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RESUMEN

La presente investigacion se inicid6 tomando en consideracion la experiencia de
trabajo en campo, donde se observo que algunas empresas mineras e industriales
han iniciado la adopcion de servicios de tercerizacion de sus programas de
mantenimiento y monitoreo de lubricacién de sus maquinarias y equipos, como una
forma de ahorro de sus costos operativos. En funcién de este contexto es que se ha
elaborado la presente investigacion donde se ha logrado fundamentar la necesidad
de aplicar un modelo de Gestion Estratégica que permita mejorar la competitividad
del Departamento de Servicios de Lubricacion de la Empresa UTECO S.R.L.;
habiendo para ello cumplido con el objetivo principal, al obtenerse un coeficiente Rho
Spearman de 0.634, la cual demuestra la relacion de influencia positiva que tendra la
implementacion del modelo de Gestion en base a un sistema efectivo y eficiente, que
pueda contribuir directamente en el mejoramiento de la calidad de servicios del area
de Lubricacion; que a la vez se puedan obtener los beneficios de brindar servicios
con valor agrega doy mantener la fidelizacion de clientes importantes. Se concluyo
que los componentes bases para implementar el Modelo de gestion estratégica y que
influyen significativamente en la competitividad del departamento de servicios de
lubricacion son: Sistema de gestion estratégica (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho =
0.514**), capacitacion del personal de la alta gerencia (sig. bilateral = 0.000 < 0.05;
Rho = 0.548**) y los beneficios obtenidos (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho =

0.505**),

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Gestibn Estratégica, Mejoramiento
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ABSTRACT

The present investigation was initiated taking into consideration the experience of
work in the field, where it was noted that some mining companies and industrial have
initiated the adoption of outsourcing services in their maintenance programmers and
monitoring of the lubrication of their machinery and equipment as a way of saving
their operational costs. In function of this context is that it has been developed to
present research which has been accomplished to substantiate the need to
implement a model of Strategic Management that allows to improve the
competitiveness of the Services Department of the Lubrication of the Company
UTECO S. R. L.; having to do this fulfilled the main objective, to obtain a coefficient,
Rho Spearman of 0.634, which shows the relationship of positive influence that will
have on the development for implementing Model-based Management system
effective and efficient, which can contribute directly in the improvement of the quality
of services in the area of Lubrication; and at the same time is able to obtain the
benefits of providing value-added services and maintain the loyalty of important
clients. It was concluded that the components foundation for implementing the Model
of strategic management and that have a significant influence on the competitiveness
of the services department of lubrication are: strategic management system (sig.
bilateral = 0.000 <0.05;Rho = 0.514**), training of the staff of the high management
(sig. bilateral = 0.000 < 0.05Rho = 0.548**), and the benefits obtained (sig. bilateral =

0.000 < 0.05Rho = 0.505**).

Key Words: Quality of Service, Strategic Management, Competitive Improvement,

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




INTRODUCCION

En la presente Tesis de Investigacion se ha abordado el tema sobre la “Gestion
Estratégica para el Mejoramiento de la Competitividad en la Empresa UTECO
S.R.L.”, en que bajo el objetivo central de determinar la influencia que tendria la
implementacion del modelo de Gestidn Estratégica sobre el mejoramiento de la
calidad competitiva en el departamento de servicios de lubricacion, se disefié obtener
a través de la ejecucion de una investigacion aplicativa de estudio descriptivo-
correlacional con método no experimental-transversal, un grado de correlacion del
0.634 en que de manera correlacional positiva, pero moderada, se concluya sobre la
relacion de influencia positiva, que llega a tener la ejecucion del modelo de gestion
estratégica para un mejoramiento de la competitividad en el area de servicios de
Lubricacion; considerandose primordial tener en cuenta en implementarse el sistema
de Gestion Estratégica correspondiente y de maximizarse la capacitacion del
Personal Gerencial y Administrativo, que conlleve hacia una alta competitividad de

los servicios.
La estructura de desarrollo de esta investigacion, ha comprendido:

- En el primer capitulo se ha desarrollado losantecedentes, el planteamiento del
problema, el establecimiento de objetivos, la justificacion y relevancia de la

investigacion y finalmente la definicion de las variables.

- El segundo capitulo comprende todo lo relacionado a la teoria necesaria para
poder llevar a cabo la presente investigacion. Puntos de vista de autores y teorias

acerca del tema Gestion Estratégica.
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- En el tercer capitulo se aborda la metodologia y disefio empleado en la
investigacion asi como el método estadistico para probar la hipotesis planteada,

la determinacién de la muestra y el instrumento de recoleccion de informacion.

- En el cuarto capitulo se analizaron los datos obtenidos acerca de la muestra y se

comprobd la hipétesis establecida en la investigacion.

- En el quinto capitulo, se contemplé la discusion de resultados e interpretacion de

ellos, finalmente las conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion.

El desarrollo de la tesis de investigacion tiene como principal aporte, conocer sobre
los beneficios y el grado de influencia que tendra la implementacion del modelo de
Gestion Estratégica basado en los principios de gestion de calidad y de
mejoramiento continuo, que conlleve hacia una mejor competitividad del desempefio
en el Departamento de Servicios de Lubricacion de la Empresa UTECO, teniendo en
cuenta a la vez el priorizar la capacitacion del Personal Gerencial y Administrativo de
dicha area de servicios, a efectos de que el sistema de gestion estratégica a
implementarse llegue a funcionar; operar con alta efectividad y de garantizara la vez
el mejoramiento competitivo de los servicios del area de Lubricacion, de la empresa

UTECO.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES

1.1.1. Antecedentes bibliograficos

Sosa (2016) en la tesis titulada “Propuesta de un plan estratégico y
cuadro de mando integral para la contribucién y mejora de la gestién en
la Institucion Estrellas de Belén del distrito de la Victoria en el periodo

2014” sostiene.

La tesis tuvo como objetivo, proponer un plan estratégico y cuadro de mando
integral para la contribucion y mejora de la gestion en la institucion estrellas de
belén del distrito de la victoria en el periodo 2014. Es por ello, que obtener la
informacion adecuada, ayudaria a la institucion a contribuir y mejorar la
gestion de esa manera, facilitara a que tengan un enfoque mas claro a donde
van direccionados, con relacion a lo planteado anteriormente en la propuesta.
La metodologia utilizada se basoé principalmente en un analisis de la institucion
actualmente, luego se determinaron los resultados de los instrumentos
utilizados, ademas se establecié la propuesta en si de un plan estratégico y de
la mano, se llevé a conocer los indicadores de cada perspectiva empleada,
conjuntamente con los objetivos y finalmente se concreté todo en el cuadro de

mando integral. Para el analisis de la empresa y lograr determinar cual sera su
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estos factores. Entre estas herramientas encontramos el analisis FODA, el
analisis de las cinco fuerzas de Porter, la cadena de valor, entre otras.
También se dara la importancia de conocer y aplicar esta propuesta, porque
repercutira en las futuras actividades que realice la institucion, ademas se
describira el plan estratégico y cuadro de mando integral mediante la
utilizacién de sus herramientas y perspectivas; como consecuencia favorecer y
mejorar la gestidon de la institucion. Con la informacion brindada por los
docentes y la parte administrativa (directora) podremos analizar y disefiar la
propuesta de plan estratégico y cuadro de mando integral, porque el resultado

les beneficiara a las personas que conforman la institucion.

Gonzales (2015) en la tesis titulada “Propuesta de un modelo de Gestion
Estratégica del Pedido en una asociacion mediante consorcio de Mypes
del sector metalmecanico de Villa El Salvador para la mejora de la

competitividad y un crecimiento sostenido” afirma:

El presente trabajo fue el resultado de la investigacion del sector de Mypes
metalmecanicas de Villa El Salvador, con el fin ahondar en el conocimiento del
desarrollo genérico con el que vino sosteniéndose en los ultimos afios y por
medio del cual, hacer posible el planteamiento de un modelo conceptual

aplicable a su realidad para contribuir con su desarrollo dentro del pais.

En el primer capitulo se desarrolla el marco conceptual que concierne a la
presentacion del entorno de la micro y pequefia empresa en el pais, asi como

la parte tedrica referente al planteamiento del modelo de gestién. En el
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segundo capitulo se presenta el diagnodstico de las Mypes del sector
metalmecanico y la informacién que se obtuvo en los diversos medios de
investigacion. Asi mismo, en el tercer capitulo se presenta la propuesta del
modelo de Gestion Estratégica del Pedido utilizando las herramientas de
gestion de procesos. En el cuarto capitulo se valida el modelo por medio de
casos de éxito similares en los cuales se ha aplicado la gestion por procesos.
En el quinto capitulo de describen los beneficios del modelo planteado y su
impacto en el entorno donde se desenvuelve. Finalmente, el Ultimo capitulo

desarrolla las conclusiones referentes a la investigacion.

Suarez (2014) en la tesis titulada “Propuesta de un modelo de gestiéon
estratégica de pedido para una asociacion de MYPE peruanas del sector
muebles de madera del parque industrial de Villa el Salvador para
incrementar la competitividad, productividad y satisfacer la demanda del

mercado nacional y extranjero establecido por los TLC’s” sostiene:

La presente tesis abordd la presentacion de un modelo de investigacion,
denominado Gestion Estratégica de Pedido, aplicado a una asociacion de
MYPE. Por lo tanto, la hipétesis de la investigacion realizada plantea que,
mediante un enfoque asociativo y aplicando los conocimientos de la Gestion
por Procesos, el modelo de Gestion Estratégica de Pedido permitio
incrementar la competitividad y productividad de las MYPE peruanas,
permitiendo atender pedido de gran volumen de clientes del extranjero. Por

consiguiente, la tesis desarrollada esta dividida en cuatro capitulos. El primero,
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problematica actual en Perlu y en Latinoamérica; definiciones acerca de la
competitividad y asociatividad: tipos de asociaciones y beneficios; definicion
de gestion por procesos y planificacion estratégica. En cuanto al segundo
capitulo, en primera instancia, se aborda la situacion actual de las MYPE
peruanas a nivel nacional, seguidamente de las MYPE del sector maderas en
Lima Sur; por ultimo, el resultado de las encuestas realizadas a las MYPE de
muebles de madera ubicadas en el Parque Industrial de Villa El Salvador, en
cuanto al modelo realizado. En el tercer capitulo, se plantea la hipétesis del
grupo de investigacion y el mapa de procesos del mismo, seguidamente del
modelo de gestion estratégica de pedido, su relacion con los modelos
estratégicos apoyo, asi como los procesos que desarrolla el mismo para
elevar la productividad y competitividad. En ultima instancia, se presenta la
validacion del modelo, es decir, como este modelo puede ser factible de
aplicar para una asociacion de MYPE. Finalmente, el cuarto capitulo, se
presentaron las conclusiones del proyecto de investigacion realizado, basado

en un enfoque de causa-efecto.

Oré (2016) Ecuador, en su tesis titulada “Propuesta de un modelo de
gestion estratégico empresarial para mejorar la productividad en la

empresa peruana CESEL S.A. CONSULTORES” sostiene:

La empresa Cesel Consultores S.A sucursal Ecuador, ubicada en la ciudad de
Quito, aunque su oficina matriz reside en la ciudad de Lima en Peru. Esta

entidad a pesar de ser reconocida a nivel internacional, no refleja muchos
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problemas en sus niveles de productividad. Por ello se requirié la necesidad
de proponer e implementar un modelo de gestion estratégica en el que se
detallen los programas y procedimientos a ejecutarse en el futuro; por lo que,
es necesario identificar en primera instancia las conceptualizaciones
correspondientes para la estructuracion del modelo propuesto por Wheelen y
Hunter. En el marco metodoldgico, se destacd el disefio y el tipo de
investigacion en el que, se determinan las correspondientes variables
dependiente e independiente, las cuales son evaluadas mediante las
diferentes técnicas de recoleccion de datos, cuyos resultados se enfocan en el
planteamiento de las estrategias para la estructuracion del modelo, el mismo
gue se conforma por la vision, misidon, objetivos, estrategias, politicas,
programas, presupuestos, y desempefio. Todas estas etapas permitirian llegar
hacia el cumplimiento de sus objetivos encaminados hacia la productividad de

la empresa dentro de un corto, mediano y largo plazo.

Zapata, Jaime y Velasquez César (2010). En su Tesis de Investigacién
titulada: “Plan Estratégico de Marketing para consolidar el
posicionamiento de la marca Movil en el consumidor final y en los
canales de distribucion de lubricantes en la ciudad de Guayaquil”. Para
optar titulo de Diplomado Superior en Gerencia de Marketing de la

Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador.

Los autores sostuvieron en su investigacion, acerca de que es un gran reto

gue se presenta para la gestion comercial de las empresas en el presente
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tendencia a la globalizacion de los mercados y de la actividad empresarial,
surge del impulso esencial de la mejora de los procesos y la creacion de
fidelizacion hacia una marca; por lo que desarrollandose una investigacion de
tipo descriptiva y de analisis en torno a la situacion estratégica y de aplicacion
del Plan de Marketing para el caso de la empresa de lubricantes marca Movil,
se lleg6 a la conclusiéon principal de que la aplicacion del plan de marketing
debe ser inmediata, teniendo en cuenta los aportes y asesoria que deba

brindar al respecto el Gerente de Ventas de la empresa correspondiente.

