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Prefacio

En el curso de Trabajo de Suficiencia Profesional — TSP del Programa Académico
de Administracién de Empresas dictado en la Universidad de Piura, se realizé el siguiente
trabajo objeto de estudio, el cual me ha permitido poner en practica los conocimientos
obtenidos en la universidad y durante mi experiencia laboral, para analizar y proponer una
solucién a los problemas que enfrenta RAMGAR EIRL.

Asimismo, el analisis estratégico permite a la empresa saber donde se encuentra
ubicada en el mercado en comparacién con sus competidores, lo cual es poco frecuente en

las MyPes debido a que trabajan de manera operativa y con una vision a corto plazo.






Resumen

RAMGAR EIRL es una pequefia empresa dedicada al transporte de personal para
empresas privadas y del estado. Actualmente, se desemperia en el mercado de Talara donde
existe una fuerte competencia. Sin embargo, la empresa no cuenta con un plan estratégico
que le permita tener una respuesta inmediata ante dicha situacion, por lo que han perdido
clientes, quienes han preferido a otras empresas al ser atraidos por precios bajos, dando
como resultado que la empresa se sobre endeude tanto con entidades financieras y con sus
clientes internos, ademas de tener que hacer una reduccién de su personal y tener vehiculos
en stand by. Por lo tanto, el empresario se encuentra en desconocimiento total del mercado
actual como de su linea de negocio al no integrar la informacién de como se encuentra su
empresa tanto interna como externamente y que decisiones debe tomar para una mejor

gestion.

Palabras claves: plan estratégico, linea de negocio, gestion.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad brindar soluciones a la
empresa de transporte de personal RAMGAR EIRL, quien se encuentra en una situacion de
inestabilidad empresarial. Mediante el andlisis de la realidad en la cual la empresa se
desenvuelve, es que se conocera las soluciones para generar una sostenibilidad en el
mercado de transporte como primer objetivo a cumplir, para después ser lider el rubro y
evaluar la migracion hacia nuevos mercados y/o diversificar el negocio, consiguiendo
incrementar su rentabilidad.

La estructura se encuentra compuesta por tres capitulos: El capitulo uno, se
encuentra conformado por los aspectos generales de la empresa, los cuales abarcan su
tamafio, numero de clientes como empleados, actividad, mision, vision y proyecciones.
Ademas, el profesional describird su puesto, los problemas que se encontraron a primera
instancia y los resultados logrados.

En el capitulo dos, mediante la teoria y la practica es que se realiza una integracion
que permite el hallazgo de las causas de la crisis en la empresa, para luego implementar la
metodologia en base a un analisis externo como interno de la empresa.

En el ultimo capitulo se detallan los aportes y la experiencia que se ha adquirido en
la solucidn del objeto de investigacion. Finalmente, se presentan las conclusiones como

recomendaciones junto con los apéndices y cuadros complementarios.






Capitulo 1

Aspectos generales

1.1.  Descripcion de la empresa

RAMGAR EIRL, se constituyé en diciembre de 1997 de comun acuerdo entre su
representante legal y la Empresa Eléctrica de Piura S.A., en donde trabajaba en aquel
entonces, convirtiéndose en proveedor de transporte de personal de dicha empresa. En
mayo de 1998, la empresa inicia sus operaciones contando con un solo cliente y cinco
unidades vehiculares. Dos afios después, firmé contrato con otras empresas llegando a
tener cuatro clientes, siete unidades y un promedio de seis trabajadores operativos,
contando con el permiso de circulacion solo para la provincia de Talara y sus distritos:
Negritos, El alto, Los Organos y Mancora. Obteniendo experiencia en el rubro de
transportes y comunicaciones enfocandose en el segmento de transporte de personal para
empresas privadas y del estado.

La pequefia empresa se encuentra actualmente ubicada en la provincia de Talara,
cuenta con doce unidades vehiculares y con un solo cliente por lo que solo requiere de dos
trabajadores operativos.

En el corto plazo, la empresa desea incrementar a tres el nimero de clientes para
mejorar su posicionamiento y luego diversificar el negocio, ampliando la visién del

panorama al cual estaba enfocado.

1.1.1. Ubicacion
La empresa se encuentra ubicada en la provincia de Talara, distrito de

Parifias, departamento de Piura, Parque 47 — 19, Talara Baja.



1.1.2. Actividad
Se dedican a una sola actividad, la del transporte de personal para empresas

privadas.

1.1.3. Misioény Vision de la organizacion

La mision de la empresa es:

“Brindar el servicio de transporte de personal a nuestros clientes, con el
cumplimiento de los estdndares de excelencia y calidad en la satisfaccion de sus

necesidades, en base a la seguridad y confianza depositada en nosotros.”

Su vision es: “Posicionarnos como empresa lider en el rubro, de
reconocida confianza y un excelente prestigio establecido ”. (RAMGAR E.I.R.L.,
2015)

1.1.4. Organigrama

La organizacion, se encuentra conformada por siete trabajadores. EI gerente
- supervisor es el Ingeniero Medardo Ramos Pasache, sus funciones son: organizar
el régimen interno de la empresa, celebrar contratos inherentes al objeto de la
empresa fijando sus condiciones, supervisar, fiscalizar el desarrollo de las
actividades de la empresa, representar a la empresa ante los poderes del estado,
instituciones nacionales y extranjeras, gozando de las facultades generales y
especiales, cuidar los activos de la empresa, abrir y cerrar cuentas corrientes,
bancarias, mercantiles y girar contra las mismas, cobrar y endosar cheques de la
empresa. Asi como endosar y descontar documentos de créditos, solicitar
sobregiros, préstamos, créditos o financiaciones para desarrollar el objeto social
celebrando los contratos respectivos, suscribir contratos de arrendamiento, autorizar
a sola firma la adquisicion de bienes, contratacion de obras, y prestacion de
servicios personales, nombrar, promover, suspender y despedir a los empleados y
servidores de la empresa.

