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RESUMEN

A partir de la presente investigacion se desarrollé un Plan Estratégico, con el propoésito
de Optimizar las Operaciones de Importacion de Repuestos en la Em?resa aller
Moreira, C.A. Se siguid6 una metodologia en concordancia con los lineamientos
establecidos en la Investigacion de Campo, la cual consistié en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, lo que permitié analizar y
verificar el proceso de las operaciones de importacion de repuestos, utilizando como
técnicas para la recoleccion de informacion, la observacion directa en el area donde
labora el personal de dicha empresa; por otra parte se realizd la entrevista no
estructurada, mediante el didlogo directo, abierto y espontaneo con el personal
directamente involucrado en dichas operaciones. Para el desarrollo de la investigacion
se fusion6 las metodologias SSM de Checkland, las herramientas de Planificacion
Estratégica de Morrisey y Mufiz, para determinar los focos problematicos y sus
posibles mejoras, asi mismo se identifico las fortalezas, debilidades y amenazas
mediante la aplicacion de la matriz EF1 Y EFE se fijaron las estrategias FA, DA, FO y
DO mediante la Matriz FODA, todo esto conllevo a un plan de accién que sirvio de guia
para definir las estrategias planteadas y alcanzar los objetivos trazados. Logrando
ademés la propuesta del plan estratégico, haciendo uso de “Canvas”, “BMM” e
Enterprise Architect”, herramientas para modelos de negocios innovadores,
permitiendo modelar graficamente la motivacion y las metas de la organizacion, las
estrategias y tacticas que se han desarrollado para obtener esas metas. Por ultimo se
recomend6 a la empresa Taller Moreira, C.A. implementar el plan estratégico
desarrollado, en pro de las mejoras de la empresa, su funcionamiento, rendimiento y
productividad.

Descriptores: Sistema De Informacion, Metodologia BMM, Planificacion
Estratégica, Lenguaje Unificado de Modelado UML.
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INTRODUCCION

En la actualidad se hace necesario contar con instrumentos y métodos
especificos, que permitan a los empresarios promover iniciativas de inversion y tener
un pronostico lo méas acertado posible de la rentabilidad de un negocio. Cuando la
empresa estad operativa y en crecimiento, un plan estratégico sirve para replantear
objetivos, metas y necesidades, asi como para solicitar créditos o inversiones

adicionales para ampliacion y/o proyectos especiales.

Aunado a esto, se abre paso la era de la creatividad, marcada por el desarrollo
de la tecnologia y el conocimiento, en donde la investigacion y la generacion de
nuevas ideas son parte fundamental en las empresas. De manera que, dada la
creciente del uso de las tecnologias en todos los negocios, orientada a los procesos
digitales, se centra este proyecto, en aportar a la empresa “Taller Moreira, C.A.”, un
plan estratégico para optimizar las operaciones de importacion de repuestos; basado
en la préctica para mejorar el servicio, la capacidad de respuestas, los tiempos de
entrega, por ende la calidad del servicio para sus clientes, orientada con un sistema de
informacién y metodologia de diseio BMM vy de Planificacion Estratégica, con la
finalidad de optimizar las operaciones de importacion de repuestos de vehiculos en

dicha empresa.

Por esta razdn, se desarrollé un plan estratégico, en funcion de mejorar las
operaciones de importacion de repuestos de vehiculos en la empresa antes
mencionada, ajustado a las necesidades, a la dinamica, y a las actividades que se
ejecutan en la misma. Como resultado, el plan incluye una hoja de ruta para
transformar la cultura de la empresa, para apoyar de manera mas efectiva y atraer a
nuevos clientes y otras partes interesadas de manera mas directa en el cambio

tecnoldgico de vanguardia a gran escala.



De modo que, esta investigacion se orientd hacia la formulacion de un Plan
Estratégico, para optimizar el proceso operacional de la empresa “Taller Moreira”,
que funciona desde hace mas de 30 afios en el Municipio Maturin, Estado Monagas,
ofreciendo altamente el servicio especializado de mecéanica diesel de la marca
europea registrada legitima “IVECO”, asi como también, la comercializacion de
repuestos nacionales e importados. A continuacion se presenta la estructura para el

desarrollo de esta investigacion:

Capitulo I: “El Problema y sus Generalidades ”, contiene el planteamiento del
problema, objetivo general, objetivos especificos, la justificacion y el alcance de la

investigacion.

Capitulo I1:*“Marco Tedrico o Referencial ”, describe aspectos importantes de
la empresa donde se realizard la investigacion, haciendo énfasis en el objeto de
estudio, su resefia historica, mision, vision, valores, objetivos, estructura organizativa,
y su ubicacién geografica; se incluye ademas los antecedentes de la investigacion, las

bases teoricas y las bases legales, asi como las definiciones de términos béasicos.

Capitulo I11:“Marco Metodoldgico”, abarca los aspectos que soportan el
estudio en cuestion, como son el tipo y nivel de la investigacion, poblacién y muestra,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de andlisis de datos, y el
disefio operativo del trabajo de grado. Se explica en detalle las fases que fueron
abordadas: Identificacion de la situacidon problematica, Plan estratégico, y desarrollo
de la aplicacion, y también presenta el resumen del cuadro operativo para el logro de

los objetivos planteados.

Capitulo 1V:“Resultados”, muestra los resultados de la investigacion, abarca
todas y cada una de las herramientas que se utilizaron para la realizacién de esta

investigacion, detallando los pasos realizados en cada fase, en las que se diagnostica



la situacién problema de la empresa, se define su direccionamiento estratégico, y

desarrollo de la aplicacion.

Posteriormente se dan a conocer las conclusiones y recomendaciones obtenidas
a lo largo del desarrollo de la investigacion, ademés de las referencias consultadas,
tanto bibliograficas como web gréficas. Por ultimo, los anexos o apéndices cierran

con las evidencias y aportes complementarios para sustentar el contenido del estudio.



CAPITULO I
EL PROBLEMA'Y SUS GENERALIDADES

El presente capitulo hace referencia a los diferentes aspectos relacionados con
el problema que originG esta investigacion, la cual esta constituida, por el
planteamiento del problema, objetivo general, objetivos especificos, la justificacion y

el alcance de la investigacion.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el mundo existe un amplio mercado para la venta de repuesto de vehiculos
de carga pesada. En cuanto a Venezuela debido a que la demanda es tan grande, en la
actualidad no existe suficiente oferta de repuestos para cubrirla y esta problematica se

acentta debido a politicas de importacion existentes en el pais.

De hecho, los vehiculos existentes en Venezuela entre el 60% y 80%
(camiones, gandolas, maquinarias pesadas) son de origen italianos, americanos,
chinos, europeos; distinguiéndose entre las principales marcas europeas “lveco y
Jac”, asi mismo de la linea americana estan “Ford y Chevrolet”, debido a esto y a la
antiguedad del parque automotor los repuestos para este tipo de vehiculos tienen una
gran demanda a nivel nacional. Al contrario de lo que se podria pensar, en Monagas
existen actualmente un gran nimero de distribuidores de refacciones, lo cual hace que

el mercado sea altamente competitivo.

A saber, la empresa Taller Moreira, C.A. es uno de los agente autorizado Iveco
en la zona, donde ademas existen otros proveedores de repuestos independientes. Sin
embargo esta misma empresa Taller Moreira, esta limitada en cuanto a la cantidad de

mercado que puede cubrir ya que solo distribuye repuesto de vehiculos Iveco, por ser



un agente autorizado, a diferencia de los proveedores independientes que venden
repuestos para varias marcas de vehiculos. No obstante, la alianza que tiene Taller
Moreira, C.A. con el resto de los agentes autorizados en la zona le da ciertas ventajas
en cuanto a sus competidores, ya que no soélo ofrece repuestos, ademas servicios

garantizados en mecanica diesel.

Por otra parte, se une la escases de muchos repuestos en el mercado, que no
pueden ser encontrados por la falta de inversiones a nivel local, regional y nacional,
donde los distribuidores de estas lineas comerciales no cuentan con la demanda
requerida y por lo tanto no pueden cubrir todas las necesidades globales del mercado;
por este motivo, en su mayoria las empresas de repuestos muchas veces no llenan las

expectativas de sus clientes.

Por tanto, las empresas que pretendan dominar el mercado deben distinguirse
de otras, aprovechando sus fortalezas internas y buscando la mejor manera de
sobrellevar sus debilidades. Para conseguir el éxito en la actualidad es indispensable
contar con una direccidn estratégica, es decir, una empresa debe desarrollar al
maximo todo su potencial a través de planes estratégicos que le permitan obtener
beneficios y sobrevivir por largo tiempo en un mercado cada vez mas grande y

competitivo.

Es decir, las empresas que logrardn asumir una posicién de liderazgo seran
aquellas que se preocupen y logren desarrollar al maximo sus ventajas competitivas;
incrementar la capacidad de competir de una empresa es la clave para conseguir el
éxito en la actualidad. Sin embargo, existen empresas que no estan conscientes de la
importancia de contar con una adecuada planificacion estratégica, dichas empresas,

por lo general, se ven superadas por sus competidores y desaparecen.



En este sentido, establecer una visidn sobre la innovacion aplicable al negocio,
los procesos y las tecnologias sobre la planeacidn estratégica, esta se debe orientar al
tipo de empresa, generando nuevas propuestas y alternativas, para que la empresa
tenga capacidad de adaptarse a las condiciones cambiantes del mercado, en la
busqueda de satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, tanto la calidad del
producto, los tiempos de entrega, como también el servicio que se presta. De modo
que se disefien planes estratégicos alineados con el negocio, para poder tener acceso,
optimizar los recursos disponibles, capacidad de respuestas y entregas a los clientes,
ganar y mantenerse en los mercados con servicios y productos de calidad. Como

también saber aprovechar y emplear los recursos tecnolégicos y humanos al alcance.

Para ilustrar un poco, de la forma mas clara, con relacion al plan estratégico,
este no es mas que una herramienta que permite recoger lo que la organizacién quiere
conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia vision. El plan estratégico
define también las acciones necesarias para lograr ese futuro. Entonces dicho plan es
una apuesta de futuro y por eso, se adecua al postulado de Ackoff R (1981), un gurl
de planificacion estratégica, menciona: “El futuro no hay que preverlo sino crearlo. El
objetivo de la planificacion deberia ser disefiar un futuro deseable e inventar el

camino para conseguirlo”. (p.80).

Visto asi, el plan estratégico cumple con este postulado, porque ofrece el disefio
y la construccion del futuro para una organizacion, aunque ese futuro sea
imprevisible, y define las acciones necesarias para lograr ese futuro, con una
organizacion mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus

diferentes grupos de intereses.

Integrado a esto, las tecnologias de informacion de vanguardia para los
negocios, las cuales le dan soporte a los planes estratégicos; sistemas de informacion

y metodologias de diseio BMM, que combinan los procesos de negocio, informacion



y flujos de trabajo dirigidas por modelo (MDA) usando plantillas de transformaciones
faciles de editar y desarrollar, en este caso, adaptadas a los procesos de suministro,
procura de repuestos de vehiculos, como también la entrega oportuna de pedidos a los

clientes, en fin la administracion de todos los procesos del negocio al que va dirigido.

Por esta razon, la empresa “Taller Moreira, C.A.”, la cual presta servicio
especializado en mecéanica diesel, desde hace mas de 30 afios en el municipio
Maturin, Estado Monagas, asi como también, la comercializacion de repuestos de
vehiculos de carga pesada de la marca europea registrada “IVECO”, se hace
necesario una mejora a nivel de las operaciones que se ejecutan en dicha empresa, asi
como también validar el desarrollo de un Plan Estratégico, para optimizar las
operaciones de importacién de repuestos, cubrir la mayor cantidad del mercado de
venta de repuestos lveco a nivel local, luego abarcar otros mercados dentro de la

region oriental, asi como también a nivel nacional.

Cabe destacar, que dentro de las operaciones de importacidn de repuestos, en la
empresa Taller Moreira, C.A., todo el proceso desde sus inicio, se realiza de manera
manual, por lo que no dispone del espacio fisico adecuado para albergar la cantidad
de documentos generados por afios, haciendo ain mas dificil el acceso a los mismos,
no existen respaldo de registros sistematizado, afectando directamente el adecuado
funcionamiento del negocio, retardo y desmejora la filosofia de gestién y la capacidad
para adecuarse a los cambios constantes que se presentan en el mercado de
importacion de repuestos, prevaleciendo el deterioro paulatino en el desempefio de
sus empleados, como también en las relaciones con los clientes, perturbados por la
deficiencia en la capacidad de respuestas en la obtencion de importacion de piezas
mecanicas y repuestos para los vehiculos, bajando drasticamente las ventas de
repuestos de vehiculos importados, conllevando cada vez mas la pérdida de clientes,

hasta desmejorando la imagen de la empresa.



Por consiguiente, la empresa Taller Moreira, C.A., admitié de manera firme que
se lleve a cabo este proyecto de investigacion dentro de sus instalaciones, priorizando
la ventaja que ofrece la aplicacion de un plan estratégico, centrado en la innovacion e
incorporacion de tecnologia permanente que sea sustentable e integral, para garantizar
de este modo la optimizacion de sus operaciones en la importacion de repuestos de
vehiculos; asi mismo mejorar los tiempos de respuestas y satisfacer demandas de los

clientes, prestando servicios de calidad en el mercado donde se desenvuelve.

Pues bien, para el andlisis y disefio de la propuesta, para mejorar los aspectos
criticos del problema identificado dentro del sistema, se utiliz6 como soporte en la
metodologia operativa, por un lado el modelo canvas, el cual fue desarrollado en
2011 por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur en el libro “Generacion de Modelos
de Negocio”. Este modelo es una herramienta para definir y crear modelos de negocio
innovadores que simplifica cuatro grandes areas: cliente, oferta, infraestructura y
viabilidad econdmica, con nueve divisiones de las caracteristicas de la empresa que se
quiere crear, para cubrir y aprovechar de la mejor manera, la demanda que existe y
brindar un servicio Unico en el area de ventas de repuestos, que ademas le permitira

ser reconocido dentro del mercado donde se desenvuelve.