Del aporte de esta investigacidén, se puede resaltar que el desarrollo de la
Gestion Estratégica aborda multidisciplinariamente el tratamiento y andlisis de
los diversos aspectos de desarrollo estratégico y calidad de los servicios que
brinda una empresa, para efectos de aplicarse un estudio organizacional de
analisis FODA y de calidad total que permitan resolver los problemas
existentes en los procedimientos de ejecucion de los servicios y se pueda
conllevar hacia el mejoramiento progresivo de la competitividad vy
productividad de la organizacion acorde a los estandares de calidad actuales
que se exigen para grandes empresas o industrias en la elaboracion de

productos de consumo y sus servicios complementarios.
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Mansilla, G. (2012) Venezuela, en la tesis titulada “Propuesta de gestiéon
estratégica para el logro de Competitividad en las PyMes de la industria

del Software en Valencia, Carabobo, Caso UNOVE C.A.”, concluyé:

La investigacion se realizé con el propdsito de generar una propuesta de
gestion estratégica en las pyme de la industria del software UNOVE C.A., en
valencia estado Carabobo dada la rapida expansion y nuevos horizontes que
presenta dicha industria. El tipo de investigacion se enmarca dentro de un
proyecto factible de nivel descriptivo con un enfoque cualitativo. Como
poblacion y muestra se tomo6 a la empresa caso estudio UNOVE, C.A. La
informacion se obtuvo a través de una entrevista abierta basada en un guién
previamente validado por expertos en el area de estudio. A partir de dicha
informacién se tomaron principios gerenciales presentados por varios autores
reconocidos, junto con la experiencia propia del investigador con la finalidad
de generar la propuesta de gestién con un enfoque contextualizado dentro de
la region en estudio. Dentro de los resultados de la investigacion se pudo
conocer gque la empresa (caso de estudio) no muestra esfuerzos notables para
hacer frente a las nuevas tendencias que rigen el mercado como tal, sin
embargo, se dan a conocer un namero importante de oportunidades bastante
atractivas que pueden ser aprovechadas por la compaiiia, esto debido a las
necesidades en aumento en materia de servicios de tecnologia de informacién

y comunicaciones por parte de diversas empresas en todas las industrias.
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Caballero (2011). En la tesis titulada: “Lubrisa: Desarrollo de un plan de
negocio para incursionar en el mercado panamefio de lubricantes de
motor”. Para optar al grado de Magister en Gestiéon y Direccién de
Empresas, de la Universidad de Chile - Facultad de Ciencias Fisicas y

Matematicas del Departamento de Ingenieria Industrial.

El autor sostiene como principal objetivo el desarrollar un plan de negocio para
LUBRISA, LUBRICANTES S.A., empresa dedicada a la importacion y
comercializacion de Lubricantes marca Gulf, fabricados por AMALIE OIL
COMPANY de alta calidad y precios competitivos y satisfacer la demanda de
un mercado que esté absorbido por 5 marcas. Para efectos de ejecutarse un
plan estratégico efectivo y eficaz para su implementacién, se siguié el
desarrollo de la metodologia para la construccion del plan de negocio basada
en la identificacién de una oportunidad de negocio y se desarrolla de acuerdo
a la siguiente estructura: 1) Estudio de Mercado: Recopilacién y analisis de
informacién estadistica sobre el tamafo del mercado, tendencias de
crecimiento, y consumo del producto; 2) Estrategia Competitiva: Incluye la
estrategia de entrega de Productos solicitados por el cliente al momento que lo
solicita, en el punto que sea solicitado, dandole un servicio de asesoramiento
para satisfacer las necesidades que el cliente tenga, brindandole una variedad
de productos para su eleccion; 3) Plan de operaciones: Preparar un plan de
operaciones con manejo de inventario para siempre con los productos que se

venden, no perder clientes por la falta de los mismos. Ademas la entrega de
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comodidad y se sienta comodo con la atencién; 4) Proyecciones Financieras y
Analisis de Riesgos: Evaluacion y analisis econémico del proyecto, basado en
las proyecciones de oferta; demanda y de los costos que conlleva el

emprendimiento de la empresa.

El autor llegd a la conclusion de que en base al desarrollo de un plan de
negocio estratégico y de analisis profundizado de la situacion actual de
mercado, se ha podido planificar estratégicamente sobre las acciones a
realizarse para incursionar con éxito en el mercado con la marca de
lubricantes Gulf, a efectos de captar el 1,2% del mercado, lo que generaria
ventas de 140 000 ddlares mensuales. Asimismo, luego de realizar los
analisis financieros se ha podido determinar que se cuenta con un VAN
positivo y la TIR de 24%, siendo la inversion inicial de trescientos mil délares
recuperable en el quinto afio de operacion. Dado lo anterior se concluye que el

proyecto es rentable y atractivo para realizar.

El aporte de esta investigacion es primordial por cuanto que se tiene un
modelo metodoldégico de desarrollo y disefio estratégico de Plan de Negocio
que se puede adaptar e implementar para un desarrollo mas exhaustivo,
efectivo y riguroso de las acciones y planes de gestion estratégica que se
requieren para mejorar el nivel de competitividad del departamento de

servicios de Lubricacion de la empresa UTECO S.R.L.
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Ortecho, Katia (2011). En su tesis titulada: “Propuesta de mejora en el
proceso de distribucibn de una empresa de aceites y grasas
lubricantes”. Para optar el titulo de: Ingeniero Industrial de Ila

Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

La autora sostiene las siguientes conclusiones: “Segun el analisis realizado, a
pesar de que la empresa es una de las lideres en el mercado peruano de
lubricantes, se identifica la necesidad de fidelizar a sus clientes actuales. Esto
es debido a los reiterados incidentes en el despacho de la mercaderia a sus
clientes distribuidores de provincia, especialmente en la entrega fuera de
fecha y en la entrega incompleta de mercaderia. Como se observa, estos dos
tipos de incidentes representan el 75% y son el principal problema del area

analizada.”

El aporte de esta investigacion radica en cuanto que, para mejorar la
competitividad de los servicios en toda organizacion empresarial, es esencial
conocer a profundidad y de manera concreta todos los problemas que se
presentan tanto a nivel de gestion y en la misma ejecucion de los servicios
ofrecidos a los clientes, siendo esencial para ello aplicarse técnicas y
herramientas de gestion estratégica, como el planeamiento estratégico y
planes de mejora continua, asi como estudios de calidad total que conlleven a
dar solucién inmediata a los problemas detectados in situ y que se pueda
fomentar el incremento de la calidad de produccién o de servicios de la

empresa.
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Barandiaran, Moisés; Calderon, David; Chavez, Guillermo y Coello,
Augusto (2012). En su Tesis de Investigacion titulada: Plan Estratégico

del Sector Automotriz en el Peru — Vehiculos Ligeros y Comerciales.

Los autores llegaron a la conclusion de que: “El sector automotriz se
encuentra en una etapa de crecimiento importante que permite hacer planes
mas agresivos para su desarrollo, a fin de poder aprovechar el dinamismo
actual. Por ello, existe la oportunidad de potenciar su crecimiento con acciones
gue involucren a los dealers y a todas las industrias relacionadas para generar
sinergias entre las mismas, a favor de incrementar la satisfaccion al cliente”. El
aporte esencial de esta investigacion radica en cuanto a poderse priorizar en
el refortalecimiento del planeamiento y gestion estratégica del Andlisis FODA
para la identificacion y aprovechamiento potencial de las maéaximas
oportunidades que tengan las empresas 0 industrias del Sector Automotriz
para poder mejorar sus condiciones de competitividad en el mercado actual y
con proyeccion hacia una mayor competencia a desempefar en el mercado

internacional.
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1.1.2. Antecedentes de contexto

Unién Técnico Comercial S.R.L. (UTECO) inici6 sus actividades en el Peru el
afio 1982, como representante de importantes firmas internacionales. Desde
su inicio, UTECO dentro de su rubro se convirtio en lider en el suministro de
bienes y servicios técnicos a empresas de los principales sectores productivos
del PerG: mineras, petroleras, de electricidad, quimicas, agroindustriales y

otras.

En 1994, continuando con su proceso de expansion, UTECO fue designado
como representante exclusivo en el Perd de los productos industriales
LOCTITE de USA, y en los ultimos afos tiene la representacion de otras
empresas americanas lideres como: Bijur Delimon — Farval, Manitowoc y

Royal Manufacturing CO LP.

Para ello UTECO organiza sus actividades en tres unidades de negocios:

Loctite, Soluciones en Lubricacién y Equipos.

La unidad de negocio LOCTITE en la actualidad es la mas importante ya que
genera el mayor volumen de ventas y es el producto lider en el mercado
peruano, esto se debe a que los productos de LOCTITE (herramientas
guimicas) han logrado ahorros significativos para nuestros clientes, al eliminar
costos improductivos e innecesarios y mejorando la productividad en sus

operaciones.

La segunda unidad de negocios * Soluciones en Lubricacion”, es una unidad
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negocios cuenta con la representacion de BIJUR DELIMON, ROYAL

MANUFACTURING CO, MEMOLUB, GRACO, AIR SENTRY Y PEAT SORB.

La tercera unidad de negocios, "Equipos’, cuenta con la representacion de
marcas conocidas de Gruas como Grove, National Crane, Manitowoc; también
realiza importaciones de equipos de la representacion Oil Filtration Systems,

Hilco, Hilliard, Midsun y otros.

La oficina principal de UTECO esta en Lima. Cuenta ademéas con oficinas
propias en Arequipa y una red de distribuidores que cubren el resto del
territorio nacional. Para sus actividades en el extranjero, UTECO esta

representada por First Technology Inc. en Florida USA.

UTECO cuenta con un plantel de profesionales de distintas ramas,
especializados en ventas técnicas. Ellos desarrollan un servicio calificado de
pre y post venta, que incluye visitas mensuales programadas a las principales
industrias y centros mineros en todo el territorio nacional, a fin de conocer sus

necesidades, asi como nuevos proyectos.

Por todo esto, UTECO se ha convertido en una empresa que sigue una
filosofia empresarial basada en asegurar la calidad de sus productos y del

servicio que brinda a sus clientes.
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Dado el crecimiento significativo y sostenido que ha tenido la empresa UTECO
S.R.L. a lo largo de estos afios en los sectores mas importantes a los cuales atiende
como son: Mineria, Gas y Petréleo, Distribucion y Generacién de Electricidad,
Proteccion del Medio Ambiente; ademds, favorablemente se cuenta con la
oportunidad de crecimiento econémico del pais, plasmado en nuevos proyectos de
inversibn en bienes de capital (maquinas y equipos), cuyo mantenimiento son la
razén de ser de los productos que UTECO representa; por esta razén, con el interés
de mantener nuestra posicion en el mercado de alta competitividad es que se debe
implementar un modelo de Gestion Estratégica integral para el manejo de servicios
de Lubricacion en los mismos centros de operacién de nuestros clientes a fin de
fortalecer nuestra unidad de negocio representadas por BIJUR DELIMON, ROYAL
MANUFACTURING CO, MEMOLUB, GRACO Y AIR SENTRY, cuyo desarrollo nos
daré la oportunidad de incrementar la fidelizacién de nuestros clientes.

En la empresa UTECO, se ejecuta un modelo de gestion tradicional del
Mantenimiento de Disponibilidad de los Productos de Venta en el mercado,
priorizando en la calidad de ventas realizadas y en la debida atencién a los clientes
de los productos; ello conforme a cada rubro de servicio que ofrece la empresa, tanto
para empresas mineras, de electricidad, de lubricantes y petréleo, Etc.; siendo que,
en el area de servicios de Lubricacion, por ser un rubro con limitado tiempo de
servicio, no cuenta con un Departamento propio que gestione de modo integral las

actividades de planificacion en el mantenimiento a largo plazo de los productos de
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1.2.1. Formulacion del problema

1.2.1.1. Problema principal

¢De qué manerala implementacion de un Modelo de Gestion
Estratégica influira en la competitividad del Departamento de Servicios

de Lubricacion de UTECO S.R.L.?

1.2.1.2. Problemas secundarios

- ¢De qué manera el desarrollo del Sistema de Gestion Estratégica
influird en el mejoramiento de la competitividad del Departamento de
servicios de Lubricacion de UTECO S.R.L.?

- ¢ De qué manera la capacitacion del personal gerencial en el manejo
del Sistema de Gestion Estratégica influira en el mejoramiento de la
competitividad del Departamento de servicios de Lubricacion de
UTECO S.R.L.?

- ¢ De qué manera los beneficios del Sistema de Gestion Estratégica
influiran en la competitividad del Departamento de Servicios de

Lubricacion de UTECO S.R.L.?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo principal

Determinar la influencia que tendra la Implementacién de un Modelo de
Gestion Estratégica en el mejoramiento de la competitividad del

Departamento de servicios de Lubricacién de UTECO S.R.L.
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1.3.2. Objetivos secundarios

— Determinar la influencia que tendra el desarrollo del Sistema de
Gestion Estratégica en el mejoramiento de la competitividad del
Departamento de servicios de Lubricacion de UTECO S.R.L.