La autora del presente TSP ocupa la posicion de asistente administrativo,
quien cuenta con las siguiente funciones: controlar los servicios, registrar horas de

trabajo del personal, realizar los pago de los préstamos financieros, supervisar y



1.2.

controlar la seguridad y salud en el trabajo, elaborar cotizaciones, actualizar
documentacién laboral, elaborar boletas y emitir los documentos de pago al
personal, actualizar informacién en el sistema del cliente, asistir a reuniones y
coordinar el servicio entre el supervisor y el cliente.

Los conductores antes de realizar el servicio de transporte tienen como
funcién: Verificar niveles de aceite, hidrolina, liquido de frenos y agua de radiador,
confirmar el buen funcionamiento de luces y verificar la presion de las llantas. Los
vigilantes se encargan de cuidar las propiedades de RAMGAR EIRL (oficina,
unidades vehiculares y herramientas), como el ingreso del personal en buenas
condiciones para manejar, registrar en la hoja de ruta los siguientes datos: Nombre

del conductor, hora y kilometraje tanto de salida como de llegada del vehiculo.

Descripcion general de experiencia profesional

1.2.1. Actividad profesional desempefiada
El cargo de Asistente Administrativo en una pequefia empresa se cre6 con la
finalidad de ser un apoyo para el gerente en sus actividades. Sin embargo, se fueron

afadiendo funciones de distintas areas, las cuales son descritas a continuacion:

Administrativas

= Registrar la asistencia y la cantidad de horas laboradas por los conductores para
Ilevar un reporte de cumplimiento de los servicios realizados.

= Registrar la cantidad de servicios semanales por cliente para generar a fin de
mes la facturacion detallada (rutas, horarios, y frecuencias de todos los
Servicios).

= Gestionar la documentacion con los diferentes organismos publicos y privados
necesaria para realizar el servicio de transporte con documentacién vigente y
estar preparados ante auditorias externas realizadas por el cliente. Por ejemplo:
Gestionar con la municipalidad de la provincia de Talara, documentacion
requerida para obtener los permisos de operatividad.

= Gestionar la documentacion de los conductores para que puedan conducir las
unidades requeridas para el servicio. Ejemplo: Seguros de vida ley, SCTR

Pension y Salud, Exdmenes Médicos, etc.



Gestionar los pases de ingreso del personal y de los vehiculos a las zonas

exclusivas de los clientes.

Contables

Actualizacion de los costos unitarios por kilometraje y por tipo de vehiculo
para mantener el conocimiento de los costos incurridos y cotizar de manera
inmediata.

Registrar las compras y ventas mensuales para declarar las obligaciones
tributarias de la SUNAT.

Declarar y pagar las planillas de AFP de los trabajadores para luego registrarlas
en el sistema del cliente como lo solicita.

Elaborar boletas de pago del personal, registrar el descuento del AFP y seguros
asumidos por la empresa como el descuento por el pago de adelanto quincenal

que se les hace entrega por mutuo acuerdo.

Financieras

Supervisar los movimientos de entradas y salidas de la cuenta corriente de la

empresa para evitar errores de doble registro o cobros errados.

Seguridad

Hacer seguimiento a la implementacion del sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo en base al plan establecido. Involucrando charlas de
seguridad antes del inicio de las actividades, mantener los botiquines
abastecidos, verificar las inspecciones de trabajo donde incluyen la evaluacion

de los vehiculos como de la calidad del servicio.

Comerciales

Elaborar cotizaciones mediante una plantilla de costos unitarios que permita
ofrecer precios acordes a los servicios consultados.

Asistir a las reuniones con el cliente para actualizar su informacion ante
posibles cambios, verificacion del servicio brindado y extension de nuevas

politicas 0 normas de la empresa cliente.



= Elaborar y actualizar el brochure de la empresa para la publicidad y promocién
hacia nuevos clientes.
= Coordinar con el supervisor y el cliente los servicios que se estén realizando

para cumplir con las actividades de manera dptima.

1.2.2. Propoésito del puesto
Ser un soporte para las actividades administrativas y de otras areas que

faciliten el desarrollo del servicio. Al tener una vision general en distintas areas,

permite analizar las posibles causas que han generado la pérdida de clientes e

implementar mejoras sin descuidar los objetivos establecidos por la empresa:

= Sostenibilidad.- Mantenerse en el mercado sin perder el posicionamiento
logrado en la curva de aprendizaje para lograr una imagen del servicio en los
clientes.

= Rentabilidad.- Generando una ganancia que no solo cubra sus costos sino que
le permita reinvertir en el mismo negocio.

= Expansion.- Generar diversidad en la empresa mediante la ampliacion de la
linea de negocio, donde se pueda brindar otros tipos de transporte. También,
expandirse a nivel de mercado, buscando negocios mas atractivos.

= |nnovacion.- Implementar cambios de mejora continua en la empresa que
permitan realizar un servicio de calidad a traveés de un analisis del mismo

mediante indicadores.

1.2.3. Producto o proceso que es objeto del informe

A mitad del afio 2018, la empresa se encontr6 en una situacion de pérdida de
clientes. En marzo, Técnicas Reunidas de Talara S.A.C. no renovo contrato con la
empresa de transportes, para luego en junio SECURITAS S.A.C. realizar la misma
accion, ambas empresas decidieron no renovar el servicio debido a que
consideraban muy elevados los precios, viéndose RAMGAR EIRL en una crisis

empresarial encontrdndose los problemas que se detallan a continuacion:

1. Desconocimiento de la situacién interna de la empresa: Al ser una pequefa
empresa no cuentan con una estructura de las areas de la organizacion y al

contar con un contador externo, tienen poco conocimiento de la rentabilidad de



la empresa. Basadndose solo en los nimeros de la cuenta corriente, la cual es de
uso diario del empresario.