Asi mismo se utilizo la metodologia BMM, este modelo caracteriza el diagrama
de direccion de empresa, respalda el trabajo y la teoria expuestas por The Business
Rules Group, en su documento Organizing Business plans, The Standars Model for
Business Rule Motivation. Este diagrama de direccion de empresas permite modelar
graficamente la motivacién y las metas de la organizacién, las estrategias y tacticas
que se han desarrollado para obtener esas metas; las reglas y politicas comerciales
que afectan a las estrategias y, a las tacticas, que consta de: fines, medios, influencia y

asesoramientos.



De modo que, este proyecto pretende proporcionar un plan estratégico,
orientado con metodologia BMM, planificacion estratégica, con procedimientos que
permitan suministrar informacion al presidente y gerentes de la empresa para la toma
de decisiones, con la finalidad de optimizar las operaciones de importacion de
repuestos de vehiculos de carga pesada, en la empresa taller “Moreira, C,A”, donde se
ponga de manifiesto procedimientos y herramientas combinadas con la tecnologia
alineadas al negocio, orientadas a generar informacion confiable para la toma de

decisiones y dar respuestas en forma oportuna a sus clientes.

1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 Objetivo general

Desarrollar un Plan Estratégico, para la optimizacion de las operaciones en la
importacion de repuestos de vehiculos de carga pesada de la marca europea registrada
“IVECO”, en la empresa “Taller Moreira, C.A.”, Municipio Maturin, Estado
Monagas.

1.2.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa “Taller Moreira, C.A.”, que
afecta en el proceso de importacion de repuestos para vehiculos.

2. Formulacion de la mision, vision y objetivos de la empresa, alineado a los
elementos principales de la estructura representativa que conformaran el
Modelado de Negocio.

3. Analizar el entorno interno y externo de la empresa, adoptando estrategias

ajustadas a la realidad, en el disefio de la propuesta del modelado de negocio.
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4. Disefiar Modelado de Negocio en el proceso operacional actual y propuesta de
mejora para el sistema, optimando las operaciones de importacion de repuestos
para vehiculos.

5. Elaborar un Plan estratégico para el mejoramiento del proceso de importacion

de repuestos para vehiculos en la empresa “Taller Moreira, C.A.”.

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Desde la industrializacion, las empresas han experimentado las necesidades de
estrategias y planeacion organizativas, en pro de cumplir y satisfacer sus
requerimientos basicos, permitiéndose de este modo un buen funcionamiento,
rentabilidad y productividad; adaptandolos a los procesos y practicas cambiantes en
los procesos de importacion de repuestos, de esta manera aumentar su competitividad

y desarrollo en el mercado.

Es decir, tales transformaciones se deben a importantes fendmenos econémicos
y competitivos en el mercado, donde las empresas han debido concebir el conjunto de
sus operaciones como un sélo sistema estratégico. En este caso, las empresas
coordinan de manera global la produccidn, las ventas, la investigacion y desarrollo de

sus productos, obteniendo resultados satisfactorios.

En otros términos, el proposito de la realizacion de un Plan estratégico dentro
de cualquier empresa, tiene como finalidad asegurar la adecuacion entre los objetivos
estratégicos de la misma y la informacion necesaria para soportar dichos grandes
objetivos. Esto hace que una metodologia de planificacion de sistemas, abarque a
toda la organizacion y exige tener en cuenta una serie de conceptos, en cuanto a
planificacion de estrategias, que desbordan el marco especifico de una metodologia

de desarrollo de sistemas.



11

Por consiguiente, promueve e incentiva a la organizacion, planeacion vy
ejecucion de planes estratégicos, como herramienta de utilidad diaria en el campo
laboral, siendo estas las que permita optimizar los recursos existentes y maximizar las
caracteristicas de la empresa, para que los trabajadores puedan aprovecharlas al

maximo, haciendo uso correcto de las mismas.

Por esta razén, este proyecto se base en formular una propuesta, para una
empresa de trabajos de mecanica diesel y venta de repuestos para vehiculos de carga
pesada, de la marca de repuestos reconocida, europea y legitima “IVECO” en la era
de la globalizacion, sobre un plan estratégico orientado con metodologia BMM vy
planificacion estratégica, que optimice el proceso de importacion de repuestos, asi
mismo que permita incrementar sus ventas, mantener al dia sus inventarios y
respuestas oportunas a sus clientes. Esto se logrd, después de un andlisis, estudio y
estructuracion de la empresa seleccionada “Taller Moreira, C.A.”, regido bajo la
politica de la misma, de continuar ofreciendo un servicio de calidad y excelente

atencion a sus clientes.

Al mismo tiempo, se plantea para innovar los procesos internos de la empresa,
aprovechando las ventajas que brindan las tecnologias de informacién (T1), haciendo
énfasis en la vinculacion entre estrategias de tecnologia y de negocios (integracion
funcional), utilizando metodologia de disefio y analisis UML, como facilitador para

transformar la infraestructura y procesos del negocio.

1.4 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se centra en la elaboracion de un Plan Estratégico
orientado con metodologia de disefio y andalisis UML para optimizar las operaciones
en la importacién de repuestos de vehiculos, de la marca europea legitima registrada

“IVECO” en la empresa “Taller Moreira, C.A.”, Municipio Maturin, Estado



12

Monagas, que permita distinguir el orden, actividades y el desempefio de sus
trabajadores en los procesos internos, y sus mejoras de potenciales, para asi lograr un
entendimiento general de la organizacion, garantizando las responsabilidades en cada
departamento y el éxito de la empresa. Asi mismo para enfrentar los grandes retos,
innovacion en los negocios y en la empresa, impactando en el buen desempefio de sus
trabajadores y la productividad de la misma, estableciendo nuevas estrategias de

planeacion y mejor enlace con sus clientes.

El alcance que pretende lograr esta investigacion es el de ofrecer una propuesta
de estrategias con el objetivo de presentar alternativas para la solucion del problema
ya identificado, haciendo uso de varias metodologias y herramientas estratégicas
administrativas para los negocios, las cuales permitiran obtener informaciones
relevantes para poder alcanzar con los objetivos previstos en este proyecto de

investigacion.

Para esto, se hace necesario integrar la matriz de evaluacion externa-interna del
perfil competitivo FODA, articulando no s6lo con la metodologia de los sistemas
suaves propuesta por Checkland, lo que permitird conocer de manera precisa el
potencial de la empresa en el manejo de sus operaciones; asi mismos elaborar,
gestionar, controlar la informacion estratégica y alinear a todos los integrantes de la
empresa detrés de la misma; igualmente, su ubicacion en el mercado con la venta de
repuestos importados de vehiculos, y el servicio en el area especializada de mecénica

diesel, particularmente en la ciudad de Maturin.

Mientras que para el modelado de Negocio como ya se ha venido sefialando,
estara guiado con herramientas estratégicas, como son el Meétodo Canvas,
desarrollado en 2011 por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur, y el Modelado de
negocios(BMM) de Montilva y Barrios (2004), formulando cada submodelo en

diagramas del Lenguaje Unificado de Modelado (UML) y su extension UML
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Business, siendo el Enterprise Architect (EA) herramienta clave para la propuesta del
Plan Estratégico para optimizar el proceso de importacion de repuestos de vehiculo
en la empresa Taller Moreira, C.A., por lo comprensible del disefio y anélisis UML,
ya que cubre el desarrollo de software desde la captura de requerimientos a través de

las etapas del anlisis, modelos de disefio, pruebas y mantenimiento.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO O REFERENCIAL

En este capitulo se revisan los enfoques y teorias que sustentan el trabajo,
partiendo de los antecedentes tanto historicos como de la investigacion, las bases

tedricas, legales, asi como la definicion de términos basicos.

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

De acuerdo a informacion suministrada por personal directivo del Taller
Moreira, C.A., los aspectos generales de dicha empresa se centran, en su resefia
histérica, mision, vision y los valores de la empresa, asi como sus objetivos, la

estructura organizativa y su ubicacion geografica.

2.1.1 Reseiia Historica de la Empresa “Taller Moreira, C.A.

En el afio 1963, la empresa “Taller Moreira, C.A.” fue creada por la iniciativa
de Manuel Joaquin Moreira de Souza, de nacionalidad portuguesa con el objetivo
principal de ofrecer servicio especializado de mecénica diesel, como también la venta
de repuestos de vehiculos pesados de la marca europea, Mercedes Benz, Pegaso,
IVECO, entre otros.

La empresa nacid apostando por el pais, cuya razon de ser, proveer al mercado
tanto local como a nivel nacional, repuestos originales, basados en vehiculos de carga
pesadas; del mismo modo, trabajo de la mecanica diesel especializada, con la mas alta
calidad de sus servicios; ademas de eso utilizando mano de obra venezolana,

generando valor e incentivo a la produccion de empleo en la zona; la empresa

14
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actualmente cuenta con una fuerza laboral de 20 empleados capacitados cada uno en

sus cargos, entre ellos: personal directivo, administrativo y mecénicos.

2.1.2 Vision

Ser la empresa lider a nivel nacional en la comercializacion e importaciones de
repuestos de la marca europea legitima registrada “IVECO”, y estar ampliamente

comprometida a satisfacer las necesidades de los clientes.

2.1.3 Misién

Ser una empresa de comercializacion de repuestos de la marca europea legitima
registrada “IVECO”, con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes. Contar
con un equipo de trabajo que ofrezca una atencion personalizada, contribuyendo asi
generar la confianza y la seguridad necesaria para establecer relaciones comerciales

duraderas en el tiempo, donde sus clientes obtengan una oportuna y pronta respuesta.

2.1.4 Valores

Los valores son el pilar fundamental de la empresa “Taller Moreira, C.A.”,
para guiar u orientar las decisiones, acciones y conductas de los trabajadores en
funcion de las actividades que realizan dentro de la misma, los cuales los definen

Ccomo empresa.

1. INTEGRIDAD. Cuidando el bienestar de las personas, la empresa y el entorno
en el que operan y acttan conforme a los compromisos que adquieren.
2. RESPONSABILIDAD. Alcanzando retos, teniendo en cuenta el impacto global

de sus decisiones y actuaciones, las personas, el entorno y el planeta.
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3. TRANSPARENCIA. Trabajando bajo la méxima de que todas sus actuaciones
puedan ser contrastadas y se muestren de forma clara y veraz. Entienden la
informacién como un activo de la empresa que comparten para generar valor.

4. FLEXIBILIDAD. La escucha activa les permite la consecucion de retos de
forma equilibrada y sostenida.

5. INNOVACION. Considerando que la clave de la competitividad y evolucion
reside en la capacidad para generar ideas y llevarlas a la practica, en un entorno

de colaboracion y aprendizaje colectivo continuo.

2.1.5 Objetivos

1. Seguir como empresa caracterizada por la obtencion de altos niveles de ventas,
altos estandares de productividad administrativa y operativa, a través de un
esquema de organizacion y funcionamiento dindmico y racional de acuerdo a
las decisiones presupuestarias.

2. Asegurar la proteccidon y conservacion de recursos humanos, implementando
planes de seguridad y mejoramiento del ambiente de trabajo.

3. Promueve el trabajo en equipo, dirigido a lograr el objetivo comdn de la

organizacion, fomentando su interés y entusiasmo en las tareas.

2.1.6 Estructura Organizativa Empresa Taller Moreira, C.A.

A continuacion se muestra en la figura 1, la estructura organizacional de la

empresa “Taller Moreira, C.A.”.
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Figura 1. Estructura Organizacional “Taller Moreira, C.A.”

Fuente: Taller Moreira, C.A. (2019)
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2.1.7 Ubicacion Geogréfica de la Empresa Taller Moreira, C.A.

En la figura 2, se muestra la ubicacion geogréafica correspondiente a la empresa.

Figura 2. Ubicacion Geografica “Taller Moreira, C.A.”

Fuente: Google Earth (2019)

2.2 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Habib B. (2018), “Desarrollar un sistema de informacion para la gestion de los
espacios academicos disponibles en el Centro de Postgrado del Nucleo Monagas de la
Universidad de Oriente, con el fin de que se optimice su gestién administrativa y
operativa. Esta investigacion se caracterizO por ser tipo proyectiva sustentada en una
investigacion de campo y con apoyo en la recopilacion documental, ya que fueron

tomadas referencias bibliograficas de otros trabajos relacionados con la investigacion.
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Este proyecto fue de gran ayuda para la presente investigacion, pues sirvié de apoyo
para entender el funcionamiento del Método BMM y de la herramienta de modelado

UML y su extension UML Business.

Martinez, S. (2016), “Disefio de un Plan Estratégico para la optimizacion de
procesos en la asociacién cooperativa servicios automatizacion, instrumentacion y
control (COSAPI), R.L. ubicada en Maturin, Estado. Monagas”. Investigacion
realizada en la Universidad de Oriente, Nucleo Monagas. Esta investigacion se
caracterizé por ser de campo con un nivel descriptivo y un disefio no experimental,
con el disefio de un plan de negocios con las estrategias adaptativas resultantes de la
FODA para el cumplimiento de los objetivos estratégicos propuestos, sirviendo de
soporte para este proyecto en el uso de las metodologias y con todo lo inherente a las
metodologias empleadas para desarrollar una planificacion estratégica y un plan de

negocios.

Pefialver, E (2017). Desarrollo de un Plan Estratégico que permita la
optimizacion de la operatividad, en el departamento de Telecomunicaciones de la
Corporacion Eléctrica Nacional (CORPOELEC), Sede La Planta, Municipio Maturin,
Estado Monagas. Trabajo realizado en la Universidad de Oriente, Nucleo de
Monagas, para optar al titulo de Ingeniero de Sistemas. Este trabajo tuvo como objeto
de estudio, el desarrollo de un Plan Estratégico para implantar mejoras eficientes que
contribuyan al 6ptimo funcionamiento de las operaciones en dicho departamento.
Utilizando la metodologia de desarrollo y planificacion estratégica de Fred David
(2013), y la metodologia de los modelos propuestos por Morrisey G (1991).
Sirviendo de soporte para este proyecto, tanto en las bases tedricas, como en el uso de

las metodologias y modelos propuestos por el autor.