— Determinar la influencia que tendra la capacitacién del personal
gerencial en el manejo del Sistema de Gestion Estratégica, con
respecto al mejoramiento de la competitividad del Departamento de
servicios de Lubricacion de UTECO S.R.L.

— Determinar la influencia de los beneficios del Sistema de Gestion
Estratégica en la competitividad del Departamento de Servicios de

Lubricacion de UTECO S.R.L.

1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La investigacion para UTECO S.R.L es importante por las siguientes razones:

1.4.1. Justificaciéon Tedrica.

El proyecto de investigacion es importante debido a que la informacion acerca de la
gestion estratégica, serd de gran utilidad para que las empresas dedicadas a brindar
servicios y venta de productos, puedan tomar decisiones sobre estrategias que
ayuden a fortalecer su unidad de negocio, resolviendo cualquier limitacion interna de
su capacidad operativa y cadena de logistica que tienen las mismas empresas, para

efectos de que puedan realizar una mejor gestion de sus decisiones y de su negocio.
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1.4.2. Justificacién Practica.

Esta investigacion ofrecera un mayor conocimiento e informacion acerca de la
gestion estratégica y su relacion con la competitividad y beneficiard a todas aquellas
empresas del rubro, lo cual serd de gran utilidad para desarrollar modelos y
estrategias de crecimiento que otorgue un valor agregado y un valor comparativo

para que puedan generar mas competitividad y puedan incrementar sus ventas.

1.4.3 Justificacion Metodologica.

Esta investigacion ofrecerda una herramienta confiable para las futuras
investigaciones a realizarse por empresas privadas o entidades publicas. Se
propondra una herramienta de investigacion la cual permitird indagar con mayor
profundidad la problematica y podra ser aplicada en cualquier otro trabajo de

investigacion que guarde relacion con el tema en desarrollo.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. BASES TEORICAS ESPECIALIZADAS SOBRE EL TEMA

Con relacién con el tema investigado, es esencial considerar las teorias referentes

sobre:

2.1.1. Teoria de la Gestion Estratégica Integral

Al tratarse sobre esta teoria, segun Matos (2013) consiste en “la actividad de
desempefio gerencial de los Directivos en adoptar las decisiones competentes que
promuevan la implementacion y ejecucion de un sistema de Gestion Estratégica que
conlleve a mejorar la eficacia de los procesos y la calidad de los servicios, en forma
integrada con la generacion requerida del valor agregado, fomentandose para ello, la
maxima competitividad exigida a nivel de desempefio del Personal de Trabajo, con
pleno uso competente de los recursos operativos — tecnolégicos modernos y entre

otros factores decisivos en si” (p. 1).

Se tiene en que, la Gestion Estratégica Integral, se basa en una integracion
aplicativa de las capacidades gerenciales para garantizar un desarrollo eficaz de los
procesos Yy la administracion eficiente de los recursos operativos como humanos; que
en forma combinada, mediante los principales aportes de especializacion en el
Personal selecto, de utilizacion productiva de los recursos y empleo contundente de

las herramientas tecnologicas — informaticas; se pueda conllevar finalmente a
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mejorar la calidad de servicios ofrecidos a los usuarios, con el maximo valor

agregado requerido.

Al contemplarse el desarrollo de la teoria mencionada, trasciende en abordarse los
conceptos especificos sobre el plan estratégico integral y su relacion interactiva

esencial con la Generacion del Valor Integrado.

A. Plan Estratégico Integral:

Como sostiene Guija (2012), El desarrollo del plan estratégico integral esta enfocado
en generar el mayor valor agregado, con las exigencias de caracter dinamico, eficaz
y proactivo, que permita plenamente el aprovechamiento competente de los recursos
de la empresa, a emplearse en torno a las acciones estratégicas que se hayan
planificado, con la garantia de lograrse los objetivos y metas definidas, estrictamente
avocados en conseguirse el mayor nivel de calidad en los servicios con el valor
agregado esperado, que permita la diferenciacion y posicionamiento competitivo de
los servicios brindados en torno a los productos ofrecidos de manera

correspondiente(p. 8).

De esta manera, el Plan Estratégico Integral es el elemento basico, que el gerente
Directivo y el Personal de Servicio de grandes y/o medianas empresas, deben
desarrollar de manera coordinada y dinamica para poderse plantear los objetivos de
largo y corto plazo a conseguirse, con la ejecucién de las acciones estratégicas
planificadas, priorizandose con ello, en el aprovechamiento eficiente de los recursos

y de asignarse al personal mas competente, para finalmente conseguirse un alto

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




El plan estratégico integral muestra la importancia del sector de produccién de
lubricantes para el desarrollo de la industria nacional, debido a que su dinamismo
contribuye con el crecimiento econémico a través de la generacion de riqueza y
creacion de puestos de trabajo formal. Asimismo, existen industrias relacionadas que
son impulsadas por dicho dinamismo, las cuales contribuyen a la mejora de la
calidad de vida de la poblacién. La aplicacion de este plan estratégico permite
concretar su vision a través del cumplimiento de los Objetivos de Largo plazo (OLP) y
sus respectivos Objetivos de corto plazo (OCP), los cuales se lograran por medio de
las estrategias y las politicas planteadas. El cumplimiento de los OCP sera
monitoreado por las perspectivas del Tablero de Control Balanceado, apoyado por

los recursos asignados y una estructura organizacional adecuada.

De acuerdo al esquema de D’Alessio (2013), sostiene que se debe aplicar el llamado
Plan Estratégico Integral, en el que se incluye (a) la misién, (b) la vision, (c) los
valores, (d) el cédigo de ética, (e) los intereses organizacionales, (f) los principios
cardinales, (g) las estrategias, (h) los objetivos de largo plazo, (i) los objetivos de

corto plazo, (j) las politicas, (k) los recursos y (l) la estructura organizacional.

B. Teoria de la Generacién de Valor Agregado

Como sostiene Battista, Alzate, Vladimir y Bernaldo (2016), “el valor agregado es un
factor diferenciador decisivo para poderse asegurar la maxima competitividad en todo
servicio mejorado u optimizado en su calidad, que implique propiamente en
diferenciarse sobre los servicios de los competidores, y de poder superarlos

debidamente” (p. 11).
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Se trata del valor competitivo y diferenciador que se busca obtener en los servicios a
brindarse, mejorando y hasta optimizandose la calidad de los mismos, que implique
en la consolidacion de servicios altamente competitivos, en sus caracteristicas y
capacidades de desarrollo, con amplias ventajas promocionales, que permitan
superar a los de la competencia, para facilitar la fidelizacion de clientes importantes

como la captacién de nuevos clientes.

2.1.2. Variable Independiente: Modelo de Gestion Estratégica

2.1.2.1. Gestibén estratégica

A. Conceptos

El concepto de Gestion Estratégica, permite la realizacién de lo que hemos dado en
llamar Proyectos Estratégicos. La gestion de proyectos estratégicos, inserta los
conceptos de gestidn estratégica en la organizacion, pero, rompiendo la estructura
tradicional de esta. A través del proyecto estratégico le damos un principio y un fin a
los procesos, para que la realizacién de los objetivos corporativos tengan sentido
global. Si una organizacién genera un plan estratégico, en el cual se establecen
grandes lineas de accion para la organizacién y desea llevarlo a la practica, una
forma de hacerlo es estableciendo proyectos estratégicos y manejando dentro de

ellos procesos participativos y abiertos de gestion estratégica.

Esta es una manera practica de inculcar esa cultura de la Gestion Estratégica.
Recordemos que la organizacién tradicional es piramidal y estructurada, en cambio

los proyectos introducen conceptos de matricialidad, en los cuales la estructura no es
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de la organizacion va a comenzar a interactuar en diferentes equipos que responden
a objetivos diferentes y no a los rigidos parametros de las estructuras verticales

tradicionales.

Betancourt T, J. R. (2006):“Gestion Estratégica es (la) Accion y efecto, por parte de la
gerencia, de crear las estrategias adaptativas que requiere el negocio para sobrevivir
a corto plazo y las estrategias anticipativas para ser competitivos a mediano y largo

plazo” (p. 26).

La Gestion Estratégica arranca con un proceso de planificacion corporativa, que
posteriormente se enmarca dentro de las areas especificas de la organizacion, en un
proceso funcional, que comienza a dividir la responsabilidad de los lideres

organizacionales.

La base de la Gestion Estratégica esta en las habilidades, talentos y aptitudes del
liderazgo y su gente. Son las estrategias y las actitudes de la gente, mas que la
estructura, los organigramas y los sistemas, la base fundamental del proceso. Son
los talentos de la gente que trabaja alli, sus aptitudes, las estrategias que utilizan
para realizar el trabajo, la actitud que asumen frente a los procesos y las habilidades
que ha desarrollado la organizacion para resolverlos, los que dan sentido a la gestion

como Gestion Estratégica.

B. Gestion y direccién estratégica

La combinacion sinérgica de la Gestidon Organizacional y la Direccion a asumir por el
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situacion de desarrollo de las actividades procedimentales de caracter administrativo
y operativo de su organizacion, en relacién con el ofrecimiento de los principales
servicios publicos en atencion a los ciudadanos, para plantearse soluciones
estratégicamente efectivas que resuelvan los problemas identificados, todo ello
gestionado y promovido por el Director o Jefe de la organizacion; lo que se efectuara
a plenitud bajo la concepcion de Direccion Estratégica, cuyo procedimiento de
gestion, se basa en una serie de etapas en si, analogo al proceso de gestion
estratégica pero donde tiene intervencion directa en cada fase un desempefio
competente y requerido del Jefe Institucional, que debe ser conocedor acérrimo y
responsable por la gestion y funcionamiento como, calidad de servicios que ofrece su

organizacion.

Es un tipo de Direccién que asimila fuertes y continuos cambios, no solo del entorno,
sino también sociales, medios tecnoldgicos, nuevas regularizaciones y legislaciones,
recursos de capital. Como sefiala Ibarra (2012)
Este tipo de direccion de caracter proactiva permite tomar decisiones dentro
del ambito empresarial, estableciendo diagnésticos continuos de las
actividades operativas y administrativas que se van a ejecutando,
asegurandose la plena ejecucion correcta de las mismas, para poder
adaptarse a este cambiante y complejo mundo empresarial competitivo del

siglo XXI (p. 22).

Este proceso recibe la denominacion de direccidn estratégica, que podemos definirla

como el arte y la ciencia de poner en practica y desarrollar todos los potenciales de
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una empresa, que le aseguren una supervivencia a largo plazo y a ser posible
beneficiosa.

Es importante recordar que la estrategia tiene que ir siempre de la mano de la
innovacion y la creacion de valor afiadido.

Por tanto, el proceso de direccion estratégica requiere una planificacion, un proceso
continuo de toma de decisiones, decidiendo por adelantado qué hacer, como hacerlo,
cuando hacerlo y quién lo va a hacer.

Esta toma de decisiones estratégicas es funcion y responsabilidad de directivos de
todos los niveles de la organizacion, pero la responsabilidad final corresponde a la
alta direccion. Es esta quien establecera la vision, la mision y la filosofia de la

empresa:

- La vision de la empresa es el resultado de un proceso de busqueda, un
impulso intuitivo que resulta de la experiencia y la acumulacion de la
informacion.

- La mision es la que define la razon de ser de la empresa, que condicionara
sus actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y
guia en la toma de decisiones estratégicas. Nos va a proporcionar una vision
clara a la hora de definir en qué mercado estamos, quiénes son nuestros
clientes y con quién estamos compitiendo. Sin una mision clara es imposible
practicar la direccion estratégica.

- La filosofia de la empresa define el sistema de valores y creencias de una

organizacion. Segun Johnson, Scholes y Whittington (2006): “Esta compuesta

por una serie de principios,
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creemos, es decir, en sus ideas y valores; y cuales son sus preceptos, asi
COmo conocer nuestros compromisos y nuestras responsabilidades con
nuestro publico, tanto interno como externo” (p.211). Asi pues, la filosofia de la
empresa es la que establece el marco de relaciones entre la empresa y sus

accionistas, empleados, clientes, proveedores, gobierno, sociedad en general.

La diferencia entre planificacion y gestion estratégica: Si bien la gestion estratégica,
al igual que la planificacion estratégica coinciden en la determinacion de cursos de
accion suficientemente flexibles, como para afrontar cada situacion futura que se
pudiese presentar, existen determinadas diferencias en cuanto a su aplicacion,
fundamentalmente basadas en el hecho que la gestion estratégica siempre involucra,
de alguna manera, en algunos aspectos importantes de la planificacion estratégica,

pero su &mbito tiene mayor alcance.

C. Gestion integral

La empresa G.I.M. Ltda. (s/f) Establece un sistema de gestion integral modelo

esquematizado de la siguiente manera:

Gestion Integral de la Lubricacion

Propuesta que engloba la combinacién de diferentes servicios, obteniendo como
resultado una Optima y eficaz lubricacién industrial, adaptada a las necesidades de

cada cliente.
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* Servicios:

e Consultoria

e Organizacion

e Monitorizacion

e Control

e Personal Técnico Lubricador (Lubriservicio)

e Mejora Continua
Para su desarrollo y realizacion se cuenta con el apoyo de técnicos y lubricadores
profesionales, que garantizan a cada cliente la realizacion 6ptima y eficaz de las

Rutas de lubricacion.