El empresario tiene un enfoque solo del negocio actual: El gerente-
supervisor al laborar todo este tiempo en el negocio ocupando distintos puestos
y realizando las actividades operativas, no analizo la inversion de sus ganancias
para migrar hacia otros mercados o implementar la innovacién en el negocio.
La empresa no ha renovado flota: El 50% de sus unidades cuentan con mas
de diez afios.

Disminucién de capacidad de pago de deudas: La empresa realizd préstamos
con bancos y cajas para la compra de nuevos vehiculos de mayor capacidad

confiando en la extension de los contratos con los clientes.

1.2.4. Resultados concretos logrados

Conocimiento de la posicién actual de la empresa: Permitiendo al
empresario tomar decisiones conociendo los recursos con los que cuenta y el
nivel de riesgo que puede asumir.

Vision de diversificacion: Al conocer los costos y gastos en los que incurre la
empresa para realizar el servicio, se realizo el anélisis de diversificacion del
transporte, por lo que se promovié su diversificacion obteniendo el interés de
empresas de otros rubros para realizar alianzas estratégicas.

Cambios internos: Al realizar funciones en las distintas areas de la empresa,
se implementd la innovacion realizando mejoras y volviendo la
retroalimentacion en una actividad constante.

Venta de flota antigua: La empresa contaba con unidades muy antiguas que
eran pocos solicitados por los clientes. Al venderse, se obtienen fondos para
pagar el 50% de las deudas pendientes de pago. Utilizando un porcentaje del
saldo del dinero en futuras inversiones propias del negocio.



Capitulo 2

Fundamentacion

2.1. Teoriay la practica en el desempefio

La asignatura de Andlisis de Negocios que forma parte de la malla curricular del
programa académico de Administracion de Empresas de la facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Piura, se centra en el conocimiento del
entorno de los negocios mediante el analisis de las variables internas y externas con el fin
de saber ddénde se encuentra ubicada la empresa en el mercado, respecto a sus
competidores. Dicho analisis serd complementado con los conocimientos obtenidos en las
asignaturas de contabilidad de costos, finanzas, gestion de personas y marketing,
realizando una integracion del analisis respectivo.

El entorno es el todo de la empresa, existiendo un entorno externo e interno. Dentro
del entorno externo, los factores cuentan con dos desventajas para la organizacion: la
primera es que no son controlables, es decir, la empresa no puede hacer nada para
cambiarlos. La segunda, es que generan consecuencias que afectan directamente a la
empresa teniendo que adaptarse a este entorno. Asi mismo, cabe resaltar que existe una
diferenciarion del entorno externo donde segin Guerras Martin y Navas Lopez, (2007, pag.
141) es:

El entorno general se refiere al medio externo que rodea a la empresa desde una
perspectiva generica, es decir, a todo lo que rodea a la empresa derivado del
sistema socioeconomico en el que desarrolla su actividad. EI entorno especifico,
sin embargo se refiere a la parte del entorno més proxima a la actividad habitual de

la empresa, es decir, al sector o rama de actividad economica al que la empresa

pertenece.
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El entorno general sera evaluado mediante el andlisis PESTEL, a partir de las
dimensiones que segin Guerras Martin & Navas Lopez, (2007, pag. 145) son:

La dimensidn politica se relaciona con la estabilidad gubernamental y las politicas
generales que llevan a cabo las administraciones publicas en aspectos como
fiscalidad, comercio exterior o bienestar social. Las dimension economica afecta a
la naturaleza y la direccion del sistema economico donde se desenvuelve la
empresa y viene dada por sus principales indicadores economicos. La dimensién
socio-cultural recoge tanto las creencias, valores, actitudes y formas de vida de las
personas que forman parte de la sociedad en la que se enmarca la empresa como las
condiciones culturales, ecoldgicas, demograficas, religiosas, educativas y étnicas
del sistema social en su conjunto.

El marco cientifico y tecnologico que caracterice la situaciéon de un
sistema es el contenido de la dimension tecnologica. La dimension ecolégica, que
ha tomado gran relevancia en los ultimos tiempos, se refiere a la politica de
preservcion del medio ambiente de las autoridades administrativas. Por Gltimo, la
dimension legal integra los factores administrativos, legales y reguladores dentro
de los cuales la empresa debe operar.

Con los conceptos dados por el autor en mencién, se realiz6 la basqueda de las
dimensiones pero enfocados en dos temas: las pequefias empresas y el transporte de
personal. EI motivo se debe a que las microempresas independientemente de la actividad a
la que se dediquen tienen derechos, deberes y normativas que seguir. Por otro lado, el
transporte de personal es un actividad que si bien antes era considerada parte de la cadena
de suministros asumida por la empresa, ha ido incrementando la adquisicion de este
servicio obteniendolo mediante constratistas. Cuando se obtenga toda la informacion, se
evaluara cada una de las dimensiones, formando el perfil estrategico como lo dice Likert,
1967 (citado en Guerras Martin & Navas Lopez, 2007, pag. 145) “La segunda parte
consiste en valorar el comportamiento de cada uno de los factores clave en una escala que
habitualmente suele ser uno (1) a cinco (5) o, lo que es lo mismo: muy negativo, negativo,
indiferente, positivo y muy positivo.”

Para el entorno especifico, se emple6 el analisis estructural de los sectores
industriales de Michael Porter, y es que para Porter; (Porter, 1997, pag. 23)

Aungue el entorno relevante es muy amplio y abarca tanto fuerzas sociales como
econdmicas, el aspecto clave del entorno de la empresa es el sector o sectores

industriales en las cuales compite. La estructura de un sector industrial tiene una
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fuerte influencia al determinar las reglas del juego competitivas asi como las
posibilidades estrategicas potencialmente disponibles para la empresa.