Thompson, D. (2016). “Desarrollo de un Modelo de Gestion para la
optimizacion del funcionamiento de la Empresa Grasas Especiales Venezolanas, C.A.



20

de Anaco, Estado. Anzoategui”. Trabajo realizado en la Universidad de Oriente,
Nucleo Monagas, para optar al titulo de Ingeniero de Sistemas. Este trabajo de
investigacion se realizo con el fin de optimizar el desarrollo de los procedimientos
ejecutados dentro de la empresa GRAESVENCA, a través del desarrollo de un
Modelo de Gestion, que sirvid de guia para mejorar el posicionamiento de la empresa
a través de la inclusién de un nuevo producto en su portafolio; éste se realizé bajo un
disefio de campo y un nivel descriptivo, donde las metodologias utilizadas fueron
SSM de Peter Checkland, aplicacion de herramientas de Planificacion Estratégica de
David, F., asi como disefio de un Plan de Negocios siguiendo los lineamentos de Luis
Mufiiz, concluyendo con el disefio de un Cuadro de Mando Integral.

La investigacidbn mencionada anteriormente, realiz6 su aporte al presente
trabajo de grado, a través de las distintas herramientas de planificacion como lo son la
matriz FODA, cadena de valores, entre otros, sirviendo de guia para el desarrollo de
la metodologia de sistemas suaves de Peter Checkland para establecer los focos

problematicos de la empresa.

2.3 BASES TEORICAS

Las bases teodricas son el analisis sistematico y sintético de las principales
teorias que explican el tema que se esta investigando. (Varas, 2010). Asi mismo,
Arias F. (2012) afirma que “Las bases teoricas implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado”. (p. 107).

Es decir, comprende los conceptos relativos a la construccion de teorias basadas
en el tema de estudio. De este modo, el fin que tiene el marco teorico es el de situar el
problema que se esta estudiando dentro de un conjunto de conocimientos, que permita

orientar la basqueda y ofrezca una conceptualizacion adecuada de los términos que se
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utilizaran en el presente trabajo, con el acopio y revision de diferentes fuentes de

informacion enfocadas en el trabajo de investigacion.

2.3.1 Planificacion Estratégica

Segn Muchnick, (1999), el concepto de planificacion estratégica esta referido
principalmente a, “la capacidad de observacion y anticipacion frente a desafios y
oportunidades gque se generan, tanto de las condiciones externas a una organizacion,
como de su realidad interna”. Como ambas fuentes de cambio son dindmicas, este

proceso es también dindmico.

Segun Armijo (2011), “la planificacion estratégica como un proceso que
antecede al control de gestion, el cual permite hacer el seguimiento de los objetivos
establecidos para el cumplimiento de la mision”. Mientras que Lerdon, (1999),
“establece que una de las funciones instrumentales de la planificacion estratégica es
hacer un balance entre tres tipos de fuerzas, que responden a su vez a distintas
preguntas: Las oportunidades y amenazas que enfrenta la organizacion y que
provienen del medio externo: ¢Cuales seran las demandas que nos planteara el
entorno? ¢Queé tipo de dificultades y obstaculos pueden entorpecer nuestra capacidad
de respuesta?”’Entonces, la planificacion estratégica no es mas que una herramienta
de gestion, que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones, de algun
modo que sirva de guia para el logro de las metas dictadas, evitando desviaciones en

los objetivos de la empresa.

2.3.1.1 Etapas para el Plan Estratégico

Con respecto al Plan Estratégico, Muchnick, (1999) sefiala:
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Hay dos aspectos claves a considerar para desarrollar un proceso de
planificacion estratégica: enfocar la planificacion en los factores criticos que
determinan el éxito o fracaso de una organizacion y diseflar un proceso de
planificacion que sea realista. A continuacion etapas que comprende la elaboracion de

un Plan estratégico:

1. Identificar la Mision de la empresa. Quiénes son, Qué hacen, para quién lo
hacen. La mision es una descripcion de la razon de ser de la organizacion,
establece su “quehacer” institucional, los bienes y servicios que entrega, las
funciones principales que la distinguen y la hacen diferente de otras

instituciones y justifican su existencia. (Muchnick, 1999).

En otros términos, la misién puede ser un ejercicio tanto de identificacion o
definicién de la misma, como de revision y a veces actualizacion. El ejercicio de
trabajar con la mision esta ajustado al ambito de decisiones directivas, en los mas
altos niveles de responsabilidad organizacional, dado que enmarca los productos y los
resultados por los cuales la organizacién debe responder a sus usuarios y a los

interesados en general.

Entonces se puede decir que la mision es el marco de referencia que orienta las
acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y
futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones de

la empresa.

2. ldentificar la Vision de la empresa, el objetivo al que la propia empresa espera
llegar en un futuro. Se trata de la expectativa ideal de lo que quiere lograr,

indicando a donde se dirige y como desea ser en el largo plazo.



23

Para Fleitman J. (2000), en el mundo empresarial, “la vision se define como el
camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo vy aliciente para
orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad”. De
modo que, la visién motiva e inspira, ya que hace referencia a lo que sera odeberia ser
la empresa en el futuro, y establece los criterios que la organizacién ha de utilizar

para fijar el camino a seguir.

Sin embargo, Aunque la vision recoge la situacion deseada, no debe ser una
ilusién o una fantasia, debe ser una interpretacion realista de cbmo serala  empresa.
Implica una consideracion adecuada, tanto de las condiciones de mercado,
tecnoldgicas, economicas y sociales a las cuales habra de enfrentarse en el futuro,

como de los recursos y capacidades disponibles.

3. ldentificar los objetivos de la empresa. Donde quieren ir, qué resultados esperan
lograr. Los objetivos deben ser estratégicos, puesto que son la expresion de los
logros que la empresa quiere alcanzar en un plazo determinado, y deben
guardar coherencia con la misién y con el analisis interno y externo de la
misma. (Muchnick, 1999). Ellos surgen como respuesta a una pregunta
esencial: ¢Qué deben lograr en el corto, mediano y largo plazo, para que la

organizacion tenga un accionar coherente con su mision?. (Lerdon, 1999).

Los objetivos tienen que ser relevantes con la mision del servicio, ya que su
impacto hacia el interior o exterior de la organizacidn, debe ser posteriormente
expresado en resultados, productos o metas, cuyo logro sea constatable. Dichos
resultados deben a su vez ser traducidos en tareas asignables a personas 0 equipos y
factibles de realizar en plazos determinados, con los recursos disponibles. (Lerdon,
1999). Al mismo tiempo, los objetivos establecen un curso a seguir y sirven como
fuente de motivacion para todos los miembros, ayudan a los negocios a crecer y

alcanzar sus metas.
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4. Sefalar los elementos que se obtengan de las metodologias utilizadas, sistemas
blandos, Matriz EFI, EFE y del anélisis FODA, logrando un buen estudio de la
empresa, en efecto al poder identificar las debilidades como las fortalezas de la
compaiiia, junto con las oportunidades y amenazas que  presenta en el
entorno, su andlisis combinado permitira enfocar dentro de una mejor

perspectiva dichos objetivos estratégicos.

Con el andlisis FODA, que son las siglas que representan el estudio de las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una empresa, se busca
orientar con el estudio, cuales son las fortalezas de la organizacion, sea en cuanto, a
los recursos que posee, la calidad del mismo. Asimismo, externamente puede estudiar
las amenazas que puedan existir como en el ambito comercial, social, entre otros, de

la empresa.

Cabe sefalar que, el FODA es una herramienta fundamental en la
administracion y en el proceso de planificacion, de hecho, con este estudio se
beneficiara el plan estratégico de accién, pudiendo dar fuerza a la sigla de
oportunidad, logrando ademas, la situacion real en la que se encuentra la empresa o

proyecto, y poder planificar alguna estrategia a futuro.

Ademaés, el FODA ayuda a tener un enfoque mejorado, siendo competitivo ante
los nichos de los mercados al cual se esta dirigiendo la empresa, teniendo mayores
oportunidades en el mercado que se maneje creando estrategias para una eficaz

competencia.

5. Crear el Plan de Accion. Un plan operativo, donde se precise un programa de
actuacién, para aclarar lo que se pretende conseguir y como se propone

conseguirlo. Esta programacion se plasma en un documento de consenso donde



25

se concreta las grandes decisiones que van a orientar la marcha hacia la gestion

excelente.

El plan de Accidén define todas las operaciones que han de llevarse a cabo para
alcanzar los objetivos propuestos en la empresa. En esta parte se incluye: politicas
comerciales, plan de marketing y comunicacion, politicas financieras, recursos
humanos, etc. Describe en gran detalle los cambios y las acciones necesarias para

lograr los cambios que se quiere.

Para afinar las estrategias, hay que enfatizar, como el esfuerzo y trabajo en
equipo va a generar la mision y los objetivos de manera clara y precisa. Las
estrategias pueden crearse por o de acuerdo a:

1. Consistencia con la misién, vision y objetivos.

2. Adaptacion a los recursos y oportunidades disponibles.

3. Anticipacion a posibles resistencias y como pueden ser minimizadas.
4. Captacion de aquellos que pueden ser afectados.
5

. Inclusién de aquellos que pueden contribuir.
2.3.2 Matriz de Evaluacion Factores Internos (MEFI)

Este instrumento consiste en formular estrategias. Resume y evalla las fuerzas
y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y
ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al
elaborar una matriz EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de
que esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico, no se debe interpretar
como si la misma fuera del todo contundente. Esta matriz puede ser aplicada en las
areas de Gerencia, Mercadeo, Finanzas, Produccion, Investigacién y Desarrollo.
Segun Fred (2003) existen “cinco pasos a seguir para el desarrollo de la matriz EFI”

(p.265). Por lo tanto, es importante explicar cada uno de estos pasos:
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1. Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la
auditoria interna. Use entre diez y veinte factores internos en total, que incluyan
tanto fuerzas como debilidades. Primero anote las fuerzas y después las
debilidades. Sea lo méas especifico posible y use porcentajes, razones y cifras
comparativas.

2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa.
Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o una
debilidad interna, los factores que se consideren que repercutirdn mas en el
desempefio de la organizacion deben llevar los pesos mas altos. El total de
todos los pesos debe de sumar 1.0.

3. Asignar una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion= 1), una
debilidad menor (calificacion= 2), una fuerza menor (calificacion= 3) o una
fuerza mayor (calificacion= 4). Asi, las calificaciones se refieren a la compafiia,
mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total
ponderado de la organizacion entera. El resultado se puede encontrar entre 1y
4. Cuando el valor es mayor a 2,5 quiere decir que existe una fuerte

composicion interna.
2.3.3 Matriz de Evaluacion Factores Externos (MEFE)
Esta matriz se encarga de permitir a los individuos estrategas resumir y evaluar

informacién econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva de la empresa bajo estudio.
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Determina cuales son las oportunidades y amenazas que encuentran en el entorno en
donde la empresa lleva a cabo sus operaciones. Segin Fred (2003) existen “cinco
pasos a seguir para la elaboracion de una Matriz EFE” (p.312). De acuerdo a lo antes
dicho, es necesario seguir una secuencia para obtener la Matriz EFE, los pasos para la
elaboracion de esta matriz son:

1. Hacer una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria externa. Abarque un total entre diez y
veinte factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que afectan a la
empresa y su industria. En esta lista primero anote las oportunidades y después
las amenazas. Sea lo mas especifico posible.

2. Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito. Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que las
amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si son especialmente
graves 0 amenazadoras. La suma de todos los pesos asignados a los factores
debe sumar 1.0.

3. Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para
el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa estan
respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una
respuesta superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta
mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa.

4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificaciéon ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para

determinar el total ponderado de la organizacion.

El resultado se encuentra entre 1 y 4. Si el resultado es 4 quiere decir que la
empresa compite en un ramo atractivo, correspondiendo de manera excelente a sus

amenazas y oportunidades, en caso de que el total sea 1 significa que la organizacion
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compite en un ramo poco atractivo con una gran cantidad de amenazas, esto quiere

que la empresa no esté aprovechando las oportunidades para minimizar las amenazas.

2.3.4 Analisis de los Aspectos Internos y Externos de la empresa

Un paso fundamental que la metodologia de planificacion estratégica provee
para la definicién de los Objetivos Estratégicos, es el resultado obtenido del analisis
del ambiente externo y del dmbito interno, o también denominado “FODA”. Este
basicamente consiste en un andlisis de las brechas institucionales que deben ser
intervenidas por la entidad para el logro de los objetivos. Pueden ser producto de
debilidades organizacionales, o bien de eventuales brechas que surgirdn para

enfrentar nuevos desafios.

Este analisis FODA permite realizar un diagnéstico dindmico de la institucion.
Lo importante a tener en cuenta es que antes de comprometerse a obtener un tipo de
resultado, es fundamental analizar si la organizacion estara en condiciones de asumir
con dicho desafio. Si se parte de la base que los Objetivos Estratégicos son la
declaracion de qué resultados se quieren lograr como organizacion para cumplir con
la mision, se esta enfrentando a la necesidad de abordar ciertas restricciones
institucionales, financieras, o bien a como aprovechar ciertas condiciones favorables

a la entidad para optimizar el logro de dichos resultados.(Armijo, 2011).

El tipo de restricciones pueden provenir tanto desde la propia organizacion (que
en este caso convencionalmente se han denominado “debilidades”), o bien desde el
ambiente externo, que también se conocen mejor como amenazas. Desde el punto de
vista de las condiciones favorables, éstas también pueden provenir desde el ambito
interno, en general se las ha denominado como “fortalezas”, o del ambiente externo o

entorno a la organizacion u “oportunidades” (Armijo, 2011). (Ver Cuadro 1).
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Cuadro 1 Matriz de Analisis FODA
AsPeCroS NEGATIVOS
— P — — A —
DEBILIDADES FORTALEZAS

Careancias v Limiltaciones Caracturisticas v habilidadas
desfavaorables propias Favorables proplas

— .