Consultoria monitorizacion

Consultoria: Este servicio nos permite perfeccionar la organizacion, los métodos y

procedimientos de trabajo y generar informacion basica sobre la lubricacion.

En una fase inicial, realizamos una auditoria gue nos permite estudiar y analizar de
manera sistematica y personalizada su situacion, identificando los problemas tipicos
en el area de la lubricacion y dando desde soluciones globales de plantas hasta
respuestas puntuales, segun la necesidad de cada cliente (almacén, sistemas de

aplicacion, puntos criticos...).

Acciones:

» |dentificacion del estado de la situacién actual

» Estudio de productos por aplicacion
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* Reduccion de referencias

* Optimizacion del suministro

» Alargamiento de la vida util de los componentes de los equipos
» Seleccién de lubricantes de mayores prestaciones

* ldentificacion de puntos criticos.

Auditoria:
La auditoria permite estudiar de manera sistematica y personalizada la situacion
respecto a los problemas tipicos en el area de la lubricacion como son: La Dificultad

de implantar y/o mantener actualizado un plan de lubricacion.

Los errores en la aplicacion del lubricante: la no identificacion del punto de engrase,
la seleccion no adecuada del producto, el método no idoneo de engrase y la no

correcta frecuencia de intervencion.

Almaceén sin orden e identificacion de productos; multiples envases y referencias, la

no observacién de las medidas medioambientales y de seguridad.

La no consideracién de las aplicaciones criticas como origen de la aparicién de fallos.

Seguimiento y control de la lubricacion (lubrimonitor)

Lubrimonitor ayuda a dar continuidad y eficacia a las acciones planificadas. Este
servicio puede incluir distintos tipos de control:

e Comprobacion por parte de nuestro técnico-especialista de las tareas de
engrase llevadas a cabo por los operarios.

e Actualizaciéon y modificacion, cuando sea necesario, del plan de lubricacién.
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e Control de puntos criticos (HACCP).

e Revision de los procedimientos, equipos y Utiles de engrase.

Soporte técnico:

Nuestro conocimiento se nutre de la formacién continua que reciben nuestros
especialistas y de la vinculacion con los servicios técnicos de nuestros principales

proveedores asociados: LE Colombia, Shell, NCH de Colombia y SKF.

Estamos preparados para poder ofrecer a nuestros clientes:

La disponibilidad y rapidez, para responder sus consultas urgentes via telefénica o

por e-mail.

Las respuestas y soporte técnico a las demandas de informacién y/o documentacién
de datos tales como: hojas técnicas de productos, hojas de higiene y seguridad,

equivalencias, compatibilidades, propiedades, caracteristicas y otros.

La atencion de nuestro servicio técnico mediante visitas programadas a su planta
para la resolucion de problemas, proposicibn de mejoras y seguimiento de

aplicaciones.

El desarrollo de los servicios contratados desde la consultoria, el servicio de

lubricacion integral, predictivo y formacion.
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Servicios:

Dada la dificultad que se presenta en la tarea de engrase de tener identificados los
multiples puntos, a veces, de dificil visualizacién y acceso G.I.M ha desarrollado
varias soluciones:

Lubri: Afiche, cuadro de gran formato para la clara y rapida identificacion de los tipos

de lubricantes y sus aplicaciones. Evita errores y es ideal para situar en el almacén.

Lubri: foto: fichas con fotos de las maquinas para identificar visualmente los puntos a

lubricar.

Prestacion del servicio de lubricacion

Lubriservicio es un servicio para la exteriorizacion / outsourcing de la gestion y
realizacion de la Lubricacion industrial. Disponemos una amplia experiencia en este

tipo de proyectos.

Este servicio incluye:

-Operarios especialistas bajo la direccién de un supervisor.

-Seguimiento y control de nuestros supervisores, de las tareas y realizacion de rutas.

-Se aporta el estricto cumplimiento de las normas de seguridad generales y

particulares de cada planta.

- Adaptacién a las necesidades operativas de cada planta: que pueden ir desde

intervenciones de una jornada a proyectos de mayor grado de subcontratacion.
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Sistemas de lubricacion

Asesoramiento, suministro e instalacion de sistemas autométicos de engrase y

lubricacion centralizada.

-Soluciones desde lubricadores automaticos a sistemas complejos de multiples

puntos.

-Disefio, instalacion y puesta en marcha "llaves en mano" de sistemas centralizados

adaptados a medida de sus necesidades

-La inversién en la automatizaciéon de la lubricacion se traduce en un rendimiento

econdémico, una fiabilidad de aplicacién y una mayor seguridad de los operarios.

Programas sistematicos de lubricacion

Son programas de mantenimiento predictivo que permiten ahorrar dinero y mejorar la

productividad de sus equipos.

La lubricacién sistematica representa costos de mantenimiento mas bajos y una

mayor eficiencia en la operacion

Muchas veces nos hemos planteado como lubricar nuestros equipos en proceso, sin

requerir una parada en la produccién para su mantenimiento.

La clave esta en la “lubricacion automatica”. En donde la lubricacion se controla y se
dosifica automaticamente con precision, mientras el equipo est4 en funcionamiento,
esto significa que no hay sobre no sub dosificacion evitando la lubricacién al tanteo,

dispositivos transparentes le indicaran rapidamente los niveles de grasa o aceite.
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Lubricacion automatica
Cuando se nos plantea el tema de la “lubricacién automatica” nos remitimos a
costosos equipos de lubricacion multipunto generalmente de accionamiento manual

neumatico o eléctrico.

Actualmente se han desarrollado novedosos sistemas de lubricacion de

accionamiento por demanda (por efecto venturi)

Los dosificadores de grasa y lubricadores automaticos son el planteamiento

sistematico a la lubricacién en un solo punto. Como son:

- Dosificadores de grasa por demanda

- Lubricadores de aceite por gravedad, gota a gota, mecha o brocha.

En base al sistema integrado mostrado, se resalta que al implementar un sistema, se
debe conocer la situacion actual del proceso operativo, para luego implementar las
mejoras y optimizacion de los sistemas de lubricacion, ademas lograr un ahorro
significativo de costos, incrementar la confiabilidad y la disponibilidad de los equipos

en operacion.

2.1.2.2. Sistema de Gestion Estratégica

A. Concepto

Consiste en el conjunto de elementos y/o recursos que interactuando entre si,
puedan conllevar al logro de los objetivos y metas definidas en el modelo de gestion

Estratégica correspondiente.
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Cualquier empresa que desee tener éxito y busque beneficios, debe someterse a un
sistema formal de direccidn estratégica, es decir, seleccionar y definir perfectamente
sus valores dentro de la cadena de valor de la compafia que la hara destacar frente

a la competencia.

B. Fases de desarrollo
Para el desarrollo de un sistema de Gestion Estratégica, puede ser dividida en tres
fases:
1. Definicion de objetivos estratégicos:
a. Definir la filosofia y mision de la empresa o unidad de negocio.
b. Establecer objetivos a corto y largo plazo para lograr la mision de la
empresa, que define las actividades de negocios presentes y futuras de

una organizacion.

2. Planificacion estratégica:
a. Formular diversas estrategias posibles y elegir la que sera mas adecuada
para conseguir los objetivos establecidos en la misién de la empresa.

b. Desarrollar una estructura organizativa para conseguir la estrategia.

3. Implementacién estratégica:
a. Asegurar las actividades necesarias para lograr que la estrategia se
cumpla con efectividad.

b. Controlar la eficacia de la estrategia para conseguir los objetivos de la

organizacion.
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2.1.2.3. Beneficios del sistema

Son los aportes que se van a obtener del funcionamiento aplicativo del sistema de
gestiébn, en cuanto a una mayor competitividad y calidad de los servicios a
brindarse a los clientes; asi como un maximo posicionamiento y reconocimiento de

la empresa en el sector de mercado donde se desempefia.

2.1.2.4. Los cuadros de mando integral como sistema de gestion estratégica

De acuerdo con Gonzales (2006):

“Los Cuadros de Mando Integral proporcionan un marco para considerar la
estrategia utilizada en funcién del proceso de creacion de valor. EI CMI conserva la
medicion financiera como un resumen critico de la actuacion gerencial, pero realza
un conjunto de mediciones mas generales e integradas, que vinculan al cliente
actual, los procesos internos, y el aprendizaje y crecimiento de los trabajadores y la

organizacion en general”.

“Para definir y clarificar qué debe ser hecho en el horizonte temporal predeterminado,
la estrategia proyectada debe contener los planes de accion que clarifique la
actividad y los resultados que se esperan de cada quién en cada momento, que se
especifigue como cada parte de la Organizacion debe tributar a cada objetivo
estratégico y los necesarios vinculos que deben existir desde el punto de vista

funcional para garantizar los resultados”.
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“‘Los modelos de gestidn estratégica deben ser capaces de inducir procesos de
cambio constantemente en funcién de que la organizacion sea capaz de garantizar

una posicion competitiva en su entorno”.

“El proceso de disefio e implantacion del Cuadro de Mando Integral le aporta a la
organizacién un conjunto de elementos como:

- Una visidbn mas particularizada de los procesos internos de la empresa.

- La determinacion de relaciones causa-efecto entre sus objetivos.

- Un instrumento para gestionar estrategias para su control.

- La desagregacion de la estrategia general en términos operativos.

- Un esfuerzo permanente por incorporar a todos los elementos de la
organizacion, al desempefio consciente de sus funciones en el cumplimiento de la
mision.

‘La metodologia propuesta por Kaplan y Norton ofrece una vision distinta de los
elementos que forman la organizacion, y los integra en sistema de relaciones
verticales, que atraviesan tanto areas de resultado clave como procesos que en una
vision anterior no estaban directamente vinculados. La implementacion de un cuadro
de mando integral, permite clarificar, comunicar, compartir y traducir la estrategia en
términos operativos, ademas propicia el redisefio de la estructura organizacional en

funcién de esa estrategia”.

La gestion radica en fomentar el desarrollo de los elementos de causa-efecto de la

organizacion y la estrategia en que los factores que se relacionen (gestionen) sean
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entorno para obtener y mantener resultados favorables. Las relaciones entre los
factores de éxito, manifestadas dentro y entre las perspectivas del CMI, representan
momentos por los que debe atravesar la gestion de la organizacion para cumplir su

mision.

2.1.2.5. Capacitacion del Personal Gerencial:

A. Conceptos

Es la actividad de mejoramiento y refortalecimiento de los conceptos, capacidades y
actitudes del Personal de Gerencia Directiva, Administrativa y de la Jefatura del
Departamento de Servicios, en manejar 6ptima y competentemente el sistema de
gestibn Estratégica, para una elaboracion eficaz y decisiva de las acciones y
estrategias de accién, cuyo control de ejecucion, conlleve a incrementar la
competitividad de servicios de la organizacion.

Para Chiavenato (2009), “este concepto puede tener diferentes significados. En el
pasado, algunos especialistas en recursos humanos consideraban que la
capacitacion era un medio para adecuar a cada persona a su trabajo y para
desarrollar la fuerza de trabajo de la organizacion a partir de los puestos que
ocupaban. Actualmente, el concepto se ampli6 y ahora se considera que la

capacitacion es un medio para apalancar el desempefio en el trabajo” (p. 371).

La capacitacion casi siempre ha sido entendida como: el proceso mediante el cual,
se prepara a la persona para que desempefie con excelencia las tareas especificas
del puesto que ocupa. Actualmente la capacitacion es un medio que desarrolla las

competencias de las personas para que puedan ser mas productivas, creativas e
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vuelvan cada vez mas valiosas. Asi, la capacitacion es una fuente de utilidad, porque

permite a las personas contribuir efectivamente en los resultados del negocio.

En estos términos, la capacitacion es una manera eficaz de agregar valor a las
personas, a la organizacion y a los clientes. Enriquece el patrimonio humano de las

organizaciones y es responsable de la formacion de su capital intelectual.

Existe una diferencia entre la capacitacion y el desarrollo de las personas. Aun
cuando sus métodos para afectar el aprendizaje sean similares, su perspectiva de
tiempo es diferente. La capacitacion se orienta al presente, se enfoca en el puesto
actual, pretende mejorar las habilidades y las competencias relacionadas con el
desempeiio inmediato del trabajo. El desarrollo de las personas, en general, se
enfoca en los puestos que ocuparan en el futuro en la organizacién en las nuevas
habilidades y competencias que requeriran ahi. Tanto la capacitacion y el desarrollo

son procesos de aprendizaje.

La capacitacion de Recursos Humanos en toda organizacion, es un aspecto
fundamental para garantizar estratégicamente la calidad del servicio ofrecido o de la
productividad que constantemente se requiere del personal de trabajo para mantener

la competitividad organizacional.

B. objetivos
Segun Mora (2012): “La capacitacion cuenta con objetivos muy claros, entre los

cuales podemos mencionatr:
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- Conducir a las empresas a una mayor rentabilidad y a los empleados a tener
una actitud mas positiva.

- Mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles.

- Elevar la moral de la fuerza laboral.

- Ayudar al personal a identificarse con los objetivos de la empresa.

- Fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza.

- Preparar guias para el trabajo.

- Agilizar la toma de decisiones y la solucion de problemas.

- Contribuir a la formacion de lideres dentro de la empresa.

- Incrementar la productividad y calidad del trabajo.