Dicho juego se encuentra conformado por los clientes, proveedores, competidores y
sustitutos quienes en la investigacion tienen una principal participacion, sin dejar de lado a
la empresa misma. Segtn Porter (1997, pag. 24): “El objetivo de la estrategia competitiva
para una unidad de empresa en un sector industrial, es encontrar una posicion en dicho
sector en la cual pueda defenderse mejor la empresa contra estas fuerzas o pueda
inclinarlas a su favor.”

Continuando con el analisis, se realizara uno interno que permite conocer el modo
de trabajar de la empresa. evaluando sus actividades, toma de decisiones, valores y
costumbres. Segun Penrose (citado en Guerras Martin y Navas Lopez, 2007, pag. 201):

Uno de los origenes del andlisis interno se situa acerca del proceso de crecimiento
de la empresa y sus limites. Para Penrose, este dependia de la dotacién de recursos
de que disponia la empresa y de la habilidad de sus directivos para gestionarlos
adecuadamente, por lo que incidia en aspectos meramente internos de la empresa
para justificar su crecimiento.

Estos recursos y habilidades seran analizados mediante la cadena de valor que
segun Porter (1987, citado en Guerras Martin & Navas Lopez, 2007, pag. 205) “Constituye
uno de los intrumentos mas ricos y populares desarrollados para el analisis y diagnostico
interno de la empresa y su propuesta”. Sin embargo, esta herramienta ha sido
reinterpretada con un enfoque exclusivo hacia las empresas de servicios. Segun Alonso,
(2008, pag. 89):

Los cambios méas importantes que sufre la herramienta en su adaptacion para su
aplicacion en empresas de servicios, radican en la organizacion de los eslabones
primarios, los cuales aparecen absolutamente redefinidos y al mismo tiempo
mostrando una clasificacién adicional en lo que respecta a sus posibilidades de
control.

Por su parte los eslabones de apoyo, minimamente modificados en lo que
respecta a su propuesta original, detentan la funcion de contribuir al montaje del
escenario en el cual tendrd lugar la prestacién del servicio, velando por el
establecimiento de las mejores condiciones posibles.

Para concluir, se realizara el andlisis DAFO, quien para Guerras Martin y Navas
Lopez, (2007, pag. 219) “La matriz o analisis DAFO es un resumen de todo el analisis

estrategico, tanto interno como externo, al presentar de forma conjunta, las principales
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conclusiones que se derivan del mismo.” Evaluando las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades que obtendremos de la matriz, llevandonos a obtener las conclusiones y

recomendaciones para la empresa en investigacion.

2.2.

Analisis estratégico

2.2.1. Andlisis del entorno externo

2.2.1.1. Entorno general

a.

Analisis PESTEL

= Dimensiones Politicas.- EI gobierno peruano ha ido incrementando

el apoyo hacia las MyPes abriendo un fondo para dichas
organizaciones debido a que este tipo de empresas es uno de los
principales causantes del incremento de la economia peruana. Asi
mismo, se estaria lanzando una plataforma exclusiva para las MyPes
con el fin de mantener el contacto directo con los emprendedores
siendo Produce quien los busque en vez de esperar que estos vayan
en su ayuda.

Dimensiones Econdmicas.- Entidades financieras brindan mayor
cobertura econdmica a los emprendedores presentando diversidad de
servicios para las MyPes. Ademas, existen entidades que mas alla de
guiar el desarrollo de la MyPes, son empresas que también realizan
su financiamiento.

Por el lado del transporte, hace dos afios se inicié la
ampliacion de la Refineria de Talara, a cargo de la empresa Técnicas
Reunidas de Talara S.A.C. quien requeriria de diversos servicios
posiciondndose como cliente atractivo para diferentes empresarios,
siendo el origen del incremento del mercado empresarial en la
provincia de Talara. En octubre del 2018, se agregdé un segundo
cliente contratado por Petroleos del Perd: la empresa COBRA PERU
S.A., quien incrementaria ain mas los requerimientos de trabajo en

diferentes aspectos.
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= Dimensiones Sociales.- Existe el decreto legislativo que establece
los derechos y beneficios de los empresarios de MyPes y de sus
trabajadores.

= Dimensiones Tecnoldgicas.- En el transporte la tecnologia ha
influenciado tanto en los activos como en los sistema de gestion,
siendo ambos temas solicitados por el cliente para generar la
optimizacion del servicio. EI GPS y los sistemas de informacién
hacen que se pase del registro manual a un registro virtual que
permite supervisar el servicio que se brinda mediante indicadores.

= Dimensiones Legales.- Los trabajadores pertenecientes a las MyPes
se encuentran respaldados por entidades que son guia para la
formalizacion y desarrollo de las mismas. Asi mismo, existe el
régimen especial de Micro y Pequefia Empresa en donde protege a

sus trabajadores como a la organizacion en si.

b. Valorar el comportamiento

En el Apéndice 1, se ha realizado la evaluacion de cada de una
de las dimensiones mencionadas anteriormente. Siendo consideradas
como indiferente, la dimension politica, social y legal debido a que son
organismos regidores del desempefio de las MyPes frente a derechos y
deberes que se deben cumplir. Asi mismo, las dimensiones financieras,
también son indiferente debido a que siempre habrd manera de como
gestionar el capital para iniciar las MyPes como se menciond antes,
inclusive el mismo gobierno ha creado un fondo para respaldar su
desarrollo.

Evaluadas como dimensiones positivas, se encuentran la
economia peruana quien es beneficiaria en su PBI, a mayor crecimiento
de las MyPes mayor PBI.