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Factores sxternas Factoreas sxtarmnos Favorablas
dusfavorables

Fuente:Armijo (2011)

Se recurre a ella para desarrollar una estrategia de negocio que sea solida a
futuro, ademas, el analisis FODA es una herramienta Gtil que todo gerente de empresa
o0 industria debe ejecutar y tomarla en consideracion. Ademas, el FODA ayuda a tener
un enfoque mejorado, siendo competitivo ante los distintos escenarios de los clientes,
al cual se esta dirigiendo la empresa, teniendo mayores oportunidades en el mercado

gue se maneje, creando estrategias para una eficaz competencia.

En efecto, si existiera una situacién compleja en una empresa, el analisis FODA
permite hacer frente de forma sencilla y eficaz. Enfocandose asi a los factores que
tienen mayor impacto en la empresa o en la vida cotidiana si fuese el caso, a partir de

alli se tomaran eficientes decisiones y las acciones pertinentes.
2.3.4.1 Objetivos de la Matriz FODA
En relacion a los Objetivos de la Matriz FODA, David, F. (2003) sefiala: Para

lograr determinar, pronosticar y poder tomar una decisién, asimismo, de tener en
conocimiento cual es el entorno de la empresa y cuales son las amenazas y



30

oportunidades, e internamente saber su fortaleza o debilidades con el objeto de poder

hacerle frente a cualquier situacién amenazante, dichas siglas traducen lo siguiente:

1.

4.

Fortalezas: los atributos o destrezas que una industria 0 empresa contiene para

alcanzar los objetivos.

. Debilidades: lo que es perjudicial o factores desfavorables para la ejecucion del

objetivo.

Oportunidades: las condiciones externas, lo que esta a la vista por todos o la
popularidad y competitividad que tenga la industria u organizacién utiles para
alcanzar el objetivo

Amenazas: lo perjudicial, lo que amenaza la supervivencia de la industria o
empresa que se encuentran externamente, las cuales, pudieran convertirse en

oportunidades, para alcanzar el objetivo.

2.3.4.2 Factores que estudia FODA

Con respecto a los factores que estudia FODA, David, F. (2003) expresa lo

siguiente:

1.

Produccién: en este departamento se observa su capacidad productiva, los

niveles de calidad, los costos de inventario, turnos de trabajo, calidad etc.

. Marketing: se distingue la imagen la organizacion, el costo de la publicidad, las

promociones, el posicionamiento de la empresa.etc.
Organizacion: los procesos de direccion control y organizacion.
Personal: recursos humanos, rotacién, formacion, seleccion etc.

Finanzas: los recursos con que cuenta la empresa, la rentabilidad, liquidez, etc.

2.3.5 Metodologia de Checkland (Sistemas Suaves)

La metodologia de Peter Checkland (1993) para los sistemas suaves (MSS), es

un proceso de indagacion que hace uso de los modelos de sistemas donde esta



31

inmerso el factor humano, que comprende un grupo de actividades conectadas para
construir un todo con proposito definido. Esta metodologia hace uso del enfoque
sistémico, presentandose como una herramienta metodologica, caracterizada por
presentar una orientacion para el estudio de los sistemas blandos o suaves. Un sistema
es blando cuando la situacion no esta analizada, la identificacion de los recursos es

vaga y no se requiere solo buscar informacion, sino analizar e identificar necesidades.
2.3.5.1 Fases de la Metodologia de los Sistemas Suaves (MSS)
La metodologia de los sistemas suaves de Peter Checkland (1993) estéa definida
por cuatro etapas que describen el proceso metodolégico. En la figura 3 se muestra

las fases de la MSS.

Figura 3. Fases de la Metodologia de Sistemas Suaves

Mundo Real
Identificacion de

la situacién Implantacion de

problemética CEambh:s

(Etapa 1) (Etapa 4)

Disefio de Disefio de

sistemas de la S,

actividad humana IR

(Etapa 2) (Etapa 3)

Pensamiento Sistémico

Fuente: Tomado de Checkland (1993)
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Las etapas uno, tres y cuatro comprenden actividades “del mundo real” que
necesariamente involucran personas en la situacion problema, por su parte la etapa
dos la constituyen actividades del “pensamiento de sistemas”, que quizas puedan o no
involucrar gente en la situacion problema, todo depende de las circunstancias

individuales del estudio.
Asimismo, de las cuatro etapas se desglosan siete actividades o “estadios”, los
cuales son comunmente utilizados en el estudio de la metodologia. La figura 4

muestra el modelo estructurado con los siete estadios.

Figura 4. Modelo de la MSS de Siete Estadios

@ Problema No @ A;Idt'sn pa;'a )
. — Estructurada ejorar la
L9’ (Sisuacion Problems /‘\
e S //’
@ Cambios _’j
©) Situacion Comparacion g Descables, V’fﬁ“
Problema e ar

Exvresa ' Mundo Real

Defmicwnes @
Ra{z de los Sistemas Concepfunles /

P'rh‘nmm

=
Otr/;s\)
Com:epfo de Pensamientos
Slstma fomy de Ststemas /

Fuente: Tomado de Checkland (1993)

La metodologia para los sistemas suaves en los estadios uno y dos se entra en
contacto con el sistema en estudio, formando una visién sobre como la estructura y
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los procesos se relacionan entre si dentro de la situacion. En el estadio tres se obtiene,
desde diferentes puntos de vista, una formulacion explicita de algunos sistemas que
se van a considerar como pertinentes para optimizar la situacion problema, dichas
formulaciones se conocen como “definiciones raices”. Posterior a ello se escoge la
definicidn raiz que parezca ofrecer las mejores perspectivas de conducir al disefio de
algunos cambios factibles y a corto plazo, a partir de alli, en el estadio cuatro, se
procede a construir el Modelo Conceptual que esté implicado en la definicién raiz
seleccionada, tomando en cuenta que la definicion raiz dice “que es” el sistema,

mientras que el modelo conceptual dice “lo que hace”.

Los modelos resultantes del estadio cuatro se introducen en el estadio cinco, y
se cotejan con las percepciones de lo que dice ahi, con el proposito de generar un
debate con los involucrados en la situacion problema. En el estadio seis, se definiran
los posibles cambios que satisfagan, simultdneamente, dos criterios: que sean
deseables sistematicamente y factibles culturalmente. Por dltimo, en el estadio siete,
se llevan a cabo las acciones basandose en el estadio seis para mejorar la

situacion problema.

2.3.6 Modelado de Negocios

Montilva J. y Barrios J. (2004) establecen que el modelado de negocios se
define: “Como un proceso de representacién de uno o méas aspectos o elementos de
una empresa, tales como: su propdsito, su estructura, su funcionalidad, su dinamica,
su logica de negocios, sus componentes (objetivos, procesos, reglas de negocio,
actores, objetos de negocio, etc.)”.El producto del proceso de modelado de negocios
es un documento denominado “Modelo de negocios”. Barrios J. (2010) establece que
un modelo de negocios es una descripcion de los elementos que constituyen una

organizacion, o una parte de ella, asi como las relaciones entre estos elementos.



34

Para Eriksson H. y Penker M. (2000), “El modelo de negocios es el punto focal
alrededor del cual e realiza el negocio o alrededor de las operaciones que la mejoran”
Trabajar con los modelos aumenta la comprension de la empresa u organizacion, y su

conocimiento aporta nuevas oportunidades para mejorar el negocio. (p.11).

2.3.6.1 Aplicaciones del Modelado de Negocios

Montilva J. y Barrios J. (2004) determinan dos perspectivas de aplicacion del
modelado de negocios: aplicaciones orientadas al negocio propiamente dicho y
aplicaciones orientadas a la tecnologia y su aplicacion en el negocio.

Aplicaciones del modelado de negocios orientadas al negocio:
Reingenieria de procesos.

Disefio organizacional.

Cambio organizacional.

Planificacion estratégica.

Desarrollo organizacional.

Gestion del conocimiento organizacional.

N o a ~ w D oe

Estrategia organizacional.

Aplicaciones del Modelado de Negocios orientadas a la tecnologia:
Automatizacion industrial

Planificacion y desarrollo de Sistemas de informacion

Arquitecturas de informacion empresarial

Integracion de Aplicaciones Empresariales (EAI)

Adaptacion de aplicaciones

Comercio electrénico y B2B

N o g s~ w D E

Ingenieria del software- Desarrollo de software empresarial
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2.3.7 Enterprise Architect

Es una herramienta comprensible de disefio y analisis UML, que cubre el
desarrollo de software desde la captura de requerimientos a través de las etapas del
andlisis, modelos de disefio, pruebas y mantenimiento. EA es una herramienta de
multi-usuarios, basada en Windows, disefiada para ayudar a construir software
robusto y facil de mantener. Ademas, ofrece salida de documentacion flexible y de

alta calidad.

El Lenguaje Unificado de Modelado (UML) provee beneficios significativos
para ayudar a construir modelos de sistemas de software rigurosos y donde es posible
mantener la trazabilidad de manera consistente. Enterprise Architect soporta este
proceso en un entorno facil de usar, rapido y flexible. Para obtener una vista previa
del modelado UML en Enterprise Architect vea nuestro tutorial UML y documentos.

Enterprise Architect provee trazabilidad completa desde el analisis de
requerimientos y los artefactos de disefio, a traves de la implementacion y el
despliegue. Combinados con la ubicacion de recursos y tareas incorporados, los
equipos de Administradores de Proyectos y Calidad estdn equipados con la
informacién que ellos necesitan para ayudarles a entregar los proyectos en tiempo

real.

Las bases de Enterprise Architect estan construidas sobre la especificacion de
UML 2 - jpero no se detiene ahi! Usa Perfiles UML para extender el dominio de
modelado, mientras que la validacion del modelo asegura integridad. Combina los
procesos de negocio, informacion y flujos de trabajo en un modelo usando nuestras
extensiones gratuitas para BPMN vy el perfil Eriksson-Penker. Soporte para los 13

diagramas de UML 2 y maés.
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Diagramas Estructurales:

. Clase

. Objeto

. Compuesto
. Paquete

1

2

3

4

5. Componente
6. Despliegue
7. Diagramas de Comportamiento:

8. Casos de Uso

9. Comunicacion

10. Secuencia

11. Interaccion

12. Actividades

13. Estado

14. Tiempo

15. Andlisis (actividad simple)

16. Personalizado (para requisitos, cambios, Ul)

EA le ayuda a administrar la complejidad con herramientas para rastrear las
dependencias, soporte para modelos muy grandes, control de versiones con
proveedores CVS o SCC, Lineas Base por cada punto en el tiempo, la capacidad de
comparar (diff) para seguir los cambios del modelo, interfaz intuitiva y de alto

rendimiento con una vista del proyecto como un "explorador".

EA provee una generacion poderosa de documentos y herramientas de reporte
con un editor de plantilla completo WYSIWYG. Genera reportes detallados y
complejos de EA con la informacion que usted necesita en el formato que su

compafiia o cliente demanda.
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EA soporta la generacion e ingenieria inversa de cédigo fuente para muchos
lenguajes populares, incluyendo C++, C#, Java, Delphi, VB.Net, Visual Basic, Action
Script y PHP. También hay disponibles Add-ins gratis para CORBA y Python. Con
un editor de cddigo fuente con "resaltador de sintaxis™ incorporado, EA le permite
navegar y explorar su modelo de codigo fuente en el mismo entorno. Para aquellos
que trabajan en Eclipse o Visual Studio.Net, SparxSystems también vende puentes
livianos para estas IDE's, permitiéndole modelar en EA y saltar directamente al
codigo fuente en su editor preferido. Las plantillas de generacién de codigo le
permiten personalizar el codigo fuente generado de acuerdo a las especificaciones de

su compafiia.

EA le ayuda a visualizar sus aplicaciones soportando la ingenieria inversa de un
amplio rango de lenguajes de desarrollo de software y esquemas de repositorios de
base de datos. Ingrese los marcos de trabajo completos desde el cddigo fuente o
archivos Java .jar - o aun ensambladores binarios .Net! Importando los marcos de
trabajo y librerias de cdodigo, puede maximizar la re-utilizacién y entendimiento de su

inversion existente.

2.3.8 Modelo Canvas

Fue desarrollado en 2011 por Alexander Osterwalder e Yves Pigneur en el libro
“Generacion de Modelos de Negocio”. Este modelo es una herramienta para definir y
crear modelos de negocio innovadores que simplifica cuatro grandes areas: cliente,
oferta, infraestructura y viabilidad econémica en un recuadro con nueve divisiones.
Para llevar a cabo los nueve blogues con las caracteristicas de la empresa que se

quiere crear, es importante tener bien definido un modelo de negocio.
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2.3.8.1 Elementos Del Modelo Canvas

Los elementos utilizados son la herramienta con la que esta metodologia se

desarrolla en la practica, ofreciendo un camino estratégico para el cumplimiento de

los objetivos que se quieren alcanzar:

1.

Segmentos de Mercado: se debe tener en cuenta quienes son los clientes
dependiendo de la empresa u organizacion que tengas, los clientes pueden ser
de tipos diferentes, esta definicion es de vital importancia, ya que el modelo de

negocio e incluso el producto puede variar en funcion de estos.

. Propuesta de Valor: es el factor que te diferenciara de las demés empresas u

organizaciones, el por qué el cliente va a comprar ese producto y no a la
competencia. Ofrecer diferencias en las ventajas competitivas.

Canal: se basa en la forma de distribucion, y con ello se debe mantener todos
los compromisos adquiridos en el modelo de negocio, como por ejemplo la
rapidez.

Relacion con el cliente: establecer estrategias en el comportamiento y
conversaciones con los clientes, es decir analizar qué tipo de trato es necesario:
personalizado, exclusivo, ocasional y corrientes; las relaciones con los clientes
siempre deben ir acorde con el mensaje de la marca.

Fuentes de ingreso: tener bien pensado no solo el precio de venta a
conveniencia sino también que precio estarian dispuesto a pagar los clientes,
por lo tanto la fuente de ingreso tiene que permitir que la empresa sea rentable,
pero también ajustado a lo que pide el consumidor.