- Promover la comunicacion en toda empresa”.

C. Programa de Capacitacion

C.1. Determinacion y Métodos de Capacitacion

Alvarado (2015) sostiene que “debido a que la meta primaria de la capacitacion es
contribuir a las metas globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas
que no pierdan de vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debe

guardar una coherencia interna dentro de la organizacién”.

Las operaciones organizacionales abarcan una amplia variedad de metas que
comprenden personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el desarrollo

ejecutivo. Ademas de brindar la capacitacion necesaria para un desempefio eficaz en
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el puesto, los patrones ofrecen capacitacion en areas como el desarrollo personal y

el bienestar.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un impacto maximo
en el desempeiio individual y organizacional, se recomienda usar este enfoque
sistematico con una progresion de las siguientes fases, que primero las enumero y a

continuacion las describiré:

Evaluaciéon de necesidades

Programacion

Ejecucion

Evaluacioén

C.2. Determinacion de Necesidades de la capacitacion

La basqueda de necesidades de capacitacion es la clarificacion de las demandas

educativas de los proyectos prioritarios de una empresa.

Los gerentes y el personal de Recursos Humanos deben permanecer alerta a los
tipos de capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quién los precisa y qué
métodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento, habilidades con
capacidades necesarias. Para asegurar que la capacitacion sea oportuna y esté
enfocada en los aspectos prioritarios, los gerentes deben abordar la evaluacion de

necesidades en forma sistematica utilizando tres tipos de analisis:

- Organizacional, consiste en observar el medio ambiente, las estrategias y los
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la capacitacion, permite establecer un diagndéstico de los problemas actuales y
de los desafios ambientales, que es necesario enfrentar.

- De tareas, que significa determinar cual debe ser el contenido del programa
de capacitacion, es decir identificar los conocimientos, habilidades vy
capacidades que se requieren, basado en el estudio de las tareas y funciones
del puesto. Se debe hacer hincapié en lo que sera necesario en el futuro para
que el empleado sea efectivo en su puesto.

- De personas, este analisis conlleva a determinar si el desarrollo de las tareas
es aceptable y estudiar las caracteristicas de las personas y grupos que se

encontraran participando de los programas de capacitacion.

Una vez realizados todos los analisis, surge un panorama de las necesidades de

capacitacién que deberian definirse formalmente en términos de objetivos.

La determinacion de las necesidades de capacitacion es una responsabilidad de
linea y una funcién de staff, corresponde al administrador de linea la responsabilidad

por la percepcion de los problemas provocados por la carencia de capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacion de necesidades de
capacitacion son: Evaluacion de desempefio; Observacion; Cuestionarios; Solicitud
de supervisores y gerentes; Entrevistas con supervisores y gerentes; Reuniones
interdepartamentales; Examen de empleados; Modificacién de trabajo; Entrevista de

salida; Analisis de cargos.
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2.1.3. Variable Dependiente: Mejoramiento de la Competitividad del

Departamento de Servicios de Lubricacién de UTECO S.R.L.

2.1.3.1. Definicién:

La Competitividad de Servicios es el grado de desarrollo demostrativo en que
se ejecutan los servicios ofrecidos por una organizacion empresarial, con los altos
niveles requeridos de calidad, eficiencia en la prestacion de servicios, tiempo de
atencion al cliente y servicio de valor agregado, lo que de cumplirse de manera
positiva y eficaz; se podra conllevar al logro requerido de servicios altamente

competitivos.

Trasciende asi como aspecto vital de las organizaciones empresariales
modernas en cuanto a la competitividad del servicio que deben ofrecer a sus clientes,
como sefiala Bustos, D. (2010), que “las organizaciones se han concientizado de la
importancia que tiene crear una ventaja competitiva que los haga diferenciarse y
sobresalir de las demas, a través del establecimiento de una cultura de servicio al
cliente. La cultura de servicio serd la encargada de establecer ciertas directrices para
que los funcionarios sepan como comportarse con los clientes” (p. 38). De esta
manera, en la actualidad, las organizaciones empresariales modernas siguen
priorizando el efectuar una gestion estratégica que les permita conllevar hacia una
toma de decisiones competitivas y de manejo eficiente de los recursos que les

conlleve a ofrecer finalmente servicios competitivos de alta calidad a los clientes.
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2.1.3.2. Calidad de Servicio de Ventas

Consiste en ofrecer un servicio de ventas, satisfaciendo las demandas o
requerimientos de los clientes sobre la adquisicién de un producto, brindandose los
servicios relacionados en atencion directa de la venta del producto, asi como otros
servicios que garanticen la venta o suministro efectivo del producto y por ende
generarse satisfaccion en los clientes para que puedan volver a adquirir los

productos ofrecidos.

2.1.3.3. Eficacia de proceso

Es un factor determinante que mide la ejecucion del proceso de atencion a los
clientes para el ofrecimiento de un servicio de calidad y con alta efectividad, que
implique un proceso de atencion inmediato y competitivo que conlleve a brindarse un
servicio que satisfaga las demandas de los clientes en la adquisicion de determinado
producto, de recibir el suministro de producto ofertado con las garantias necesarias y
de una buena atencion personalizada al cliente para gue tenga alta preferencia por el

bien y servicio que la empresa correspondiente le haya brindado en si.

2.1.3.4. Servicio con Valor Agregado

Se trata del servicio brindado por la empresa con atributos de valor agregado, que
llegue a generar un alto nivel de apreciacion positiva y consideracion por parte de los
clientes en relacion con la adquisicién de determinado producto y los servicios como
ofertas ofrecidos sobre aquel en forma de promociones y de servicios extras que

puedan conllevar finalmente hacia una competitividad de valor adicional en el servicio
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a brindarse al cliente, superandose el servicio convencionalmente brindado al

respecto.
2.1.3.5. Fidelizacion de Clientes

Consiste en cuanto al mantenimiento fiable de clientes principales y potenciales que
han llegado a adquirir productos segun sus demandas y han preferido los bienes
ofrecidos por la empresa y asimismo de haber recibido servicios competitivos, que
les mantendra en seguir adquiriendo los productos a la misma empresa mientras

sigan recibiendo los servicios esperados.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

- DESARROLLO ORGANIZACIONAL. Constituye un esfuerzo planeado que
abarca toda la organizacion, administrado desde arriba, para aumentar la
eficacia y la salud de la organizacion, a través de intervenciones planeadas en
los procesos organizacionales, usando conocimientos de la ciencia de
comportamiento.

- MISION.- Define el marco al que se dedica la organizacion o al que deberia
dedicarse comparado con los valores y expectativas de las personas con
intereses en él.

- OBJETIVO.- EIl fin o intento a que se dirige 0 encamina una accion u
operacion.

- POLITICA.- Linea de accién determinada por los niveles de decision para el

logro de objetivos previstos.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




- PLAN.- Instrumento de planificacion como forma de accién generalmente
escrito, que prescribe un conjunto de medios para alcanzar una finalidad
determinada.

- PLANEAMIENTO.- Es el proceso permanente de estudios e investigacion, por
el cual se prevé, conciben y deciden acciones para obtener y asignar
oportunamente los recursos por movilizar.

- TOMA DE DECISIONES.- Constituye un proceso en la organizacion donde
una serie de personas estan apoyando el mismo proyecto, siendo el motor de

las actividades organizadas.

2.3. HIPOTESIS

2.3.1. Hipotesis principal

La implementacion de un Modelo de Gestion Estratégica tendra influencia
significativa en la mejora de la competitividad del Departamento de

Servicios de Lubricacion de UTECO S.R.L.

2.3.2. Hipétesis secundarias

— La implementacion de un Sistema de Gestion Estratégica, tendra
influencia significativa en la mejora de la competitividad del

departamento de Servicios de Lubricacion de UTECO S.R.L.

— La alta capacitacién del personal gerencial en el uso y manejo del

sistema de Gestibn Estratégica, tendra una influencia decisiva en el
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mejoramiento de la competitividad del Departamento de Servicios de

Lubricacién de UTECO S.R.L.

— La obtencion de altos beneficios en torno a la implementacion de un
sistema de Gestion Estratégica, tendra una influencia significativa en la
competitividad del Departamento de Servicios de Lubricaciéon de UTECO

S.R.L.
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CAPITULO Il

METODO

3.1. TIPOY NIVEL DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion segun (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2010) son de tipo descriptivo porque busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendbmeno que se analice.
Describe tendencias de un grupo o poblacion y correlacional porque tiene
como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos

0 MAas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular.

Cabe resaltar que en una misma investigacion se puede incluir
diferentes alcances todo dependera de lo que se busca determinar en la
investigacion. En la investigacion se preciso evaluar el nivel de conocimiento
gue poseen los Gerentes, acerca de la Gestion estratégica en relacion con los
indicadores de calidad, procesos y capacitacion correspondientes al nivel de
competitividad que se tiene en el Departamento de Servicios de Lubricacion

de la Empresa UTECO S.R.L

El nivel de investigacién es el descriptivo por cuanto se precisara en
detalle sobre la situacion probleméatica actual que se presenta en el nivel de
competitividad del Departamento de Servicios de Lubricacién de la Empresa

UTECO S.R.L.de sus causas y efectos al respecto, que han justificado la
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3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a (Moran y Alvarado, 2010) de corte transversal porque
recopilan datos en un momento Unico y no experimental. Segun Mayuri (2015)
indica que el Disefio de investigacion es No Experimental, porque no se
manipula el factor causal para la determinacion posterior en su relacion con
los efectos y solo se describen y se analizan su incidencia e interrelaciéon en
un momento dado de las variables. Segun (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2010) menciona que son investigacion no experimentales porque son estudios
gue se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que sélo
se observan los fenédmenos en su ambiente natural para después analizarlos.,
En base a las teorias, se busca determinar si se pueden asociar las dos
variables de estudio, buscando asi determinar como influye el Modelo la
Gestion Estratégica sobre la competitividad del Departamento de Servicios de

Lubricacion de la Empresa UTECO S.R.L.

V1: (Modelo de Gestion Estratégica)

M r

~

V2: (Competitividad del departamento de Servicios de

Lubricacién)

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




Donde:

m = Muestras tomadas para observaciones
V.1 = Variable 1

V. 2= Variable 2

r = Correlaciéon

3.3. VARIABLES

Variable Independiente: MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

Definicion Conceptual:

Consiste en el modo aplicativo y organizado del sistema gerencial requerido
para promoverse el ejercicio de la capacidad integrada de planificacion,
organizacion, administracion estratégica y control de ejecucion de las acciones
estratégicas por parte del Jefe Directivo de la Organizacion Empresarial en
estrecha coordinacion con los Jefes del area productiva y de Servicios, para
poderse efectuar actividades planificadas o planes directamente enfocados
hacia un mejor aprovechamiento racionalizable y eficiente de los recursos
disponibles y a la vez para una efectiva toma de decisiones; que sean
determinantes para poderse obtener altos niveles de competitividad en la

calidad de servicios a ofrecerse.
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Definicién Operativa:

Se tiene asi lo sostenido por Koontz (2004) de que todo modelo de Gestién

Estratégica:

Es la administracion gerencial del sistema que se necesita para el pleno
ejercicio de la competencia de Gestion Estratégica, es fundamental y decisiva
para la misma productividad y calidad de servicios de la empresa,
enfocandose el desarrollo de dicha gestion prioritariamente en cuanto al uso
adecuado de la informacion para la toma de decisiones en tiempo y forma
asimismo, en lo que respecta al uso y gestion eficiente de los recursos, que

son elementos claves que hacen a la competitividad en toda organizacion.

Variable Dependiente: COMPETITIVIDAD DEL DEPARTAMENTO DE

SERVICIOS DE LUBRICACION

Definicion Conceptual:

La Competitividad de Servicios es el grado de desarrollo demostrativo en que
se ejecutan los servicios ofrecidos por una organizacion empresarial, con los
altos niveles requeridos de calidad de servicio, eficiencia en la prestacion de
servicios, tiempo de atencion al cliente y servicio de valor agregado, lo que de
cumplirse de manera positiva y eficaz, conlleva al logro requerido de servicios

altamente competitivos.
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Definicién Operativa:

Trasciende, asi como aspecto vital de las organizaciones empresariales
modernas en cuanto a la competitividad del servicio que deben ofrecer a sus
clientes, como sefala Bustos (2010), que “las organizaciones se han
concientizado de la importancia que tiene crear una ventaja competitiva que
los haga diferenciarse y sobresalir de las demas, a través del establecimiento
de una cultura de servicio al cliente. La cultura de servicio serd la encargada
de establecer ciertas directrices para que los funcionarios sepan cémo
comportarse con los clientes” (p.38). De esta manera, en la actualidad, las
organizaciones empresariales modernas siguen priorizando en efectuar una
gestion estratégica que les permita tomar decisiones competitivas y de manejo
eficiente de los recursos que les ofrezca finalmente servicios competitivos de

alta calidad a los clientes.