La dimension tecnoldgica, es considerada muy positiva debido a
que los sistemas de informacion y el GPS de los vehiculos permiten
conocer como se realiza el servicio. Ademas, las unidades conforme
pasan los afios son fabricados con nueva tecnologia con el fin de brindar

un servicio de calidad.
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2.2.1.2. Entorno especifico — Determinantes estructurales de la fuerza

de la competencia

Amenaza de ingreso.- El mercado de transporte en sus inicios contaba
con pocos competidores y si bien obtenian una curva de aprendizaje su
relacion con los clientes no era fidelizada. Por ende, las barreras de
entrada eran bajas, ademas el cliente es atraido por precios bajos por lo
que ahora la competencia ha incrementado y las amenazas de ingreso
han incrementado al saturar el mercado.

Intensidad de la rivalidad entre los competidores existentes.- A
través de la Camara de Comercio de Talara se verifico que del total de
empresas inscritas, solo el 4% se dedican al servicio de transporte de
personal como se indica en el Apéndice 2. Sin embargo, se observo que
muchas empresas competidoras no se encontraban registradas.

Al volverse un mercado atractivo debido a la ampliacion de la
refineria dentro de los competidores que entran al sector se encuentran
empresas no originarias de Talara que lideraban en costos bajos al ser
empresas grandes. Ademas, se increment6 la competencia al no poder
brindar el servicio de transporte a empresas que solicitaban unidades
con capacidad mayor a treinta y cinco pasajeros.

La rivalidad se hace intensa a causa de distintas variables las
cuales se detallan a continuacion:

— Gran numero de competidores.- En el mercado de transporte de

personal existe un promedio de ocho competidores, sin embargo,
también existen empresas que se dedican al transporte publico
interprovincial que actualmente han ingresado al mercado
ampliando su linea de negocios por contar con unidades de mayor
capacidad.

Falta de diferenciacion o costos cambiantes.- La diferenciacion del

servicio ha ido disminuyendo debido a que ahora el cliente es mas
atraido por el menor precio. Sin embargo, aun existen clientes con

requerimientos que solicitan una diferenciacion del servicio
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mediante las unidades (aire acondicionado, seguros, television, y
asientos reclinables)

—  Competidores diversos.- En los mercados de Talara, siempre la

competencia se ha dado entre empresas propias de Talara, sin
embargo en los dltimos afios han llegado empresas foraneas
abarcando gran parte del mercado y sobre todo a clientes

potenciales. Segun Porter, (1997, pag. 39):
Los competidores extranjeros suelen agregar una gran dosis de
diversidad y con frecuencia distintos objetivos a los sectores industriales
debido a lo disinto de sus circunstancias. Lo mismo que los directores
propietarios de pequefias empresas manufactureras o de servicio, ya que
pueden quedar satisfechos con una tasa de rendimiento inferior sobre el
capital invertido para mantener la independencia de su propiedad, en
tanto que tales rendimientos son inaceptables y puede parecer

irracionales para un gran empresa de propiedad publica.

— Intereses estratégicos elevados.- Los competidores se encuentran

enfocados en el servicio de transporte de personal por lo que los
intereses son elevados en base a obtener mas clientes, es méas
algunas empresas empiezan a fidelizarse con el servicio mediante
inversion en la flota.

—  Fuertes barreras de salida.-

= Activos especializados: La empresa cuenta con activos en
deuda como lo son los dos ultimos buses adquiridos mediante
préstamos bancarios y los cuales no se encuentran en actividad.
= Barreras emocionales: El empresario es quien ha velado por el
desarrollo de la empresa, por lo que existe un sentimiento
hacia la empresa y su desempefio.
Presion de servicios sustitutos.- En este tipo de servicio un sustituto
seria el que la empresa (cliente) tome la decision de dar dinero a sus
trabajadores para que ellos mismo se movilicen, porque no le convienen
los precios o la calidad del servicio que le brinda el mercado.
Poder negociador de los compradores.- En la provincia de Talara,
existe un promedio de catorce clientes, los cuales se encuentran muy

informados. Por lo que, al existir una competencia elevada en el
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mercado, el cliente tiene un alto poder de negociacion enfocandose en
precios bajos, teniendo la posibilidad de escoger entre las contratistas o
realizando una integracion hacia atras comprando sus propios
vehiculos. Incluso algunas empresas que vienen a realizar trabajos
temporales vienen con contratistas, previos en acuerdo laboral al ser
empresas que no tienen su central en Talara.

Poder negociador de los proveedores.- El principal proveedor que
genera el movimiento de la empresa es el abastecedor de combustible,
quien tiene un alto poder negociador debido a un descuento por mayor
consumo.

Proveedores de otros productos y servicios (neumaticos,
extintores, mantenimiento, examenes medicos, repuestos, entre otros)
tienen un bajo poder de negociacién, al solo adquirirlos sin recibir
mayor diferenciacion.

Anadlisis estructural y Estrategia competitiva.- En resumen, la
empresa se encuentra en un mercado muy saturado donde la
competencia es muy elevada y el cliente tiene un alto poder de
negociacion. Por el contrario, sus proveedores tienen un poder de
negociacién bajo a excepcién del abastecedor de combustible. Por lo
que se mantiene una estrategia de diferenciacion pero se opta por una
reestructuracion de los costos que permita bajar los precios pero
manteniéndolos como Premium ante la competencia, adaptandose al
mercado que se va a enfocar. Asi mismo, debera empezar a elaborar
planes que no requieran de mucha inversién pero que tengan mayores

beneficios para enfrentar la crisis de marketing y de finanzas.

2.2.2. Andlisis del entorno interno

2.2.2.1. Cadena de valor para servicios

a.