Recursos clave: el buen funcionamiento del modelo de negocio depende de una
lista de recursos fisicos e intelectuales como por ejemplo: (patentes, derecho de

autor, humanos y financieros, etc.).

. Actividades clave: es todo lo necesario para llevar a cabo tu propuesta valor,

como la produccidn, solucion de problemas, plataforma, etc.
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8. Socios clave: saber cuales son las alianzas estratégicas para poder conseguir
MAs recursos.

9. Estructuras de costos: decidir como se quiere enfocar los costos, bajando el
costo del producto y automatizando la produccion, o bien teniendo en cuenta la

creacion de valor para el consumidor.

2.3.9 BMM

El Método de Modelado de negocios BMM por sus siglas en inglés (Business
Modeling Method), fue desarrolla en el afio 2004 por Jonas Montilva y Judith Barrios
y se fundamenta en: La nocion de Sistema de Negocios (Montilva, 2002), la cual
permite integrar los aspectos o elementos mas importantes de un negocio asi como
delimitar el proceso de modelado, EI método EKD-CMM (Barrios & Nurcan, 2004)
y; el método WATCH (Montilva & Barrios, 2004) para desarrollo de software

empresarial.

El método BMM es un procedimiento utilizado por grupos de desarrollo para
adquirir y representar conocimientos sobre un sistema de negocios estudiado, divide
el sistema de negocios en tres niveles: objetivos, procesos Yy sistemas, facilitando la

alineacion entre ellos.

Este modelo caracteriza el diagrama de direccion de empresa, respalda el
trabajo y la teoria expuestas por The Business Rules Group, en su documento
Organizing Business plans, The Standars Model for Business Rule Motivation. Este
documento se ha convertido en un estandar del object Management Group (OMG)
denominado Business Motivation Model (BMM).

Este diagrama de direccion de empresas permite modelar graficamente la

motivacion y las metas de la organizacion, las estrategias y tacticas que se han
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desarrollado para obtener esas metas; las reglas y politicas comerciales que afectan a
las estrategias y, a las tacticas, que consta de: fines, medios, influencia y

asesoramientos:

1. Los fines: son las cosas que la organizacion desea lograr. Por ejemplo metas y
objetivos.

2. Los medios: son los objetos que la organizacion empleara para lograr los fines.
Por ejemplo misidn, estrategia y tactica. Los medios incluyen mecanismos que
le ayudan a desarrollar una estrategia y una tactica, estos pueden ser politicas y
reglas de negocio.

3. Las influencias: dan forma a los elementos de los planes de negocio; por
ejemplo tecnologia, reglamento, el entorno y todo tipo de cosas que hacen los
competidores, clientes, proveedores y asociados. Las influencias no se modelan
graficamente en el diagrama de direccion de empresa.

4. Los asesoramientos: se realizan sobre los impactos de dichas influencias, sobre
los fines y los medios (por ejemplo fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas). Los asesoramientos no se modelan en el diagrama de direccion de

empresa.
2.3.9.1 Estructura del método BMM
El método BMM se compone de tres elementos metodoldgicos: el modelo del

producto (qué se modela), el modelo del proceso (como se modela) y el modelo del

grupo (quién modela). La figura 5 muestra graficamente dichos elementos.
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Figura 5. Elementos que componen el Método BMM

Fuente: Montilva J. (2007)

2.3.9.1.1 Modelo del Producto

Este elemento describe genéricamente los productos administrativos, técnicos y
de entrega que produce el método. Ademas, incluye la formulacién y estructura de
diagramacion de los diferentes sub-modelos que conforman el modelo del negocio.
Cada sub-modelo describe uno o mas elementos organizacionales del sistema de
negocios, tales como: procesos, objetivos, reglas, actividades, entre otros. En la figura
6 se muestra los sub-modelos que conforman el modelo de negocios.
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Figura 6. Sub-Modelos del Modelo de Negocios BMM

Fuente: Montilva J. (2007)

2.3.9.1.2 Modelo del Proceso

El modelo del proceso prescribe el conjunto de actividades que deben realizar
separa construir el modelo de negocios. Esta basado en los conceptos del modelo del
producto de BMM. La figura 7 muestra graficamente la estructura del modelo del
proceso BMM.

2.3.9.1.3 Modelo del Grupo

Describe la estructura y los roles del personal que participa en el proyecto de

modelado. La figura 8 representa la estructura sugerida para el grupo modelador.



Figura 7. Modelo del Proceso BMM

Fuente: Montilva J. (2007)

Figura 8. Modelo del Grupo BMM

Fuente: Montilva J. (2007)
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2.3.9.1.4 Sub-Modelos del Modelado de Negocios en BMM

A continuacion se describen cana uno de los sub-modelos que propone el
método BMM de Montilva J. y Barrios J. (2004).

2.3.9.1.5 Modelo de Objetivos

Permite representar la mision, la vision y los objetivos del negocio, los cuales
son el resultado establecido de antemano y que, por lo general, reflejan el modo de
pensar de la organizacion, orientan el desempefio empresarial y permiten evaluar la
continuidad del negocio. (Barrios J. 2010, p.28). En la figura 9 se aprecia la estructura

de un modelo de objetivos.

Figura 9. Representacion de un Modelo de Objetivos BMM

Fuente: Zorrilla D. (2011)
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2.3.9.1.6 Modelo de Procesos

De acuerdo con Barrios J. (2010), el modelo de procesos de negocios permite
describir una organizacion desde el punto de vista de los procesos que ésta ejecuta,
46sus actores y responsabilidades, de los recursos que estan involucrados en cada uno
de estos procesos. El Modelado de Procesos se divide en tres etapas:

1. Elaboracion de la cadena de valor (visto en el apartado 3.2.4.3), y la jerarquia
de procesos (Ver figura 10).
2. Elaboracion del diagrama de procesos. (Ver figura 11).

3. Elaboracién del diagrama de actividades. (Ver figura 10).

Figura 10. Jerarquia de Procesos y Diagrama de Actividades BMM
b= Diagrama Jerarquico oe Procesns

Naved §

O UL

Fuente: Cetrone G. (2013)
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Figura 11. Diagrama de Procesos BMM

Actn Uty o
Nombre Descripaon

Fuente: Zorrilla D. (2011)

2.3.9.1.7 Modelo de Objetos

Un modelo de objetos representa el conjunto de entidades (objetos o
conceptos), concreto o abstracto que estan presentes y son de interés a un sistema de
negocio. Cada una de estas entidades denominadas objetos de negocio, fungen como
recursos para la ejecucién de las diferentes actividades asociadas a los procesos de
negocio ejecutados en una empresa; son creados, usados, requeridos, consumidos y

producidos por los procesos de negocio. (Barrios, J. 2010, p.30).

En este sentido, un modelo de objetos es representado graficamente a través de
uno o més diagramas de clases en UML, donde se describen los diferentes objetos del

negocio y sus relaciones. (Ver figura 12).
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Figura 12. Representacion de un Modelo de Objetos BMM
' class Modeio de cbyetns /

Obeto! | Ot

Obieto 3 Objsto 4

3593000

Fuente: Cetrone G. (2013)

2.3.9.1.8 Modelo de Reglas

Permite representar las reglas del negocio que son un conjunto de normas,
politicas, estandares, etc. Por las cuales los procesos de negocios estan regulados
o48controlados. Las reglas de negocio definen las regulaciones o restricciones bajo
las cuales una empresa opera. (Barrios, J. 2010, p.31). En la figura 13 se muestra la

representacion de un modelo de reglas BMM.
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Figura 13. Representacion de un Modelo de Reglas BMM

“<Pegla>
Feglas del Negoaio

Fuente: Zorrilla D. (2011)

2.3.9.1.9 Modelo de Actores

El modelo de actores permite representar las Estructuras Organizacionales de
las empresas, las cuales estan compuestas por actores, quienes desempefian roles y
tienen responsabilidades. (Barios, J. 2010, p.30). La figura 14 muestra la representacion

de un modelo de actores mediante un diagrama actividad/actor.
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Figura 14. Diagrama Actividad/Actor

Fuente: Zorrilla D. (2011)

2.3.9.1.10 Modelo de Eventos

Permite representar el flujo de trabajo que es llevado a cabo cuando ocurre un
evento que proviene desde dentro o fuera del sistema de negocio. Por lo general, un
evento es una accion de muy corta duracion y que sefiala el inicio o fin de la

ejecucion de un proceso o actividad. (Barrios, J. 2010, p.32). Ver figura 15.
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Tipos de eventos:

1. Externos: ocurren en el entorno del sistema de negocios.

2. Internos: ocurren dentro del sistema de negocios.

3. Programados: son todos aquellos que dan inicio a un proceso, actividad o
accion en un instante de tiempo que ha sido preestablecido.

4. Evento no programado: ocurre en cualquier instante de tiempo no
predeterminado.

5. Sefial: es una modificacion explicita que un objeto de negocios. EI emisor envia
a otro u otros objetos receptores.

6. Hito: evento significativo programado.

7. Causal (disparador): ocasiona la activacion de una funcion, actividad o accion.

Figura 15. Representacion de un Modelo de Eventos BMM

., EVENTO A

PROCESO 1

PROCESO 2 - EVENTOB >

»

N

PROCESDO 3

Fuente: Zorrilla D. (2011)
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2.4 BASES LEGALES

Los fundamentos legales que sustentan la problematica planteada se fortalece
en el siguiente articulo juridico, el cual fue consultado con la finalidad de ampliar la
vision general del objeto estudiado. En este sentido, la investigacion se apoyo en este
articulo extraido de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, que se

presentan a continuacion:

2.4.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (2000)

Articulo 117.

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen, a
la libertad de eleccion y a un trato equitativo digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de
control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de
defensa del puablico consumidor, el resarcimiento de los dafos
ocasionados y las sanciones correspondientes por la violacion de estos
derechos.

La disposicion de servicios de calidad podria asociarse a la atencion que los
clientes de una empresa deben recibir como consumidores de los productos y
servicios que la empresa ofrece y demandan las ventajas que este contenido legal
ampara. Por esta razon, este articulo se vincula legalmente con la situacion entre el
taller Moreira, C.A., y los clientes que reciben bienes y servicios de esta empresa. Y
en el medio de esta relacidn, esta la optimizacion del servicio, para ofrecer atencion

eficiente y servicios de calidad.
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2.5 DEFINICION DE TERMINOS

Actor: Un actor es un individuo o una unidad organizacional que esta activamente
involucrada en el proyecto o cuyos intereses pueden ser afectados positiva o
negativamente como resultado de la ejecucién del proyecto. (Montilva, J. y Barrios, J.
2007, p. 30).

Enterprise Architect: es una herramienta comprensible de disefio y analisis UML,
que cubre el desarrollo de software desde la captura de requerimientos a través de las
etapas del analisis, modelos de disefio, pruebas y mantenimiento.

[Pagina web en linea]. Disponible en:_https://www.sparxsystems.com.ar

Metodologia de Sistemas Blandos: (SSM sus siglas en inglés) de Peter Checkland
es una técnica cualitativa que se puede utilizar para aplicar los sistemas estructurados
a las situaciones sistémicas. ... Pero crucialmente sin asumir que el tema de la
investigacion es en si mismo es un sistema simple.

[Pagina web en linea]. Disponible en:
https://es.slideshare.net/oscortiz/metodologia-de-sistemas-blandos

Modelo de negocios: Abstraccién de lo que es una empresa y como distribuye un
producto o servicio, también muestra como crea riqueza a la empresa. (Laudon, K. y
Laudon, J. 2008, p. 664).

Modelado de Negocios: se define como un proceso de representacion de uno 0 mas
aspectos o elementos de una empresa, tales como: su proposito, su estructura, su
funcionalidad, su dinamica, su logica de negocios, sus componentes (objetivos,
procesos, reglas de negocio, actores, objetos de negocio, etc.).Montilva, J. y Barrios,
J. (2004, p. 124).


https://www.sparxsystems.com.ar/
https://www.sparxsystems.com.ar/
https://es.slideshare.net/oscortiz/metodologia-de-sistemas-blandos
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Plan: Larousse Diccionario Enciclopédico 2012. Proyecto, intencion de realizar algo.
Programa o disposicion detallada de una obra o accion y del modo de realizarla: Plan
de desarrollo., (p.803).

Planeacion Estratégica: Es el proceso gerencial de desarrollar y mantener una
direccion estratégica que pueda alinear las metas y recursos de la organizacion con
sus oportunidades cambiantes de mercadeo. ([Documento en linea] Disponible en:

http://es.wikipedia.org/wiki/Planificacion estratéqgica)

Subsistema: es un sistema que es parte de otro sistema mayor que lo contiene. En
otras palabras, un subsistema es un conjunto de elemento interrelacionados que, en si
mismo, es un sistema, pero a la vez es parte de un sistema superior. Un sistema puede
estar constituido por multiples componentes y subsistemas. ([Documento en linea]
Disponible en: https://es.wikipedia.org/wiki/Subsistema

UML (UnifiedModelingLanguage): Lenguaje de modelado de sistemas y software
que unifica un conjunto de notaciones diferentes que permiten modelar distintos
aspectos de un sistema, tales como su estructura, funcionalidad, comportamiento e
implementacién. Es un lenguaje estandarizado por el consorcio OMG. (Montilva, J. y
Barrios, J. 2007, p. 120).


http://es.wikipedia.org/wiki/Planificación_estratégica
https://es.wikipedia.org/wiki/Subsistema
https://es.wikipedia.org/wiki/Subsistema

CAPITULO I11
MARCO METODOLOGICO

Hecho el abordaje tedrico, la investigacion se enfocd en la organizacion del
plan estratégico y, en este capitulo, implica el tipo y nivel de investigacién; poblacién
y muestra; las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién, su validez y
confiabilidad, asi como las técnicas y analisis de los datos; se muestra también lo que

es el disefio y cuadro operativo.

A continuacion, se presenta la estructura metodoldgica empleada para el
desarrollo de la investigacion.