INDICADORES:

X: Variable Independiente: Modelo de Gestion Estratégica

Esencialmente el Modelo de Gestion Estratégica consiste en un programa
conjunto de acciones planificadas y organizadas estratégicamente, cuya
ejecucion conlleven hacia una gestion efectiva y optima de los recursos de la
empresa, y en el manejo de la informacién relevante para una efectiva toma
de decisiones, orientado directamente hacia la consecucion de los objetivos y
metas de desarrollo de alta competitividad de los servicios brindados por la

organizacion empresarial.
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Para el caso de la aplicabilidad de un Modelo de Gestion Estratégica en
grandes organizaciones empresariales, se basa en una estructura de acciones
estratégicas debidamente planificadas y organizadas entre si, que basandose
en la ejecucion procedimental de las etapas concatenadas de gestion
administrativa, concretamente de las acciones referentes a la ejecucion del
analisis estratégico, que comprende, tanto “la reformulacién de la mision, la
formulacidén de objetivos estratégicos, la realizacion de las auditorias externa e
interna para determinar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades,
para luego realizarse una formulacion de estrategias y por ultimo elaborar los
planes de accion” (Garcia, 2009), que contribuiran al alcance de los objetivos
estratégicos planteados que, se pueda lograr los principales objetivos
estratégicos relacionados con la maxima competitividad en la ejecucion de los

servicios a brindarse por parte de la empresa.

- X1: Sistema de Gestion Estratégica

El Sistema de Gestion Estratégica consiste en el conjunto de elementos y/o
recursos que interactuando entre si, se pueda conllevar al logro de los
objetivos y metas definidas en el Modelo de Gestion Estratégica
correspondiente; basandose esencialmente en el funcionamiento de un
sistema integrado que ejecute las etapas esenciales de la gestion estratégica,
en cuanto a planificacion, organizacién, control y ejecucion de las acciones /
actividades planificadas y que en forma complementada con modelos

competentes de Direccionamiento Estratégico de aplicacion efectiva de
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sistema automatizado de informacion; en forma sincronizada e
interrelacionada entre estos subsistemas, se podra conseguir finalmente los
objetivos y metas estratégicas esperadas de la organizaciéon empresarial hacia
un mejoramiento competitivo de la calidad de servicios ofrecidos a los clientes
usuarios.

Al respecto, cabe considerar esencialmente lo aportado por los autores
Hernandez, Ortega y Garzon (2011) sobre la necesidad de aplicacion
integrada de un sistema “que enlace al subsistema de gestion administrativa
con el de Control y el subsistema de gestion de calidad que corresponda”
(p.44); implicando asi el uso y ejecucion eficaz de las técnicas de planeacion y
de emplearse las herramientas para una ejecucion efectiva de dichas técnicas,
a fin de conseguirse una interaccion eficaz y competitiva del sistema en
funcién con los elementos de revision de la Mision, Visién, Objetivos y
Estrategias teniendo en cuenta los Valores, la Cultura Organizacional, la ética
y el ejercicio competente de la responsabilidad social de la organizacion hacia
una gestion de los intereses, para el alcance y obtencion final de los objetivos
estratégicos principales que conlleven a incrementar la competitividad de los

servicios ofrecidos por la empresa.

- X2: Capacitacién del Personal Gerencial
Se trata de un elemento indispensable y primordial para asegurar el mismo
funcionamiento competitivo y efectivo del sistema de gestion estratégica, con

el Personal de la Gerencia Directiva, Administrativa y de la Jefatura del
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ejecutar con alta efectividad y eficacia las acciones planificadas por el Sistema
de Gestion Estratégica, en materia hacia el logro de una mayor competitividad
en la calidad de los servicios a ofrecerse por el Departamento de Servicio de

Lubricacion de UTECO.

Se tiene asi que transciende la concepcion de Capacitacion Gerencial que
segun el autor Robbins (2000) refiere como “la formacién de las habilidades
necesarias que permitan a quienes dirigen, aprovechar de forma eficiente y
eficaz sus recursos de todo tipo, siendo necesario para ello que los Gerentes
se capaciten rigurosamente para que puedan ejercer tres grupos de
habilidades administrativas esenciales, a efectos de que puedan alcanzar con
éxito sus obijetivos, siendo estas habilidades de tipo técnicas, humanas y

conceptuales.

- X3: Beneficios del Sistema de Gestion Estratégica

Es el conjunto de resultados esperados a obtenerse, en torno a la ejecucion
de las acciones estratégicas y actividades gerenciales que implique efectuarse
con el sistema de gestion, por parte del Gerente Central, en coordinacién con
el Jefe de Departamento de Servicios y los Jefes de Linea; que conlleven a
mejorar y optimizar la calidad de servicios ofrecidos en relacién a las ventas
de lubricantes, incrementandose los ingresos econémicos al respecto, asi

como fidelizando a los clientes potenciales y captandose a nuevos clientes.
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Y: Variable Dependiente: Competitividad del Departamento de Servicios -
Lubricacion

Y1: Calidad de Servicio de Ventas

Consiste en ofrecer un servicio de ventas, satisfaciendo las demandas o
requerimientos de los clientes sobre la adquisicion de un producto,
brindandose los servicios relacionados en atencion directa de la venta del
producto, asi como otros servicios que garanticen la venta o suministro
efectivo del producto y por ende generarse satisfaccion en los clientes para
que puedan volver a adquirir los productos ofrecidos por la organizacion

empresarial.

Y2: Eficacia de proceso

Es un factor determinante que mide la ejecucién del proceso de atencion a los
clientes para el ofrecimiento de un servicio de calidad y con alta efectividad,
que implique un proceso de atencion inmediato y competitivo que conlleve a
brindarse un servicio que satisfaga las demandas de los clientes en la
adquisiciéon de determinado producto, de recibir el suministro de producto
ofertado con las garantias necesarias y de una buena atencion personalizada
al cliente para que tenga alta preferencia por el bien y servicio que la empresa

correspondiente le haya brindado.

Y3: Servicio con Valor Agregado
Se trata del servicio brindado por la empresa con atributos de valor agregado,

gue llegue a generar un alto nivel de apreciacidon positiva y consideracion por
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los servicios como ofertas ofrecidos sobre aquel en forma de promociones y
de servicios extras que puedan conllevar finalmente hacia una competitividad
de valor adicional en el servicio a brindarse al cliente, superandose el servicio

convencionalmente brindado al respecto.

Y4: Fidelizacion de Clientes
Consiste en cuanto al mantenimiento fiable de clientes principales y
potenciales que han llegado a adquirir productos segln sus demandas, y han
preferido los bienes ofrecidos por la empresa y asimismo de haber recibido
servicios competitivos, que los mantendra adquiriendo los productos a la

misma empresa mientras sigan recibiendo los servicios esperados.

3.4. POBLACION

La poblacion de estudio fue conformada por todos los miembros integrantes
de la empresa UTECO S.R.L., esta poblacion fue tomada por los
conocimientos adquiridos en dicho departamento y puesto que participan de
manera exclusiva y cotidiana en las actividades diarias que se relacionan con

las dimensiones que se pretende medir.

3.5. MUESTRA

La muestra de estudio se basé en un total de 20 miembros que laboran en el
Departamento de Servicios de Lubricacion de la empresa UTECO S.R.L. El
muestreo se determiné mediante la aplicacion del muestreo por conveniencia

0 intencional, que es un muestreo no probabilistico. Segun (Hernandez,
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Fernandez & Baptista, 2010) el muestreo es simplemente con casos

disponibles a los cuales tenemos acceso.

3.6. TECNICAS DE INVESTIGACION

3.6.1. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El levantamiento de la informacion sera de los archivos y datos, asimismo
se llevd a cabo la aplicacion de una encuesta a los gerentes acerca de sus
conocimientos y experiencias en materia de gestion y en cuanto a la
implementacion del Sistema de Gestion Estratégica para el mejoramiento
de la competitividad de los servicios en el Departamento de Lubricantes de

UTECO S.R.L.

El instrumento de la recoleccion de datos que se usO para la presente
investigacion es la observacion activa o directa mediante una encuesta, en
donde el proceso investigativo desde el mismo lugar se registra los hechos
gue acontecen, en otras palabras, recoger la percepcion del encuestado en

el Departamento de Lubricantes de UTECO S.R.L.

Los instrumentos fueron construidos con el objetivo de medir las
dimensiones que se involucran en la investigacion. El instrumento utilizado
en el trabajo de investigacion es la encuesta que se realiz6 en forma
escrita, mediante un formulario con 9 preguntas y una escala de 5 puntos,
con preguntas disefiadas de acuerdo a las variables definidas para esta

investigacion; las preguntas son del tipo cerrada las cuales son contestadas
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por el encuestado y nos permite tener una amplia cobertura del tema de

investigacion y que posteriormente seran validadas.

La escala esta definida de la siguiente manera:

(1) Muy buena
(2) Buena

(3) Regular
(4) Malo

(5) Deficiente

3.6.2. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se ha procedido a levantar la informacion en torno al nivel de
competitividad en que se encuentra el Departamento de Servicios de la
empresa referida y se efectu6 la aplicacion de la encuesta
correspondiente, llegandose asi a determinar sobre lo esencial y
decisivo que es la aplicabilidad de un Modelo de Gestién Estratégica y
su influencia para el mejoramiento de la competitividad empresarial del
Departamento de Servicios de Lubricacion de UTECO, a partir del
andlisis de las opiniones emitidas por la muestra seleccionada de

miembros de la empresa referida.
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Para el procesamiento de los datos se utilizd el programa estadistico
SSPS 21.0 y Excel 2013 donde se procedera al andlisis estadistico para

obtener los siguientes resultados:

e Se describe los datos de cada variable a estudiar
calculando el promedio, la varianza, la desviacion
estandar y el error estandar.

e Luego se calcul6 el resultado promedio de las
dimensiones segun los indicadores expuestos en cada
item.

e Para la correlacion entre dos variables se utilizé la
correlacién rho de Spearman, para determinar si existe
influencia significativa de las dimensiones con las
variables.

e Finalmente se interpretd los resultados segun la
significancia obtenida.

El andlisis de datos se basa en funcion a tablas y graficas logradas del
procesamiento de datos, los resultados son analizados y comparados

con otras investigaciones.
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CAPITULO IV

DE RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS

En base a la encuesta aplicada sobre Miembros de la Empresa UTECO,
concretamente al Gerente Técnico, supervision, Personal del area de Ventas y
de Servicio de lubricacion; he podido obtener y analizar los siguientes
resultados por cada pregunta planteada en la encuesta correspondiente;

teniéndose asi:

Tabla 01

¢, Como considera la capacidad de Gestion Estratégica de su Empresa con

respecto al Departamento de Servicios de Lubricacion de UTECO S.R.L.?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Buena 0 0.00%
Buena 8 40.00%
Regular 12 60.00%
Malo 0 0.00%
Deficiente 0 0.00%
TOTAL 20 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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B Muy Buena
M Buena

m Regular

® Malo

m Deficiente

Figura 01 ¢Como considera la capacidad de Gestion Estratégica de su
Empresa con respecto al Departamento de Servicios de Lubricacion de
UTECO S.R.L.?

Interpretacion: El 60% de miembros encuestados de la Empresa UTECO,
sostienen que es regular la capacidad de Gestion Estratégica de la Empresa

con respecto al Departamento de Servicios de Lubricacion. El 40% sostiene

gue es bueno el ejercicio de la capacidad de gestion correspondiente.

Tabla 02

¢ Es adecuado el desarrollo del Planeamiento Estratégico por parte de la

Gerencia con respecto al Departamento de Servicios de lubricacion?

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Muy Buena 0 0.00%
Buena 14 70.00%
Regular 6 30.00%
Malo 0 0.00%
Deficiente 0 0.00%

TOTAL 20 100.00%
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0.00% 0.00%

0.00%

B Muy Buena
M Buena

m Regular

H Malo

m Deficiente

Figura 02 ¢ Es adecuado el desarrollo del Planeamiento Estratégico por parte

de la Gerencia con respecto al Departamento de Servicios de lubricacion?

Interpretacion: El 70% de miembros encuestados de la Empresa UTECO,
sostienen que es bueno el desarrollo del Planeamiento Estratégico por parte
de la Gerencia de la Empresa UTECO con respecto al Departamento de
Servicios de lubricacion, mientras que el 30% sostiene que es regular el
desarrollo de dicho planeamiento.

Tabla 03

¢,Como se ha venido gestionando la Implementacién Estratégica de los
Planes de Mejoramiento Competitivo en el Departamento de Servicios de

lubricacion?
Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Buena 0 0.00%
Buena 6 30.00%
Regular 14 70.00%
Malo 0 0.00%
Deficiente 0 0.00%

TOTAL 20 100.00%
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0.00% 0.00%

0.00%

B Muy Buena
W Buena

i Regular

H Malo

m Deficiente

Figura 03 ¢Cdmo se ha venido gestionando la Implementacion Estratégica de
los Planes de Mejoramiento Competitivo en el Departamento de Servicios de
lubricacion?

Interpretacion: El 70% de miembros encuestados de la Empresa UTECO,
sostienen que es regular la Implementacion Estratégica de los Planes de
Mejoramiento Competitivo en el Departamento de Servicios de lubricacion. El

30% afirma que es buena la implementacion de dichos Planes.

Tabla 04.

¢, Como evaluaria usted la competitividad del Departamento de servicio de
lubricacion en la gestion estratégica de la Empresa UTECO?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Buena 1 5.00%
Buena 10 50.00%
Regular 8 40.00%
Malo 1 5.00%
Deficiente 0 0.00%
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5.00% 0.00% 5.00%

B Muy Buena
B Buena

1 Regular

H Malo

m Deficiente

Figura 04. ¢ Cémo evaluaria usted la competitividad del Departamento de
servicio de lubricacion en la gestion estratégica de la Empresa UTECO?