Eslabones primarios controlables
=  Marketing y Ventas.- La empresa no cuenta con un area exclusiva

de marketing y ventas, por ende no cuenta con un plan comercial
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debido a que unos clientes los obtuvo por negociacién directa y
otros, por existir pocos competidores en el mercado.

Personal de contacto.- El personal de contacto era el gerente y
supervisor de la empresa, sin embargo al crearse el puesto de
asistente administrativo se incluyé entre sus funciones: la
coordinacion de los servicios manteniendo una comunicacion
efectiva entre el supervisor y el cliente sobre todo en los servicios
de corta duracién. Logrando brindar un servicio de calidad,
realizando llamadas previas para coordinacion de hora de recojo y
brindar caracteristicas de las unidades como también la consulta de
satisfaccion del cliente luego de finalizado el servicio.

En cuanto al servicio, los conductores son quienes tienen el

contacto directo con el personal transportado. Por lo que, ante
cualquier circunstancia de incomodidad o inconformidad, el cliente
se comunicara con la empresa.
Soporte fisico y habilidades.- Las doce unidades con las que
cuenta la empresa son el activo con el cual se genera rentabilidad,
siendo detalladas en el Cuadro 1. En donde se puede observar que
existen unidades muy antiguas, sin embargo, el empresario decide
continuar con dichos vehiculos debido a que se encuentran en buen
estado.

Las habilidades, son una variable que tiene mucho peso en
los servicios sobre todo por el contacto directo con el cliente. Sin
embargo, la empresa, no cuenta con un modelo del perfil del
personal que permita conocer cuales son las habilidades requeridas
para optimizar el servicio.

Prestacion.- El activo principal de toda empresa son las personas
que la conforman, teniendo que llegar a su centro de trabajo en las
mejores condiciones para que su desempefio sea productivo.
Siendo RAMGAR EIRL quien brinde la solucion a sus clientes de
tener su personal a las horas establecidas y mediante un transporte

adecuado y seguro.
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b. Eslabones primarios controlables

Clientes.- Los clientes que anteriormente no renovaron contrato,
optaron por cubrir su transporte con otros proveedores que les
ofrecieron menores precios. El cliente con el cual contamos
actualmente, nos mantiene actualizados en el area de seguridad y
salud en el trabajo, lo cual es solicitado por las empresas que
forman parte de nuestro mercado. Asi mismo, el cliente para las
siguientes licitaciones ha solicitado implementar indicadores del
servicio junto con una actualizacion de términos como los ANS
(Acuerdos de Nivel de Servicio)

Otros clientes.- La empresa también brinda el servicio de corta
duracion a empresas 0 personas particulares con motivos de viajes
familiares, eventos, velorios entre otros. Empresas subcontratistas
también solicitan el servicio de transporte, sin embargo, al ser
contratistas de las empresas grandes solicitan precios muy bajos lo

cual no cubren el costo minimo establecido.

Cuadro 1. Vehiculos de la empresa

ITEM PLACA MARCA MODELO I\’;‘I‘ONSEID_E PASAJEROS AlC
1 T7S-964 MERCEDES BENZ METALBUS 2017 30 Sl
2 T6Q-960 |MERCEDESBENZ METALBUS 2015 34 Sl
3 P2D - 713 TOYOTA CAMIONETA RURAL HIACE 2013 15 Sl
4 P2D - 717 TOYOTA COMMUTER SUPER LONG DSL 2013 15 Sl
5 P1P - 455 HYUNDAI TUCSON 2013 4 NO
6 P1M - 523 TOYOTA COASTER 2012 29 NO
7 PIT - 280 TOYOTA CAMIONETA RURAL HIACE 2009 14 NO
8 PIV - 244 TOYOTA CAMIONETA RURAL HIACE 2009 14 NO
9 P2D 532 TOYOTA HIACE COMMUTER 1999 14 NO
10 P2D - 547 TOYOTA HIACE COMMUTER 1999 14 NO
11 P2D - 559 TOYOTA STARLET 1998 4 NO
12 P2D - 524 TOYOTA COASTER 1995 29 NO

Fuente: Informacién empresa
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c. Eslabones de apoyo

Direccion general y de Recursos humanos.- El empresario
continGa siendo gerente, supervisor y en algunas ocasiones
coordinador. Se detect6 que los practicantes no cumplian con los
requisitos minimos para desempefiar un puesto de trabajo
originando su permanencia temporal.

Organizacion interna y tecnoldgica.- La empresa mediante un
enfoque administrativo engloba todas las actividades que se
realizan en la empresa, sin embargo se puede realizar un analisis de
actividades especificas clasificandolas por areas.

En el area de marketing, la empresa no cuenta con un plan
para incrementar su cartera de clientes dependiendo actualmente de
las licitaciones que se convoquen tanto del sector privado como del
estado. En cuanto a contabilidad, la empresa basaba sus precios en
numeros promedios y obtenidos por un analisis general. En cuanto
al area de finanzas, la empresa cuenta con cinco préstamos, siendo
tres con bancos privados y dos con la caja Sullana lo cuales se
detallan en el Cuadro 2. Observando que son deudas que
cancelarse como minimo en 3. El area de tecnologia en la empresa,
no ha tenido un gran enfoque debido a que el empresario mantenia
sus unidades en dptimas condiciones viendo innecesario la compra

de flota nueva.