3.1 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

Esta investigacion de acuerdo a los objetivos y fines es de Campo. La
Investigacion es de Campo porque la informacidn sera recopilada directamente de la
empresa. Consiste en la observacion directa y en vivo, de cosas, comportamientos de

personas y circunstancias en que ocurren ciertos hechos.

Palella S. y Martins F. (2012), definen la investigacién de campo como:

La recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos
sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables
debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se
manifiesta. (p.88).

Claro esta, en una investigacion de campo también se emplea datos
secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliograficas, a partir de los

cuales se elabora el marco tedrico. No obstante, son los datos primarios obtenidos a
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través del disefio de campo, lo esencial para el logro de los objetivos y la solucién del
problema planteado. El nivel de la investigacion es descriptivo. El autor Arias, F.
(2012), refiere que la investigacion descriptiva: “Consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere."(p.24).

Tal como lo define el autor, los estudios descriptivos se basan en la observacion
de los comportamientos, en esta oportunidad se visualizé todo el &rea objeto de
estudio, prestando atencion al comportamiento, a los procesos Yy al ambiente donde se
desempefian los trabajadores de la empresa TALLER MOREIRA, C.A. permitid
describir la situacion tal como se presenta en la realidad, alcanzando analizar las
caracteristicas del problema en investigacion, con el propdsito de aplicar los
procedimientos tedrico — practicos, para recopilar y analizar los datos con la finalidad

de cumplir con los objetivos planteados en este proyecto.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacion

Arias, F. (2012), senala sobre este tema: “Como el conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes”. (p.81). La poblacion en esta investigacion,
estd definida por los trabajadores que conforma la empresa TALLER MOREIRA,
C.A., representada en un grupo de 20 personas, con diferentes funciones dentro de
dicha empresa; consta de un (1) Presidente, Cuatro (4) Gerentes, un (1) Encargado de
Importacion, dos (2) Contador, un (1) administradores, un (1) encargado de ventas,
dos (2) vendedores, un (1) Jefe de Taller, cuatro (4) mecanicos y tres (3) ayudantes de

mecanica.
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Hecha la observacion anterior, se asegura que la poblacion viene a ser el
conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas
comunes observables en un lugar y en un momento determinado, mientras que la
muestra es un subconjunto fielmente representativo de la poblacion y en este orden y
direccion. Mientras que Herndndez Sampieri, J. y otros (2016), definen la poblacion
como “unidad de andlisis de un grupo de personas, contextos, eventos, SUCesos,

comunidades, entre otros, sobre la cual se habran de recolectar datos” (p. 302).

3.2.2 Muestra

La muestra es un conjunto de unidades, una porcion del total, que representa la
conducta del universo en su conjunto. Una muestra descansa en el principio de que
las partes representan al todo y, por tal, refleja las caracteristicas que definen la
poblacion de la que fue extraida. Es decir, es una parte representativa extraida de
alguna poblaciéon, mediante la técnica de muestreo. Arias, F. (2006), expone: “La
muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion

accesible. (p.83).

Sin embargo, por su parte, Hurtado, J. (2006), establece: “No vale la pena hacer
un muestreo para poblaciones de menos de 100 integrantes”. (p.140). No obstante,
fue necesario tomar una muestra de trece (13) personas, representada por la poblacién
accesible, vinculada directamente con el area objeto de estudio, siendo una muestra
representativa de la poblacion existente, donde se pudo obtener los datos necesarios

para esta investigacion.
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33 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
INFORMACION

En esta investigacion, las técnicas de recoleccidon de datos son el soporte del
trabajo en estudio. Segun Lopez F. (2013) refiere: “Las técnicas son las diversas
maneras de obtener la informacion, mientras que los instrumentos son las
herramientas que se utilizan para la recoleccién, almacenamiento y procesamiento de
la informacion recogida.” (p.44). Del mismo modo sefala:“un instrumento de
recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital),

que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion.” (p.69).

En relacion con la cita, la recoleccion de datos se refiere al uso de una gran
diversidad de técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas por el investigador,
para desarrollar el plan estratégico. De este modo el instrumento sintetiza en si toda la
labor previa de la investigacion. Es decir las técnicas estan referidas a la manera
como se van a obtener los datos, y los instrumentos son los medios materiales, a
través de los cuales se hace posible la obtencion y archivo de la informacion

requerida para la investigacion.

3.3.1 Observacion Directa

En este trabajo de investigacion se aplicé la técnica de observacion directa, una
de las mas utilizadas en la actualidad por sus contundentes resultados, ya que el
investigador consigui6 evidenciar, y visualizar de cerca la problematica existente para
su posterior analisis. Facilitando al investigador obtener una mayor recoleccion de
datos con el contacto directo con los elementos o caracteres en los cuales se presenta
el fendmeno que se pretende investigar. Arias F. (2006), sefiala: “La observacion es

una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma
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sistematica, cualquier hecho, fendmeno o situacion que se produzca en la naturaleza o

en la sociedad, en funcidn de unos objetivos de investigacion establecidos” (p.69).

Se deduce de esta técnica, que el investigador mediante visitas guiadas,
inspeccione el area de manera personal, y pueda tener contacto directo con los
trabajadores, obteniendo su propia apreciacion de la realidad de los hechos y de los
procesos que se manejan, objeto de la investigacion. Ademas de esto, el investigador
realice sus respectivos registros sin obstaculizar la labor de los observados, esto se
hace sin intervenir ni alterar el ambiente en el que el personal se desenvuelven, sin

afectar el desarrollo de sus Funciones.

3.3.2 La Entrevista No estructurada

Otra técnica que se ajusta a este tipo de estudio, es la entrevistanoestructurada,
ya que la misma facilita eldialogo abiertodirectamente con el personal interno que
labora en la empresa TALLER MOREIRA, C.A.

En cuanto a la entrevista no estructurada, Arias F.(2006), expresa:

En esta modalidad no se dispone de una guia de preguntas
elaboradaspreviamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos
preestablecidos,lo que permite definir el tema del dialogo. Es por eso que
elentrevistador debe poseer una gran habilidad para formular
lasinterrogantes sinperder la coherencia. (p.74).

Por otra parte Hurtado, J. (2008) indica: “La técnica de la entrevista es la
informacién que se recoge solicitandola a otra persona. El investigador no puede
tener la experiencia directa del evento; es otro quien la tiene, la informacion se
obtiene dialogando”. (p.154). Es por ello, que la aplicacion de esta técnica, facilitd la

obtencion de datos, los cuales deben ser almacenados de tal forma quelos mismos
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puedan seranalizados e interpretadosposteriormente; en efecto todos los instrumentos

de medicidn, estan conformados por los soportes quesustentan la informacion.

3.3.3 La Encuesta

Arias, F. (2006), define: “La encuesta como una técnica que pretende obtener
informacién que suministrada un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o
en relacion con un tema en particular”. (p.72). De modo, que este instrumento de
medicién, califica como adecuado para recoger datos sobre el tema tratado, siendo un
acopio referente a estados de opinidn, soportada por un cuestionario disefiado con
anticipacion, con el Unico propoésito de la bdsqueda de informacion que sirva de

respaldo para la investigacion del caso.

3.3.4 Revision Bibliografica

Segun los autores Palella, S. y Martins, F. (2012), refieren “El disefio
bibliogréafico, se fundamenta en la revision sistematica del material documental o
escrito. El investigador utiliza documentos, los recolecta, selecciona, analiza y
presenta resultados coherentes”. (p.87). Esta técnica se utilizara con el fin de
recolectar informacién teorica que sirva de ayuda para el desarrollo del presente
proyecto, por lo que se revisé libros de texto, trabajos de grado, sitios Web,

manuales, entre otros recursos documental es relacionados con la unidad de estudio.

3.4 TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Para una mejor comprension y analisis de los datos obtenidos, se presentan los
resultados mediante la aplicacion de analisis de contenido. En este punto sobre el
andlisis de los datos obtenidos, Arias F. (2006), senala: “Se describen las distintas

operaciones a las que seran sometidos los datos que se obtengan. En el analisis, se
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definiran las técnicas l6gicas o estadisticas, que serdn empleadas para descifrar lo que
revelan los datos recolectados”. (p.111).

Es decir una vez obtenidos los datos, se debe analizar la informacion o los datos
obtenidos en el estudio. En tal sentido, Hurtado (2006), expone que “el proposito del
andlisis es aplicar un conjunto de estrategias y técnicas que le permiten al
investigador obtener el conocimiento que estaba buscando, a partir del adecuado

tratamiento de los datos recogidos” (p.181).

En efecto para el andlisis de resultados, se procedié a la aplicacion de analisis
de contenido, como técnica de investigacion para la descripcion objetiva, sistematica
y cuantitativa del contenido de los datos obtenidos; por un lado por medio de
entrevistas no estructuras y encuestas aplicable a la empresa en cuestion, con el
objeto de resaltar informacion Gtil y veras de sus autores, para la toma de decisiones.
Segun Krippendorff, K. (1990), “El analisis de contenido es una técnica de
investigacion destinada a formular, a partir de ciertos datos, inferencias reproducibles

y validas que puedan aplicarse a un contexto”. (p.40).

3.5 DISENO OPERATIVO

Para el desarrollo de este proyecto es necesaria la aplicacion de unas series de
metodologias, que serviran de guia para las fases del trabajo de esta investigacion. La
aplicacion de estas técnicas se llevara inicialmente de manera individual y en otros
casos seran fusionadas. En primer lugar se aplicara la matriz FODA, FADO, DOFA o
SWOT (siglas en inglés), permitiendo determinar estrategias en la empresa, para el
proyecto, como para sus autores, a partir de la valoracion de sus aspectos internos

(fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas).
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El siguiente paso, consiste en aplicar la metodologia Sistémica Blanda de
Checkland (MSB), también conocida como SSM por sus siglas en inglés (Soft
Systems Methodology), es una forma de pensamiento racional sistémico apropiado
para lidiar con situaciones humanas complejas, particularmente las llamadas
situaciones blandas. (Andrade H., Dyner 1., Espinoza A., Lopez-Garay H., Sotaquir'a
R., 2007). Consiste en siete etapas o estadios [Checkland, 1981]; su orden puede

variar de acuerdo a las caracteristicas del estudio que lo ameriten.

De modo que, la Metodologia de Checkland guia al que desea aplicarla en una
situacion problematica, es decir una situacion en la que no esta claro entre los
diversos actores de la situacion organizacional, cuales son los fines a seguir, como
también tratar de identificar el problema que consideran vital resolver para tal

organizacion.

La operacion final el disefio y presentacion del Plan Estratégico con el soporte
de dos grandes metodologias operativas, el método Canvas y BMM, como base
Enterprise Architect (EA), siendo la herramienta case para el modelado de negocio y

documentacion del sistema.

No obstante, para llevar a cabo las diferentes fases que mas adelante se
describiran, se hace necesario, previamente la revision documental existente para el
tema a estudiar, siendo fundamental determinar el nivel de estudio con que se hara
dicha investigacion. Por consiguiente se seleccionara toda informacidn necesaria para
establecer las bases tedricas de este proyecto, asi mismo se hace necesario la
aplicacion de técnicas que recogera los datos necesarios como paso previo para
detectar aspectos importantes que puedan afectar al sistema; es necesario investigar
sus puntos fuertes, areas de mejora, riesgos y posibles amenazas, asi como también,
hacer un diagnostico de los mismos, para determinar el desarrollo de este proyecto,

en la busqueda de los resultados en cada una de las fase que veraa continuacion:
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3.5.1 Fase I: Diagnostico de la empresa:

Para iniciar la descripcion de las acciones en esta fase, se debe hacer dos
precisiones: Primero, la palabra diagndstico en su etimologia griega, significa apto
para conocer, se trata de un conocer a través. Esta breve referencia a la estructura
verbal del término proporciona una primera aproximacion al contenido y alcance del
desarrollo de esta fase, haciendo referencia a la caracterizacion de una situacion
mediante el analisis, el estudio de algunas caracteristicas y la aplicacién de técnicas y
estrategias que permitirdn acercarse al objetivo de conocer esa realidad. (INDES,
2000).

Un diagnéstico no se hace solo para saber qué pasa. Se elabora con dos
propositos bien definidos, orientados ambos para servir directamente para la accion,
ofrece informacién bésica que sirva para programar acciones concretas: proyectos,
programas, planes, prestacion del servicio u otros, y proporciona un cuadro de

situacion que sirva para formular las estrategias de actuacion. (OPCION, 2001).

En esta fase se busca hacer una vision amplia del sistema para identificar sus
procesos operacionales asociados al negocio, y cdémo interactian entre si; la
estructura organizativa actual del proceso, los focos problematicos, todo esto con el
objetivo de diagnosticar y comprender los procesos actuales que se llevan a cabo en

la empresa objeto de estudio.

Por consiguiente se apoyara con la informacion obtenida en la fase anterior, con
el soporte en la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos; al mismo
tiempo realizar un recorrido por el sitio para conocer el estado en que se encuentra y
familiarizarse con los procesos del cual dispone el sistema; mantener un trato directo
con los autores, para asi obtener de buena fuente, los puntos de vistas de manera

individual de la situacion actual de la empresa. La técnica que se hace factible aplicar,
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es la entrevista no estructurada, y la encuesta, 1o que se quiere es asegurar que a todos
los consultados se les hara las mismas preguntas y en el mismo orden; el contenido de

cada pregunta se especifica de antemano. (Fernandez, Hernandez, y Baptista, 2006).

Una vez obtenida la informacion, permitird conocer y verificar las condiciones
con que cuenta el sistema, se procedera al anélisis mediante tablas de contenido, los
resultados obtenidos en las encuestas; agruparlos focos no deseados encontrados, la
situacion actual de la organizacién, para poder definir la problematica en las
operaciones de la empresa. Luego Se tomara como enlace para un estudio general de
la problemética, el primer y segundo estadio de Checkland (SMM), a continuacion se

detallan:

1. La Situacion Problema No Estructurado: En esta etapa se realizard una
descripcion de la situacion donde se aprecie la presencia de un problema, sin
hacer ahinco en el problema en si.