Interpretacion: El 50% de encuestados de la empresa UTECO sostienen que
es buena la competitividad del Departamento de servicio de lubricacion en la
gestion estratégica de la Empresa UTECO, mientras que el 40% sostiene que

es regular la competitividad del Departamento de Servicio de lubricacion
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Tabla 05.

¢Como se considera la Capacitacion del Personal del Departamento de
Servicios de lubricacidn en la Gestion Estratégica de la Empresa UTECO?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Buena 1 5.00%
Buena 8 40.00%
Regular 11 55.00%
Malo 0 0.00%
Deficiente 0 0.00%
TOTAL 20 100.00%

0.00% 5.00%

B Muy Buena
M Buena

m Regular

H Malo

m Deficiente

Figura O05. ¢Como se considera la Capacitacion del Personal del
Departamento de Servicios de lubricacion en la Gestion Estratégica de la
Empresa UTECO?

Interpretacion: El 55% de encuestados de la empresa UTECO sostienen que
es regular la Capacitacion del Personal del Departamento de Servicios de

lubricacion en la Gestion Estratégica de la Empresa UTECO. El 40% considera
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Tabla 06.

¢Evalle como se viene efectuando la gestion estratégica en el mejoramiento
continuo de los Procesos hacia una mayor competitividad del Departamento de
Servicios de lubricacién?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Buena 0 0.00%
Buena 8 40.00%
Regular 1 5.00%
Malo 11 55.00%
Deficiente 0 0.00%
TOTAL 20 100.00%

0.00% _, 0.00%

B Muy Buena
B Buena

1 Regular

® Malo

m Deficiente

Figura 06. ¢Evalie como se viene efectuando la gestion estratégica en el
mejoramiento continuo de los Procesos hacia una mayor competitividad del
Departamento de Servicios de lubricacion?

Interpretacion: El 55% de encuestados de la empresa UTECO sostienen que
se viene efectuando un mala gestion estratégica en el mejoramiento continuo

de los Procesos hacia una mayor competitividad del Departamento de Servicios
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mejoramiento continuo de los Procesos hacia una mayor competitividad del

Departamento de Servicios de lubricacion.

Tabla 07.

¢, Como considera usted que la empresa UTECO promueve una mejor Calidad
del Servicio en el Departamento de Servicios de lubricacion?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Buena 10.00%
Buena 30.00%
Regular 60.00%
Malo 0.00%
Deficiente 0.00%
TOTAL 100.00%
® Muy Buena
M Buena
 Regular
® Malo
u Deficiente

Figura 07. ¢(Cbémo considera usted que la empresa UTECO promueve una
mejor Calidad del Servicio en el Departamento de Servicios de lubricacion?

Interpretacion: El 60% de encuestados de la empresa UTECO considera de

forma regular que se promueva una mejor Calidad del Servicio en el
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Departamento de Servicios de lubricacion. Mientras que el 30% sefala que es

buena la gestién de UTECO en promover la calidad en sus servicios.

Tabla 08

¢, Como calificaria el desarrollo del Servicio en el Departamento de Servicios de
lubricacion respecto a la actual mision y visién de la empresa UTECO?

Opciones Cantidad Porcentaje

Muy Buena 1 5.00%
Buena 5 25.00%
Regular 13 65.00%
Malo 1 5.00%
Deficiente 0 0.00%
TOTAL 20 100%

5.00%

B Muy Buena
W Buena

1 Regular

® Malo

m Deficiente

Figura 08. ¢ Como calificaria el desarrollo del Servicio, en el Departamento de
Servicios de lubricacidén respecto a la actual mision y visidbn de la empresa
UTECO?

Interpretacion: El 65% de encuestados sostuvieron que es regular el desarrollo
del Servicio en el Departamento de Servicios de lubricacién respecto a la actual

mision y vision de la empresa UTECO, mientras que el 25% considera que es
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Tabla 09.

¢,Como calificaria la difusion y comunicacion del Plan estratégico de la empresa
UTECO al personal de la compafiia?

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Buena 0 0.00%
Buena 8 40.00%
Regular 11 55.00%
Malo 1 5.00%
Deficiente 0 0.00%
TOTAL 20 100%

5.00% __ 0.00%_, 0.00%

40.00%

B Muy Buena
B Buena

1 Regular

H Malo

m Deficiente

55.00%

Figura 09. ¢ Cdmo calificaria la difusion y comunicacion del Plan estratégico de
la empresa UTECO al personal de la compafia?

Interpretacion: El 55% de encuestados sostuvo que es regular la difusion y
comunicacion del Plan estratégico de la empresa UTECO al personal de la

compaiiia; mientras que el 40% sostuvo que es buena dicha comunicacion.
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4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS

Contrastacion de la Hipotesis Principal

HG: La implementacién de un Modelo de Gestidn Estratégica tendra influencia
significativa en la mejora de la competitividad del Departamento de Servicios
de lubricacion de UTECO S.R.L.

Ho: La implementacion de un Modelo de Gestidn Estratégica no tendra
influencia en la mejora de la competitividad del Departamento de Servicios de

Lubricacién de la Empresa UTECO S.R.L.

Nivel confianza 95% y Alfa = 5% = 0.05
Tal y como se observa en la tabla 10, se puede afirmar con el 95% de
confianza que: Existe relacion de nivel moderada regular (Hernandez, 2010)
entre la Implementacion de un modelo de Gestion estratégica y la mejora de la
competitividad del Departamento de Servicios de lubricacion de la Empresa
UTECO S.R.L (sig. bilateral = p = 0.000 < 0.05; Rho = 0.634**). Por lo tanto se

acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 10.

Correlacion de Spearman entre la Implementacion de un Modelo de Gestion
Estratégica y mejora de la competitividad del Departamento de Servicios de
Lubricacién de la Empresa UTECO S.R.L.

Sistema de Competitividad
. del
Gestion Departamento
Estratégica P -
de Servicios
. Coeficiente de
Slstem_a,l de aenélaciéh 1,000 ,634
Gestion . }
Estratégica S|g (b'lateral) . ,000
Rho de N 20 20
Spearman Competitividad Coeficie_n,te de 634 1,000
del correlacion
Departamento  Sig. (bilateral) ,000 .
de Servicios N 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de la Hipotesis Especifica N° 01

HE1l: La implementacion de un Sistema de Gestion Estratégica tendra
influencia significativa en la mejora de la competitividad del departamento de

Servicios de Lubricacién de UTECO S.R.L.

Ho: La implementacion de un Sistema de Gestion Estratégica no tendra
influencia en la mejora de la competitividad del departamento de Servicios de

Lubricacion de UTECO S.R.L.

Nivel confianza 95% y Alfa = 5% = 0.05
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Sobre la base de los resultados presentados en la tabla 11, se concluye, al
95% de confianza, que: existe una relacion significativa entre la
implementacion de un Sistema de Gestion Estratégica y el nivel de
competitividad del Departamento de Servicios de Lubricacion de la Empresa
UTECO S.R.L (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.514**). Por lo tanto se
acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipoétesis nula.

Tabla 11.

Correlacion de Spearman entre la implementacion de un Sistema de Gestion

Estratégica y el nivel de la competitividad del Departamento de Servicios de
Lubricacion de UTECO S.R.L.

Sistema de Competitividad
. del
Gestion
L Departamento
Estrategica .
de Servicios
. Coeficiente de
Slstem_a,L de i s 1,000 514
Gestion _ _
Estratégica  Sig. (bilateral) - ,000
Rho de N 20 20
SPearman - ¢ompetitividad Coeficiente de 514 1,000
del correlacion
Departamento  Sig. (bilateral) ,000 ,
de Servicios N 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de la Hipétesis Especifica N° 02:

HEO2: La alta capacitacion del personal gerencial en el uso y manejo del
Sistema de Gestion Estratégica, tendra una influencia decisiva en el
mejoramiento de la competitividad del Departamento de Servicios de

lubricacién de UTECO S.R.L.
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Ho: La alta capacitacion del personal gerencial en el uso y manejo del Sistema
de Gestion Estratégica, no tendra una influencia decisiva en el mejoramiento
de la competitividad del Departamento de Servicios de lubricacion de UTECO

S.R.L.

Nivel confianza 95% y Alfa = 5% = 0.05

Como se evidencia en la tabla 12, al 95% de confianza se afirma que existe
relacion significativa entre el Sistema Gestion Estratégica y la capacitacion del
personal gerencial del Departamento de Servicios de Lubricacion de la
Empresa UTECO S.R.L. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.548**). Es

decir, se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula..

Tabla 12.

Correlacién de Spearman entre Sistema de Gestion Estratégica y la capacitacion
del personal gerencial del Departamento de Servicios de Lubricacion de la
Empresa UTECO S.R.L.

Sistema de .
. Capacitacion
Gestion del personal
Estratégica P
. Coeficiente de 1.000 543
Slstem_g de correlaciéon ' '
Gestion 5 ;
Estratégica Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 20 20
Spearman Coeficiente de
Capacitacion g relacion ,548 1,000
del personal  gjy (pilateral) 000 .
gerencial N 20 20

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Contrastacion de la Hipotesis Especifica N° 03

HE3: La obtencién de altos beneficios en torno a la implementacion de un
Sistema de Gestion Estratégica, tendrd una influencia significativa en la

competitividad del Departamento de Servicios de lubricacion UTECO S.R.L.

Ho: La obtencidn de altos beneficios en torno a la implementacion de un
Sistema de Gestidon Estratégica, no tendra una influencia significativa en la

competitividad del Departamento de Servicios de lubricacion UTECO S.R.L.

Nivel confianza 95% y Alfa = 5% = 0.05
Acorde con los resultados mostrados en la Tabla 13, se afirma que existe una
relacion significativa entre la obtencion de altos beneficios en torno a la
implementacion de un sistema de Gestion Estratégica y la competitividad del
Departamento de Servicios de lubricacion de la empresa UTECO S.R.L. (sig.
bilateral = 0.000 < 0.05; Rho = 0.505**). En consecuencia, se acepta la

hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula.
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Tabla 13.

Correlacion de Spearman entre Beneficios del Sistema de Gestion Estratégica
yel mejoramiento de la Competitividad del Departamento de Servicios de
lubricacion de la Empresa UTECO S.R.L.

Beneficios Competitividad
del sistema del

de Gestion Departamento
Estratégica  de Servicios

Beneficios del Coeficiente de

. L 1,000 ,505
sistema de  correlacion
Gestion  sig, (bilateral) . ,000
Rho de Estrategica 20 20
Spearman - -, setitividad Coeficiente de 505 1,000
del correlacion
Departamento Sig. (bilateral) ,000 .
de Servicios N 20 20

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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CAPITULO V

DISCUSION
DISCUSION

1. Segun Mansilla (2012) sostiene que es de vital importancia el contar con una
gestion estratégica dentro de cualquier empresa si se quiere ser competitivo.
Lo que no se mide no se puede administrar; por lo tanto, una empresa sin
gestion estratégica no es mas que un barco a la deriva. De acuerdo con lo
mencionado en la presente investigacion se concluy6 que la Implementacion
de un modelo de Gestion Estratégica, tiene influencia positiva en la mejora de
la competitividad del Departamento de Servicios de Lubricacion de la Empresa
UTECO S.R.L (sig. bilateral = p = 0.000 < 0.05; Rho = 0.634**).

2. Segun Suarez (2014) sostiene que un modelo de gestion estratégica debe
estar compuesto por modelos de apoyo (logistica, finanzas, seguridad y salud
ocupacional, capital humano) y estratégicos (PCP, innovacion,
estandarizacion de procesos y productos, gestion estratégica de pedido), los
cuales permiten mejorar el rendimiento de los procesos operativos (aquellos
vinculados con la realizacion de los productos. De acuerdo con la presente
tesis, en la investigacion se determind que la capacitacion en estos modelos
de apoyo tienen influencia significativa en la competitividad del Departamento
de Servicios de lubricacién de la Empresa UTECO S.R.L. (sig. bilateral =
0.000 < 0.05; Rho = 0.548**).

3. Segun Oré (2016) sostiene La situacién actual sobre el nivel de productividad
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de tiempo del que disponen sus trabajadores para ejecutar actividades que se
les haya encomendado, por la utilizacibn de equipos y maquinarias
defectuosos y por el bajo nivel de satisfaccion laboral que existe en la
empresa, es decir, que la ausencia sobre el manejo de una gestion estratégica
adecuada provoca que se no aprovechen los recursos disponibles en un
menor tiempo de trabajo, afectando asi la eficiencia de la empresa; por lo
tanto disminuyendo sus margenes de productividad sea en el corto, mediano o
largo plazo. Los factores claves que influyen en la productividad de la empresa
Cesel Consultores S.A en Ecuador, esta dado en la motivacion laboral y
flexibilidad de los horarios de trabajo que de alguna manera afecta al nivel de
satisfaccion de los trabajadores y por ende el clima laboral de la organizacion.
Basado en lo descrito, en el presente estudio se encontré que los beneficios
obtenidos al implementar un sistema de gestion estratégica, influye
significativamente en la competitividad del Departamento de Servicios de
lubricacion de la Empresa UTECO S.R.L. (sig. bilateral = 0.000 < 0.05; Rho =
0.505**).