Cuadro 2. Préstamos financieros
MONTO DEL FECHA DE
ITEM BANCO CREDITO PLAZO TERMINO MOTIVO

CAJASULLANA | S/.370,271.00 | 72 meses 13/01/2023 Compra de bus (T7S - 964)

2 CAJASULLANA | S/. 35,000.00 | 36 meses 14/01/2020 Compra de deuda

3 BCP S/. 40,000.00 | 24 meses | 15/01/2019 Junta para cuota inicial de compra
4 BCP S/. 33,140.70 | 24meses | 11/04/2019 de carros

5 BBVA $ 100,346.18 | 49 meses 28/11/2018 Compra de bus (T6Q - 960)

Fuente: Informacién empresa



20

Infraestructura y ambiente.- La empresa se encuentra ubicada en
el mismo lugar de residencia del propietario. Sin embargo, no
existe un contrato de alquiler de los inmuebles para una mejor
gestion de los estados contables de la empresa.
Abastecimiento.- Los proveedores principales de la empresa son
los abastecedores de combustible, tiendas de repuestos, centros de
salud, librerias, aseguradores los cuales se pagan en efectivo. Sin
embargo, en el caso del taller de mantenimiento vehicular se
trabaja con crédito a treinta dias.
Margen de servicio.- En base a todo el analisis, se deduce que la
empresa se ha mantenido en el tiempo (20 afios) a pesar de la
competencia. Sin embargo, se ha descuidado en determinadas areas
que requieren un analisis para desarrollarse

Ademas, por tener saturada su oferta, no previno los

distintos escenarios que podia enfrentarse en el &ambito empresarial.

2.2.3. Andlisis de DAFO

Debilidades

= EI50% de la flota tiene mas de diez afios de antigiiedad.

= Ausencia de innovacion en el servicio y en la empresa

= Poca presencia de imagen de la empresa en el mercado.

= Ausencia de capacitacion del personal.

= Empresa dedicada a una sola actividad.

= Cuenta con endeudamiento financiero.

= No haber invertido en publicidad.

= Ausencia de andlisis de costos unitarios

Amenazas

= Incremento de la competencia

= Integracion hacia atras de los clientes.

= Disminucién de la capacidad de pago de deudas.
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Fortalezas

= Del 50% de la flota restante, dos unidades son nuevas y cuatro tienen cinco
afios de antiguedad.

= Se cuenta con una curva de aprendizaje y experiencia.

= Cuenta con buenas relaciones con los bancos y cajas por ser buen pagador.

= Tiene buena imagen con los clientes por haber brindado servicios de calidad.

Oportunidades

=  Existencia de mercado para venta de las unidades antiguas.

=  Diversificar el negocio y mercado.






3.1.

Capitulo 3

Aportes y desarrollo de experiencias

Aportes

Realizado el analisis general, se fijaron las decisiones que involucrarian cambios

para implementar las mejoras. Primero, se determind continuar en el sector de transporte

de personal. Segundo, se adquiri6 mayor conocimiento sobre como competir en dicho

mercado mediante estrategias funcionales que no requieran de mayor inversion pero tengan

impacto en la empresa, los cuales se detallan a continuacion:

En Contabilidad: Area que involucra los costos y gastos de la empresa, su registro y
anélisis. Si bien la empresa cuenta con un contador externo, éste solo realiza
actividades con la SUNAT. Por lo que se elaboré una plantilla para analizar los costos
unitarios del servicio, basandonos en el kilometraje recorrido como se observa en el
Cuadro 3, de tal manera que sea base para el calculo inmediato de la actualizacion de
los costos unitarios.

En Marketing: Area que se encuentra conformada por todas las actividades
relacionadas con el cliente y la atraccion de posibles clientes. Se elaboré un brochure,
el cual se envid a las empresas que forman parte del mercado y asi incrementar la
imagen de la empresa haciendo que el cliente nos reconozca. Asi mismo, se fortalecio
la relacion con el cliente actual, teniendo una comunicacion més directa al asistir a sus
reuniones de Seguridad y Salud en el Trabajo.

En Finanzas: Area que se encarga de todo el financiamiento de la empresa. Mediante
el analisis interno de la empresa se realizd la evaluacion de los recursos, decidiendo

vender cuatro de las unidades més antiguas, permitiendo la amortizacion de una parte
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de las deudas pendientes como se indica en el Cuadro 4. El saldo se usara para una
posible compra de flota en caso de ganar futuras licitaciones.

e En Organizacion: Area que involucra todas las actividades de la administracion
general de la empresa. Para comprender el servicio del transporte de personal se
elaboré un diagrama de flujo como en el Apéndice 3, el cual serviria para posibles

colaboradores que entren a la empresa.

3.2.  Desarrollo de experiencias

Realizar todos los cambios ha requerido de un andlisis completo de la empresa
debido a que no existe una gestion implementada, teniendo la empresa una cultura muy
operativa. Por lo que la venta de unidades, no ha sido una decision tomada de manera
inmediata sino previa evaluacion ante posibles escenarios. Ademas, la necesidad de
desarrollar las habilidades en una pequefia empresa en la cual no hay una estructura de
areas y que solo se implement6 el puesto con el fin de ayudar en la parte administrativa,
me ha permitido poner en préctica todos los conocimientos adquiridos en la universidad de

Piura.

Cuadro 3. Costos unitarios
RAMGAR EIRL

EMPRESA DE TRANSPORTE DE PERSONAL
RUC: 20398720211 PARQUE 47 - 19 TALARA
CELULAR 944448261

RECORRIDO 10 KM EQUIVALENTE A UN VIAJE DE UN BUS DE 35 A 30 PAX

Descripcion Medida Unidades Precio Unitario sin IGV Km Rendimiento Meses Dias Indicador ~ Total
Combustible GA : 10.33 10 1023 s/, 1010
|LIantas} EA 6.00 2952 A 10 50000 0.059 S/ 0.59
Baterias EA 2.00 2408 10 4 24 647 389 'Si 09
Mantenimiento KM 1.00 635.59 10 5000 0.127 S/ 1.27
Personal (Conductor) HRS 8 1235.00 4 26 4000 'S/, 1188
Vigilancia - HRS 12 1627.50 10 1" 26 0.14 142
SOAT EA 1 508.47 10 4 12 26 0.041 S/ 0.41
Rev. Tecnicas EA 1 300.00 10 4 6 26 0.05 S/ 0.48
SCTR Pensidn EA 1 72340 4 6 26 S/ 0.11
SCTR Salud EA 1" 684.50 4 6 26 S/ 0.10
Supenvision HRS 1 1750.00 26 S/ 6.12
Gastos Generales S/ 334
Depreciacion por actividad | KMS 304780.25 10 30000 12 ' 26 124800 S/ 2202
UTILIDAD 14% 20% SI. 1147