2. Expresar la situacion del problema: Se dara forma a la situacion describiendo su
estructura organizativa, actividades e interrelacion de estas, flujo de entrada y
salida.

Se estudiaran las situaciones problematicas, para determinar la forma en que
estas dificultades perturban las operaciones en el negocio, estableciendo los aspectos

criticos de la empresa, para puntualizar la problematica existente en la misma.
3.5.2 Fase Il: Enfoque Estratégico
En esta fase se busca proporcionar el desarrollo de una vision estratégica, para

facilitarle a la empresa su identidad especial dentro del entorno que se maneja, el

ejercicio consiste en pensar cuidadosamente sobre la direccion que debe tomar la
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misma para tener éxito en el plan o modelo propuesto, alineados a su mision, vision 'y

objetivos, logrando un impacto significativo sobre el desempefio de la empresa.

En esta Fase Il, es necesario incluir la matriz FODA con el fin de elaborar los
diferentes tipos de estrategias: Estrategias de Fortaleza y Oportunidades, Estrategias
de Debilidad y Oportunidades, Estrategias de Fortaleza y Amenazas y Estrategias de
Debilidad y Amenazas. Esta matriz se realizara a partir de la matriz factores internos
(EFI) y la matriz de factores externos (EFE). Esta aplicacion permitird monitorear y

apoyar la toma de decisiones estratégica en la empresa.

De igual manera se le dara participacion al tercer estadio de la metodologia
Checkland (MSS), con la definicion Raiz de Sistemas Relevantes, en el proceso de
formalizar las hipdtesis sobre los sistemas de actividad humana, esto es, aquellas que
ayudan al desarrollo del modelo de sistema de actividades, implicado en la situacion
del problema. Para crear las definiciones raiz, hay algunos elementos esenciales que
se hacen necesarios ser incluidos, esto se resume a través de la palabra nemotécnica
CATWOE.

Se utiliza CATWOE como la espina dorsal para desarrollar definiciones raiz
debido a que el uso de la transformacion en si misma como definicién raiz se hace
dificil de modelar. La transformacién y la opinion del mundo son el centro del
CATWOE. Cada actividad se puede expresar en muchas maneras, usando opiniones
diferentes del mundo. Es una buena idea que diferentes puntos de vista, sean
utilizados para desarrollar definiciones de raiz diferente. CATWOE también reconoce
la necesidad de explicar lo relativo a propiedad, funcionamiento, beneficiarios,
victimas y apremios externos, que son cosas importantes a explicar en la

documentacion del sistema.
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CATWOE se utiliza principalmente con el fin de analizar las sentencias de la
definicion raiz, pero se puede utilizar como bloque de construccion para derivar la

sentencia de la definicion raiz si sabemos los elementos de CATWOE.

3.5.3 Fase Ill: Disefio de Modelos (Ingenieria):

En esta fase se integraran los distintos elementos y analisis que se obtuvieron en
las anteriores fases, con el objeto de desarrollar el modelado de Negocio, para ordenar
y visualizar de manera amplia cada uno de los elementos: objetivos, procesos,
objetos, actores, reglas y eventos. Asi poder proyectar la propuesta donde se pueda

medir el impacto para la mejora de los aspectos criticos del problema en el sistema.

Esta etapa comprende la aplicacion de la metodologia Canvas y BMM,
soportada con Enterprise Architect, como herramienta case para el modelado,
especialmente orientada a las etapas de Analisis y Disefio de los mismos, y a traves

del empleo de lenguajes y notaciones estandares, como UML.

Esta fase alcanza la programacion del disefio operativo basado en lenguaje
Unificado de Modelado (UML), como lo es: disefio de paginas, disefio de graficos,
creacion de la base de datos y su conexidn, todo el disefio del proceso de generacion,
todo el formato de contenido de la propuesta, asi como puesta a prueba de la
aplicacion para su posterior aceptacion y aprobacion a la empresa objeto de estudio.

Se desarrollard una plantilla de EA donde se recoja la metodologia de

Ingenieria, habiendo desarrollado las extensiones UML necesarias para ello:

1. Disefio arquitectonico: Comprende la definicion de la estructura y

configuracién del disefio de la aplicacion.
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2. Disefio de contenido: Lo constituye la estructura y formato detallado del
contenido de la informacién.

3. Disefio de navegacion: Define las rutas de navegacion que permitan al usuario
acceder al contenido y los servicios de la aplicacion.

4. Disefio de interfaz de usuario: Permite identificar los objetos y las acciones de

la interfaz.

3.5.4 Fase 1V: Presentacion del Plan de Accidn

En esta Gltima fase se presenta el Plan de Accién tomando en cuenta las
estrategias que deben seguirse, asi como la propuesta del disefio del modelado de
negocio de mejora para el sistema, una vision ampliada, la estructura fisica, todo el
formato de contenido y los servicios disponibles que ofrecerd la aplicacion, como
Plan Estratégico para la optimizacion del proceso de importacion de repuestos de

vehiculos en la empresa “Taller Moreira, C.A.”.

3.6 CUADRO OPERATIVO

Representa la relacion entre cada objetivo especifico y las metodologias que
ayudaron a alcanzar dichos objetivos, asi como también incluye las actividades
asociadas a cada fase. A continuacion se tiene el cuadro 2, donde muestra el
desarrollo operativo de la investigacion con respecto a los objetivos especificos, las

metodologias, fases, y actividades definidas en este proyecto.



Cuadro 2 Cuadro Operativo de la Investigacion
OBJETIVOS ESPECIFICOS METODOLOGIA FASES ACTIVIDADES

Diagnosticar la situacion actual de la

Sistemas Suaves de

Observacion directa en el area de estudio.

representativa que conformaran el

Modelado de Negocio.

- Analizar el entorno interno y externo de

la empresa, adoptando estrategias
ajustadas a la realidad, en el disefio de la

propuesta del modelado de negocio.

Estratégico

empresa “Taller Moreira, C.A.”, que afecta | Peter  Checkland FASE | Recopilacion de informacién sobre la situaciéon actual, a
en el proceso de importacion de repuestos | (MSS). Estadio 1y | Diagnostico | través de las técnicas de recoleccién de datos.
para vehiculos. 2. de la Revision de la estructura organizativa.
Empresa Reunion y entrevistas con el personal que labora en la
empresa.
Anélisis de las encuestas aplicadas.
Identificar focos problematicos
Analisis de focos problematicos
- Formulacion de la mision, vision vy | Sistemas Suaves de - Confirmacion de la mision, visién y objetivos de la
objetivos de la empresa, alineado a los | Peter  Checkland FASE 11 empresa.
elementos principales de la estructura | (MSS). Estadio 3. Enfoque - Realizar una Matriz EFI

- Realizar una Matriz EFE

- Exposicién de la matriz FODA, para la evaluacion de la
empresa, permitiendo la clasificacién de las amenazas y
oportunidades, e internamente las fortaleza o debilidades,
con el objetivo de hacerle frente a cualquier situacion
amenazante.

- Formulacion de un estudio general de la problematica
Checkland (SMM).

Fuente: Autor (2019)




Cuadro 2- Cuadro Operativo de la Investigacion. (Continuacion)
OBJETIVOS ESPECIFICOS METODOLOGIA FASES ACTIVIDADES

- Disefiar Modelado de Negocio en
el proceso operacional actual vy
propuesta de mejora para el
sistema, optimando las operaciones
de importacion de repuestos para
vehiculos.

Enterprise Architect
(UML).(Sparx
Systems, 2015).
Método Canvas
(Canvas de
Osterwalder, 2004).
Método BMM
(Montilva J, vy
Barrios, J. (2004)

FASE Il
Disefio de modelo
(Ingenieria)

- Modelo de Objetivos:

Identificacion de la misién, vision y objetivos de alto y
bajo nivel.

Elaboracién de diagrama de objetivos, matriz objetivos-
procesos

- Modelo de Procesos:

Modelado de la cadena de valor de la organizacion.
Elaboracion de diagrama jerarquico de procesos.
Modelado de cada proceso de bajo nivel.

- Modelo de Objetos:

Identificacién y clasificacion de objetos.

Elaboracidon de diagramas de objetos.

Elaboracidn de la matriz objetos-procesos

- Modelo de Reglas:

Identificacion y clasificacion reglas.

Elaboracidon de diagrama de reglas.

Elaboracion de la matriz procesos-reglas

- Modelo de Actores:
Identificacion de  los
organizacionales.
Modelado de la estructura organizativa.

Construccion del diagramas Actividad-Actor
Elaboracion de la matriz proceso/actividad/actor

- Modelo de Eventos:

Identificacién de eventos; Elaboracién de diagramas de
eventos.

Elaboracion de la matriz procesos-evento; Integracion
de cada submodelo al modelado de procesos para la
obtencién de una vision integral y mejoras al sistema;
Definicion de requisitos; Definicion de actores del
sistema; Elaboracion del disefio arquitectdnico; Elaborar
disefio del contenido; Elaborar disefio de navegacion;
Elaborar disefio de interfaz de usuario.

actores y unidades

Fuente: Autor (2019)




Cuadro 2- Cuadro Operativo de la Investigacion. (Continuacion)

OBJETIVOS ESPECIFICOS METODOLOGIA ACTIVIDADES

-Disefio de los Planes de
Accion tomando en cuenta las

-Herramientas de la estrategias que deben seguirse.
Elaborar un Plan Estratégico para el | Planificacion FASE IV -Disefio propuesta de mejora
mejoramiento del proceso de importacion | Estratégica  basadas Presentacion para el sistema, optimando las
de repuestos para vehiculos en la empresa | en las definiciones y del Plan de Acci6n operaciones de importacién de
“Taller Moreira, C.A. principios repuestos para vehiculos:
establecidos por -Disefio de la presentacion:
Morrisey (1999) vy 1. -Esquema de paginas
Mufiiz (2010). 2. -Elaboracion de la base de
datos
-Enterprise  Architect 3. -Aplicacion de pruebas
(UML). (Sparx pertinentes
Systems, 2015). -Presentacion del disefio
- Método Canvas
(Canvas de

Osterwalder, 2004).

- Método BMM
(Montilva J, y Barrios,
J. (2004)

Fuente: Autor (2019)



CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se muestran los diferentes resultados obtenidos por medio del
analisis de los datos recolectados a lo largo de la investigacion; tomando en cuenta
todas las caracteristicas organizacionales de importancia para el trabajo de
investigacion, se realizd cada uno de los pasos necesarios con el objetivo de
desarrollar un plan estratégico 6ptimo y eficiente, para esto se utiliz6 metodologia de
los Sistemas Suaves de Peter Checkland en sus estadios 1, 2 y 3, herramientas de la
Planificacion Estratégica basadas en las definiciones y principios establecidos por
Morrisey (1999) y Mufiiz (2010), asi mismo se aplicd las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, tales como la observacion directa, entrevistas no estructuradas,
encuestas a través de cuestionarios y la revision documental. También se aplico el
método canva, metodologia BMM, asi mismo se emple6 Enterprise Architect, una
herramienta comprensible de disefio y analisis UML. Por lo tanto, el cumplimiento de
cada una de estas metodologias permitié llevar a cabo las fases que se muestran a

continuacion:

4.1 FASE I. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

En esta fase, se recopild toda la informacion posible, concerniente a la empresa
Taller Moreira, C.A., las situaciones problematicas dentro de dicho ente y su entorno,
destacando una vez mas, la utilizacion de la Metodologia de los Sistemas Suaves, y la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, tales como la
observacion directa, entrevistas no estructuradas, encuestas a traves de cuestionarios,
y la revision documental. Con el uso de estas herramientas se logro un diagndéstico de

la situacion actual, cumpliendo asi con el objetivo definido para el caso de estudio en
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esta etapa. A continuacion se describen los resultados obtenidos de acuerdo a las
actividades planificadas en el disefio operativo.

4.1.1 Observacion directa en el area de estudio

La ejecucion de la fase inicial, permitié realizar el estudio del funcionamiento
del Taller Moreira; las actividades desarrolladas por los trabajadores en la empresa,
objeto de estudio, se le dan una posicion de mayor 0 menor grado de responsabilidad
en la gestion y mantenimiento efectivo de los espacios fisicos con que se cuentan, por

lo cual para su diagnostico, es importante, hacer énfasis en las actividades realizadas.

De modo que, se hace necesario referir la cadena de valor del Taller Moreira,
entendiéndose, que la cadena de valor puede ser conocida también como una cadena
empresarial, y es un modelo teérico que permite la descripcion del desarrollo de las
actividades primarias, y de apoyo, que se realizan dentro de una empresa, generando
valor al mercado, finalmente al cliente. Este modelo fue descrito y acreditado por
Michael Porter, donde el autor crea una serie de relaciones que persiguen el aporte de
un mayor valor de las actividades ejecutadas por la empresa, para sus clientes, con el
objetivo de crear un respaldo que exponga claramente la organizacion que trabaja en

la empresa en estudio.

Por esta razon, a continuacion se muestra la figura 16. La cadena de valor,
representativa de los procesos, actividades primarias y de apoyo, 0 soportes presente
en la empresa. Las actividades Primarias tienen que ver con el flujo primario de
materiales y servicios, vinculadas con, la logistica de entrada, operaciones, logistica
de salida, mercadeo o ventas y servicios. Mientras que las de Apoyo o Soporte,
prestan apoyo a las actividades primarias, identificadas: Gerencia de, Finanzas,
Ventas, Servicios e Importacion. Con relacion a los tipos de actividades vinculadas,

se sefialan, las directas, que son las que agregan valor; mientras que las actividades
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indirectas, gerencian las actividades directas, enfocadas en la calidad, asegurando el

cumplimiento de las exigencias de los clientes.