4. Segun Ortecho (2011) sostiene que para mejorar la competitividad de los
servicios en toda organizacion empresarial, es esencial conocer a profundidad
y de manera concreta todos los problemas que se presentan tanto a nivel de
gestién y en la misma ejecucion de los servicios ofrecidos a los clientes, y
plantearse estrategias efectivas que aborden directamente los problemas
identificados, y puedan dar la soluciébn requerida desde un enfoque

multidisciplinario, y con alta capacitacién por parte de los Gerentes de areas

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




De acuerdo con lo antecedido, es justificable de poderse consolidar el
desarrollo de un modelo gestion estratégicamente competente y efectiva que
conlleve al mejoramiento de la competitividad del Departamento de Servicios
de Lubricacién de UTECO S.R.L.; para lo cual se requiere la implementacion
de un sistema de Gestion Estratégica, con Personal Gerencial y Administrativo
altamente capacitado del referido departamento de Servicios, a fin de
aplicarse un modelo de gestion eficiente que permita una identificacion precisa
y control de solucién sobre los principales problemas que tiene el area de
Servicios de Lubricacion, esencialmente para poderse dar solucién progresiva
a las principales debilidades existentes como la ausencia de implementacion
de programas de capacitacion y desarrollo de personal.

5. Conforme a los resultados de la contrastacion de las hipotesis, con un
coeficiente de 0.634 la hipétesis principal de la investigacion; lo que da a
entender que si bien se requiere un modelo moderno y efectivo de gestion
estratégica, también se necesita a la vez que el Gerente y personal
Administrativo del area de servicios de Lubricacion de UTECO esté capacitado
debidamente, debiendo aprender y dominar al maximo los conocimientos
practicos en la aplicacion de los sistemas y técnicas de gestion estratégica.

Es importante considerar lo aportado por el autor Caballero (2011) que
sostuvo, en base al desarrollo de un plan de negocio estratégico y de analisis
profundizado de la situacion actual de mercado, de que se debe planificar
estratégica y formalmente las acciones a realizarse para incursionar con éxito

en el mercado de lubricantes; siendo primordial la necesidad de aplicacion de

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




Negocio, que se pueda adaptar e implementar en forma dinamica a las
exigencias de crecimiento y a las tendencias de cambios en el mercado de
competencia, aprovechandose al maximo las fortalezas y oportunidades que

tenga la empresa.
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CONCLUSIONES

1. La implementacion de un Modelo de Gestion Estratégica tendra influencia
significativa en la mejora de la competitividad del Departamento de Servicios
de lubricacion de la empresa UTECO S.R.L., en funcién de la aplicacion de
un modelo efectivo y eficiente de gestion estratégica, permitira cumplir las
metas estratégicas de efectividad y eficiencia en la calidad de atencion de
servicio a los clientes, todo esto puede conllevar a acrecentar el nivel de
competitividad esperada.

2. La implementacion de un Sistema de Gestion Estratégica tendra influencia
significativa en la mejora de la competitividad del departamento de Servicios
de Lubricacién de la empresa UTECO S.R.L., en funcion de procedimientos y
actividades de gestion eficaz de atencion inmediata a los clientes, lo que
implique acrecentar el nivel de competitividad del Departamento de Servicios
de Lubricacion de la empresa UTECO S.R.L. tanto en su nivel de ventas y en
la fidelizacion de clientes.

3. La capacitacion del personal de servicio de lubricacion en el uso y manejo del
sistema de Gestion Estratégica, es fundamental para influir decisivamente en
el mejoramiento de la competitividad del Departamento de Servicios de
lubricacion de la empresa UTECO S.R.L., donde el Jefe de Departamento de
Servicios pueda aplicar constantemente las técnicas de calidad total y de
mejora continua, para incrementar la capacidad competitiva del personal en la
ejecucion del servicio de lubricantes de la empresa.

4. La obtencidon de altos beneficios en torno a la implementaciéon de un sistema
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del Departamento de Servicios de lubricacion de la empresa UTECO S.R.L.;
sobre todo si se llega a aprovechar al maximo los aportes del sistema de
gestion, en cuanto a la atencion de las principales necesidades vy
requerimientos de los clientes, lo que permita mantener la fidelidad de clientes
importantes y de poderse captar nuevos clientes con la venta de productos

lubricantes de alta calidad y por servicios efectivos eficientes.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




RECOMENDACIONES

1. Es esencial implementar un modelo de gestion estratégica que priorice en el
mejoramiento continuo y en los principios de la calidad total, a efectos de poder
asegurar una mayor competitividad en la calidad del Departamento de Servicios

de Lubricacion de la empresa UTECO S.R.L.

2. La implementacibn de wun sistema de gestion estratégica debe estar
acondicionada a los servicios y productos que se vende y este no debe ser

idealizado.

3. Es fundamental maximizar la capacitacion del Personal Gerencial y Administrativo
del Departamento de Servicios de Lubricacion de la empresa UTECO S.R.L., en
cuanto a la aplicacion de las técnicas y herramientas modernas de gestion
estratégica; a efectos de que puedan estar expeditos para desempefiarse
Optimamente en torno al sistema de gestion estratégica a implementarse para

mejorar la competitividad en dicha area de servicios.

4. Aprovechar los beneficios que generara la implementacion del sistema de gestion
estratégica, para mejorar y optimizar la calidad del servicio ofrecido lo cual se
traduzca en una alta competitividad del Departamento de Servicios de Lubricacion
de la empresa UTECO S.R.L. que conlleve al incremento de ventas, fidelizacion

de clientes potenciales y la oportunidad de captar nuevos clientes.
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ANEXOS
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema Principal Objetivo Principal Hipotesis Principal VARIABLES E TIPO DE INVESTIGACION
INDICADORES La investigacion es de

¢De qué manera la
implementacion de un Modelo
de Gestion Estratégica influira
en la competitividad del
Departamento de Servicios de
Lubricacion de UTECO S.R.L.?

Problemas Especificos

¢De qué manera el desarrollo

del Sistema de Gestion
Estratégica influra en el
mejoramiento de la
competitividad del

Departamento de servicios de
Lubricacion de UTECO S.R.L.?

¢De qué manera la
capacitacion  del  personal
Gerencial en el manejo del
Sistema de Gestion Estratégica
influird en el mejoramiento de la
competitividad del
Departamento de servicios de
Lubricacion de UTECO S.R.L.?

¢De qué manera los beneficios

del Sistema de Gestion
Estratégica influrdA en la
competitividad del

Departamento de Servicios de
Lubricacion de UTECO S.R.L.?

Determinar la influencia que
tendra la implementacién de un
Modelo de Gesti6on Estratégica
en el mejoramiento de la
competitividad del
Departamento de servicios de
Lubricaciéon de UTECO S.R.L.

Objetivos Especificos

Determinar la influencia que
tendra el desarrollo del Sistema
de Gestién Estratégica en el
mejoramiento de la
competitividad del
Departamento de servicios de
Lubricaciéon de UTECO S.R.L.

Determinar la influencia que
tendrd la capacitacion del
personal gerencial en el manejo

del Sistema de Gestion
Estratégica, con respecto al
mejoramiento de la
competitividad del

Departamento de servicios de
Lubricacion de UTECO S.R.L.

¢ Determinar la influencia de los

beneficios del Sistema de
Gestion Estratégica en la
competitividad del

Departamento de Servicios de
Lubricaciéon de UTECO S.R.L.

La implementacién de un Modelo
de Gestion Estratégica tendra
influencia  significativa en la
mejora de la competitividad del
Departamento de Servicios de
lubricaciéon de UTECO S.R.L.

Hipoétesis Especificas

La implementacién de un Sistema
de Gestion Estratégica tendra
influencia  significativa en la
mejora de la competitividad del
departamento de Servicios de
Lubricacién de UTECO S.R.L.

La alta capacitacion del personal
gerencial en el uso y manejo del
sistema de Gestion Estratégica,
tendra una influencia decisiva en
el mejoramiento de la
competitividad del Departamento
de Servicios de lubricaciéon de
UTECO S.R.L.

La obtencién de altos beneficios
en torno a la implementacion de
un sistema de Gestion
Estratégica, tendra una influencia
significativa en la competitividad
del Departamento de Servicios de
Lubricacién de UTECO S.R.L

Variable Independiente:
MODELO DE GESTION
ESTRATEGICA

Variable Dependiente:
COMPETITIVIDAD DEL
DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS -
LUBRICACION

X: Variable Independiente:

Modelo de Gestién
estratégica

X1: Sistema de Gestién
Estratégica

X2: Capacitacion del
Personal Gerencial

X3: Beneficios del Sistema
de Gestion Estratégica

Y: Variable Dependiente:

Competitividad del

Departamento de Servicio

— Lubricacion

-Y1: Calidad de Servicio de
Ventas

-Y2: Eficacia de proceso

-Y3:Servicio con Valor
Agregado

-Y4: Fidelizacién de Clientes

tipo aplicativa.

NIVEL DE INVESTIGACION
Descriptivo-Correlacional.
METODO

El método de investigacion es
tanto correlacional y no
experimental, por cuanto se
buscara asociar las dos
variables de estudio, en cuanto
a cémo influye el Modelo de
Gestion Estratégica sobre la
competitividad del
departamento de Servicios de
Lubricacién de
UTECO S.R.L.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de estudio esta
determinada por todos los
integrantes de la empresa

La muestra se basara en un
total de 20 miembros de la
empresa.
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ANEXO 2: VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
La encuesta se valido con 5 jueces expertos relacionados con el tema de
investigacion, el numero de items a evaluar fueron 9 preguntas relacionados

con las dimensiones y variables a medir.

Para la determinacion de la confiabilidad del instrumento, se calculé asi el
coeficiente alfa de Cronbach para analizar la fiabilidad, en tanto éste refleja la
verdadera variabilidad observada entre los individuos y que no puede ser
atribuida a los errores de medida. También se considero la ventaja que ofrece
el célculo del coeficiente alfa de Cronbach al requerir de una sola aplicacion del
instrumento de medicion. Este coeficiente se mueve en el rango de valores de
0 a 1, donde O representa una fiabilidad nula o inexistente, y 1 significa la
fiabilidad total. El analisis de los datos se realiz6 valiéndose del programa

estadistico SPSS 20.0.

La confiabilidad segun el alfa de Cronbach, evaluada a 9 items de la encuesta
es de 0.823 la cual se interpreta que el instrumento muestra una buena
confiabilidad, de que cumpla el objetivo de recolectar una correcta informacion

o data estadistica.

Estadisticos de confiabilidad

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en los Ne de elementos
elementos tipificados

0,823 ,843 9

Tesis publicada con autorizacién del autar
No olvide citar esta tesis




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE DATOS

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS DE LUBRICACION DE UTECO S.R.L.

Por favor conteste las siguientes preguntas con suma objetividad y veracidad,

considerando que esta encuesta es reservada y anonima.

a. ¢Como considera la capacidad de Gestion Estratégica de su
Empresa con respecto al Departamento de Servicios de Lubricacion
de UTECO S.R.L.?

Muy Buena

Buena

(

(

Regular (
Malo (
(

N N N N N

Deficiente

b. ¢Es adecuado el desarrollo del Planeamiento Estratégico por parte
de la Gerencia con respecto al Departamento de Servicios de

lubricacion?

Muy Buena
Buena
Regular
Malo

Deficiente (

—~ o~ o~~~
N N N N NS
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c. ¢Como se ha venido gestionando la Implementacion Estratégica de
los Planes de Mejoramiento Competitivo en el Departamento de
Servicios de lubricacion?

Muy Buena
Buena

(

(

Regular (
Malo (
(

N N N N NS

Deficiente

d. ¢Como evaluaria usted la competitividad del departamento de
servicio de lubricacién en la gestion estratégica de la Empresa
UTECO?

Muy Buena ( )

Buena C N
Regular ()
Malo ( )
Deficiente il

e. ¢Como se considera la Capacitacion de Personal del Departamento
de Servicio de lubricacidon en la Gestion Estratégica de la Empresa
UTECO?

Muy Buena ( )

Buena ()
Regular ()
Malo ()
Deficiente ()
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f. ¢Evalie como se viene efectuando la gestion estratégica en el
mejoramiento continuo de los Procesos hacia una mayor
competitividad del Departamento de Servicios de Lubricacion?

Muy Buena ( )

Buena ()
Regular ()
Malo ()
Deficiente (AR

g. ¢Como considera usted que la empresa UTECO promueve una
mejor Calidad del Servicio en el Departamento de Servicios de

lubricacion?

Muy Buena

Buena

Malo

(
(
Regular (
(
Deficiente (

N N N N N

h. ¢Como calificaria el desarrollo del Servicio en el Departamento de
Servicios de lubricacion respecto a la actual mision y vision de la
empresa UTECO?

Muy Buena

Buena

(

(

Regular (
Malo (
(

SN N N N N

Deficiente
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i. ¢Como calificaria la difusién y comunicacion del Plan estratégico de
la empresa UTECO al personal de la compafia?
Muy Buena ( )
Buena
Regular
Malo
Deficiente

( )
( )
( )
( )
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