Sl 70
Sl 70.00
SOLES POR HORAS Precio del ddlar 329
$ 21.28
$ 2200
BUS | COASTER | MICROBUS +‘ 4

Fuente: Informacién empresa



Cuadro 4. Venta vehicular

UNIDADES VENDIDAS

ANO DE ARNO DE
ITEM PLACA MARCA MODELO FAERIAGION ObES ASIENTOS | PASAJEROS |A/C
1 P2D - 524 TOYOTA COASTER 1994 1995 30 29 NO
2 P2D 532 TOYOTA HIACE COMMUTER 1998 1999 15 14 NO
3 PIT - 280 TOYOTA CAMIONETA RURAL 2008 2009 15 14 NO
HIACE
4 PIV- 244 TOYOTA CAMIONETA RURAL 2008 2009 15 14 NO
HIACE
MONTO DE LA VENTA $ 59,000.00

PAGO DE DEUDAS

MONTO DEL FECHA DE
ITEM BANCO CREDITO PLAZO TERMINO SALDO FINAL CANCELADO
1 CAJA SULLANA( S/. 35,000.00 36 meses 14/01/2020 S/, 18,003.98 $5,406.60
2 BCP S/. 33,140.70 24 meses 11/04/2019 S/, 13,858.63 $4,161.75
SALDO $ 49431.65 |

Fuente: Informacién empresa






Conclusiones

El anélisis exacto del entorno de la empresa ha sido factor clave para encontrar
problemas que impiden el desarrollo por no conocer el entorno externo como interno. Asi
mismo, el analisis realizado permite efectuar las mejoras y conocer las oportunidades para
conseguir de nuevos clientes.

Eliminar el rechazo al cambio, el cual involucra las decisiones que se recomiendan
asegurando la innovacién constante en la empresa. Permitiendo su permanencia en el

mercado diferenciado de los competidores.






Recomendaciones

Elaborar un plan de marketing en donde se termine de conocer el segmento al que se
va a dirigir y preparar los recursos para obtener el posicionamiento deseado. Sin
descuidar a la competencia, observando sus innovaciones y cambios que realicen.
Invertir en un sistema de informacion para no generar escases en el servicio y pueda
obtener mayor fluidez empresarial. Asimismo, invertir en capacitaciones para un
mayor desarrollo de sus colaboradores obteniendo al mismo tiempo un plus para la
empresa como para sus clientes.

Implementar el area de mejora continua, donde se realice andlisis de informacion e
investigacion de nuevos conceptos y proyectos para anticiparse a la competencia. Asi
mismo, implementar indicadores para un mayor conocimiento del desempefio del
servicio y de la empresa en general.

Analizar la inversion del dinero de la empresa para no enfocarse en un solo negocio y
menos estancarse en una misma posicion. Contando con las alternativas de una
ampliacion del servicio, abarcando los mercados de Sullana y Piura. También se
encuentra la diversificacion de linea de negocio, agregando al transporte de personal el
del turismo aprovechando la cercania de las playas nortefias. Se recomienda como
Gltima opcion, realizar una diversificacion del mercado como por ejemplo abrir un
negocio de mantenimiento vehicular que beneficiaria a la empresa ante un ahorro de
costos e incremento de ingresos.

En el area de seguridad, reforzar el control del personal con la adquisicién de un
alcoholimetro, el mismo que eliminara acciones que pongan en peligro tanto al del

personal del cliente como los activos de la empresa.
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Apéndice 1. Perfil estratégico

PERFIL ESTRATEGICO DEL ENTORNO

FACTORES CLAVES

DEL ENTORNO MN N

Dimension Politica
- Gobierno Peruano

Dimension Economica
- Economia Peruana
- Financieras de Mypes

Dimensioén Social
- Decreto legislativo

Dimensién Tecnologica
- Sistemas de Informcion
- GPS en las unidades

Dimensién Legal
- Regimen MyPe
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Apéndice 2. Sectores en la provincia de Talara

Cuenta de SECTOR SECTORES EN TALARA
TRANSPORTE DE
PERSONAL MINERIA E
1% HIDROCRBUROS
/ 8%
SERVICIOS ———

27%
9%

RESTAURANTES
10%

CONSTRUCCION

COMERCIO
16%

26%



VIGILANTE

Apéndice 3. Diagrama de flujos

CONDUCTOR

| Llega a la base 30 min. antes del servicio |

NO

No entrega las llaves del
vehiculo.

<&

Registra km, hora,
conductor y ruta.
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Verifiica niveles de liquidos del vehiculo [

NO

Completa los niveles

¢ Se encuentra en
niv eles adecuados?

.

Verifiica los neumaticos

Cambia
neumaticos

2 Se encuentran en
buenas condiciones?.

Verifiica las luces

¢ Se encuentran en
uen estado2

Utiliza llanta
S de repuesto

Recojo del personal

¢ Se realiz6 con
exito?

¢Desnivel de
liquidos?

Traslado al
punto final

¢ Se trasladé
con éxito?

| Firma del cliente para aprobacion del servicio diario

Retona ala base |

I
-

Sl

y
| Trasbordo de vehiculo |

Avisar aseguradora

Avisar al cliente