Figura 16. Representacion Cadena de Valor
CADENA DE VALOR

Garente d2 Finanzas
Gerente de Ventzs
Gerenta da Servicics
Gerents da Importacion

Logistica de Entrada
Operaciones

Logisticas de Salida
Mercadeo O Ventas

Fuente: Autor (2019)

La cadena de valor es el reflejo de la trayectoria de la empresa y por ende el
enfoque para implementar estrategias y tomar decisiones mas acertadas en beneficio
de la misma, tanto de sus clientes, los servicios que presta como los productos que

ofrece en funcion del mercado y competencia donde se desenvuelve.

La representacion antes descrita, simplifica la necesidad e importancia de la
realizacion de un diagndstico, pues el mismo define el qué, cdmo, dénde y cuando
suceden los aspectos investigados y que son de interés en el presente trabajo de grado.
Esto también ayuda complementar la descripcion de la situacion actual que se
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presenta en el Taller Moreira, C.A., en materia de gestion de las operaciones de
importacion de repuestos.

4.1.2 Recopilacion de Informacidn sobre la situacion actual, a través de las

técnicas de recoleccion de datos.

Asi mismo, mediante los instrumentos de recoleccion de datos mencionados en
el capitulo 11, la encuesta fue aplicada a los empleados del taller Moreira, C.A.,
aportaron una serie de datos que ayudaron en la visualizacién de los componentes
criticos problematicos que la empresa presenta y con los cuales se trabajard en las
fases siguientes. Con el objetivo de aclarar cudles son las debilidades del sistema en
la gestion de las operaciones de importacion de repuestos de vehiculos, y cuales

segun el mismo equipo de trabajo, deben ser los cambios a realizar.

Es importante recordar que la empresa Taller Moreira, tiene una poblacion
finita de 20 trabajadores, a los cuales se les aplicd dicha entrevista a 13 trabajadores,
siendo la poblacién accesible, es decir, el personal directamente involucrado para esta
investigacion. Todos respondieron segun su juicio y segun el conocimiento que tienen

sobre la institucion vista desde su puesto de trabajo.

Por otra parte, se define, no el problema, sino la situacién en la cual se aprecia o
queda de forma visible o evidente el problema, se retne toda la informacion posible,
se identifica y se entrevista a los participantes de la situacion problema, con la
finalidad de obtener una profunda informacion sobre la problematica. La informacion

recolectada en la aplicacion de la encuesta se muestra mas adelante.



4.1.3 Revision de la Estructura Organizativa

Las empresas requieren de una estructura organizativa para crecer y ser
rentables, es decir que el disefio de una estructura organizacional ayuda a la alta
gerencia a identificar el talento que necesita ser afiadido a la organizacion. La
planificacion de la estructura asegura que haya suficientes recursos humanos dentro
de la empresa para lograr las metas establecidas en el plan anual de la compaifiia, con

el Unico propdsito de que las responsabilidades estén claramente definidas.

La empresa objeto de estudio utiliza una estructura organizacional jerarquica,
en donde las decisiones las toma el Jefe de la empresa, por lo tanto, la direccion del
Taller Moreira, esta concentrado en la Presidencia, el cual es el nivel mas alto de la
organizacion. Esta clase de estructura se fundamenta en centralizar el poder
basandose en el principio de la jerarquia y en el mantenimiento de la unidad de
mando. A continuacién, se muestra la estructura organizativa del Taller Moreira (ver
figura 17).

Figura 17. Estructura Organizativa Taller Moreira, C.A.

A

Fuente: Taller Moreira (2018)
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En la actualidad el Taller Moreira, C.A., cuenta con un personal de 20
empleados, correspondientes a: Un (1) presidente, un (1) gerente de finanzas, un (1)
gerente de ventas, un (1) gerente de servicios, un (1) gerente de importacion, dos (2)
contadores, un (1) administrador, un (1) encargado de ventas, un (1) jefe de taller, un
(1) encargado de importacion, dos (2) vendedores, cuatro (4) mecanicos, cuatro (3)
ayudantes. Estos laboran en un horario comprendido entre las 7:00 am a 4:30 pm, con
un periodo de descanso de 11:30 am a 01:00 pm, contando con aproximadamente

cincuenta (50) solicitudes al dia en sus actividades.

4.1.4 Reunidn y entrevistas con el personal que labora en la empresa

Para obtener una vision amplia y clara de los problemas que aquejan la
operatividad en el Taller Moreira, se hizo necesario realizar reuniones directamente
con el personal que en ella labora, utilizando como medio la entrevistas no
estructuradas, como instrumento de apoyo, con formato escrito, se aplico la encuesta
a 13 empleados, mediante un cuestionario con 9 preguntas de facil comprension, De
esta manera, obteniendo respuestas de primera mano, de los empleados involucrados
en el proceso de las operaciones de importacion de repuesto de dicha empresa, mas

adelante se detalla el contenido y el andlisis de las encuestas aplicadas.

4.1.5 Andlisis de las encuestas aplicadas

Se realizaron en varias oportunidades entrevistas y encuestas al personal que
labora en la empresa, con el objetivo de aclarar cuales son las debilidades del proceso
en las operaciones de importacion de repuestos, y cuales segun los mismos

trabajadores de dicha empresa, deben ser los cambios a realizar.

Se plantearon dos tipos de preguntas al personal, las cualitativas, en donde la

persona expreso con una respuesta afirmativa o negativa su apreciacion a la pregunta,
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y la cuantitativa, en la que se califico del 1 al 10 la calidad del servicio o el proceso
manifestado en la interrogante. A continuacion se enumeraran las preguntas de dicha
encuesta con sus resultados, se exponen los cuadros que recogen dicha informacion,

sucesivamente se procede al analisis correspondiente.

A continuaciéon muestra la informacion arrojada en la encuesta aplicada al

personal que labora en la empresa “Taller Moreira, C.A.

Cuadro 3. Misién, Vision y Valores de la empresa “Taller Moreira, C.A.”

Pregunta N°1. ;Conoce Usted la Mision, Visién y Valores del Taller Moreira,
CA?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 9 54%
No 4 46%
Total 13 100% W mhNo

Fuente: Autor (2019)

De acuerdo a los datos referidos en el cuadro 3, un porcentaje del 54% de todos
los trabajadores encuestados, alegaron que estdn al tanto de la mision, vision y
valores de la empresa, esto refleja una realidad positiva dentro de la misma, mientras
que un porcentaje de 46% que no deja de ser importante, manifiesta que desconocen
del tema, lo que Ilama la atencion, ya que esto deberia ser dominio de todo personal,
ya que el conocimiento de algo tan fundamental, causa sentido de pertenencia, siendo
los pilares fundamentales, necesarios para poder cumplir las metas y objetivos

propuestos de la empresa.
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Cabe destacar, que si el nimero de trabajadores encuestados, en su mayoria
reconocen la filosofia organizacional, al tener consistencia con la misién, vision de la
empresa, esto repercute en el direccionamiento con respecto al alcance de los
objetivos y la proyeccion de la misma, ya que esto vincula el rumbo y sobre todo la
conexion en las operaciones del Taller. Ahora bien, si todos los actores, estuviesen
orientados y comprometidos con la mision y visién de la empresa, estos seran

participes activos del éxito en general de la empresa Taller Moreira. C.A.

Cuadro 4. Valores de la empresa “Taller Moreira, C.A.”

Pregunta N°2. ¢ De los Valores que se indican, cual considera Usted se ajusta a la
realidad del “Taller Moreira, C.A.?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Responsabilidad 3 23%
Innovacion 2 15%
Todas las
Anteriores 4 31%
Ninguna de las
Mencionadas 4 31% M Responsabilidad
M Innovacion
Todas las Anteriores
Total 13 100% B Ninguna de las mencionadas

Fuente: Autor (2019)

Tal como lo indica el Cuadro 4, las opiniones de los empleados del Taller
Moreira son encontradas, ya que muestra un 31%, que estan alineados a los valores
mencionados, sin embargo llama la atencién, porque existe otra porcion de 31% de
los encuestados, que alegan que no se condiciona a ninguno de los valores resaltados;
mientras que un 23% aportan, que la responsabilidad es uno de los valores que mas
prevalece, siendo este fundamental en el compromiso como empleados en cualquiera
empresa; otros personificados en un 15%, consideran, que los cambios, la creatividad
estan presentes y por ende son aceptables como innovacion dentro de la empresa; Se
puede concluir que en el taller Moreira, se hace necesario, ahondar en el

conocimiento de los valores con el recurso humano que hace vida en dicha empresa,
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no solo favorece a la empresa, también a los empleados, reflejado en el desempefio de

sus funciones, y el éxito de la misma.

Cuadro 5. Caracteristicas Estratégicas: Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y
Debilidades de la empresa “Taller Moreira, C.A.”

Pregunta N°3. ¢Conoce Usted cuales las caracteristicas estratégicas:
Oportunidades, Amenazas, Fortalezas y Debilidades de la empresa, Taller
Moreira?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 9 69%
No 4 31%
Total 13 100% W Si ® No

Fuente: Autor (2019)

En el cuadro 5, se puede corroborar que un 69% de los encuestados, alegan que
conocen las caracteristicas estratégicas que la empresa presenta, haciéndoles fragiles
ante tendencias y sucesos econoémicos, sociales, politicos, legales, tecnoldgicos,
culturales que pudieran dafar en forma significativa a la empresa en el futuro en vez
de aprovecharlas en beneficio de la misma. Al mismo tiempo la empresa dejara de
seguir estrategias que aprovechen las fortalezas internas y eliminen las debilidades

internas en relacion a la competencia. Una deficiencia o superioridad “relativa’

constituye una informacién importante.

Respecto a esto se pudo verificar que el porcentaje que dice conocer las
caracteristicas estratégicas de la empresa poseen un conocimiento minimo de dichos
aspectos, esta situacion genera gran desventaja dentro del mercado, por cuanto los
empleados no tienen claro o simplemente no existen los medios, las estrategias o

tacticas que utiliza la empresa para sobrevivir y fortalecerse estratégicamente.
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Cuadro 6. Proceso de Operaciones de Importacion de Repuestos en la empresa
Taller Moreira, C.A.

Pregunta N°4. ;Cémo evalia Usted el Proceso en las Operaciones de

Importacion de Repuestos en la empresa “Taller Moreira, C.A.”?

Respuesta Cantidad Porcentaje
BUENO 4 31%
MALO 0 0%
REGULAR 9 69% 0%
Total 13 100%
H Bueno M Malo ® Regular

Fuente: Autor (2019)

En el Cuadro 6, se puede evidenciar, que un 31% de los empleados, alegan,
que el proceso en las operaciones de importacion de repuestos es bueno, sin embargo,
un 69%, lo que representa un mayor nimero de la cifra de los encuestados, alegan,
que el proceso actual es regular, por los tiempos de entrega a los clientes, lo cual
afirma la necesidad de hacer cambios necesarios en el sistema, para mejorar dicho

proceso en pro de la empresa.

Cuadro 7. Medidas oportunas aplicadas ante situaciones no favorables
en la empresa “Taller Moreira, C.A.”

Pregunta N°5. ¢{Se toman medidas oportunas para revertir cualquier situacion

no favorable, en el Proceso de las Operaciones en el Taller Moreira?

Respuesta Cantidad Porcentaje 0%
Si 13 100%
No 0 0%
S H No
Total 13 100%

Fuente: Autor (2019)
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Se puede determinar claramente en la Cuadro 7, que El 100% de los
encuestados, confirmaron, que en el momento que ocurre una situacion irregular, la
falta es notificada al supervisor que debe decidir de forma unilateral y personal el
curso de accion a tomar dadas las condiciones y la magnitud de la situaciéon a
resolver. Es de acotar que esto implica que no se toman acciones inmediatas, Sino
solo, cuando la queja es enviada al departamento y se hacen las averiguaciones
pertinentes al caso, lo que tomaria tiempo para actuar y tomar las medidas para
revertir la accion desfavorable, que pueda estar afectando directamente el proceso en

las operaciones de la empresa.

Cuadro 8. Programa de Adiestramiento y Capacitacion en la empresa “Taller
Moreira, C.A.”

Pregunta N°6. ¢Existen Programas de Adiestramiento y Capacitacion dentro de

la empresa?
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 9 69%
No 4 31%
| Si H No
Total 13 100%

Fuente: Autor (2019)

Como se puede observar la tendencia de un 69%, certifica, que el personal tiene
acceso a los programas de adiestramiento y capacitacion, e inclusive al ingresar se le
da induccion al personal, luego es programado para plan de cursos de acuerdo al area
a desempeniarse, sin embargo es Unicamente para personal fijo y mano calificada, esto
se refleja en el desempefio individual, ocasionando un desnivel en el cumplimiento de

las funciones.
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Cuadro 9. Motivacién al trabajo, en la Empresa “Taller Moreira, C.A.”
Pregunta N°7. ¢ Se siente Usted motivado para la realizacion de sus actividades

dentro de la empresa? Taller Moreira?

Respuesta Cantidad  Porcentaje

Si 9 69%
No 4 31%
Total 13 100%

mSi m No

Fuente: Autor (2019)

En el cuadro 9, se establece la motivacion que poseen los trabajadores al
realizar su labor diaria en la empresa, lo cual se observa que el (69%) de los
encuestados se sienten motivados al desarrollar sus diferentes actividades, mientras
que el (31%) opina lo contrario. Se hace necesario que todos los trabajadores, se
sientan motivados al realizar sus labores, ya que esto influye directamente en el

resultado de las operaciones de la empresa, inclusive determina el éxito de la misma.

Cuadro 10. Retrasos en el Proceso de las Operaciones de Importacion de
Repuestos en la empresa “Taller Moreira, C.A.”

Pregunta N°8. ;Considera que existen retrasos significativos en el proceso de

las operaciones de repuestos en la empresa? Taller Moreira?

Respuesta  Cantidad  Porcentaje 0%

Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100% mSi E No

Fuente: Autor (2019)
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Como se muestra en el cuadro 10, donde el 100% de los trabajadores, aseguran
que existen retrasos importantes en el proceso de las operaciones de importacion de
repuestos. Esto debido a los controles que se manejan, donde las respuestas no son
inmediatas, ya que unas se hacen por contacto telefonico, o por correo electronico,
otras de manera manual, lo que influye y entorpece en el desempefio en las funciones

de todo el personal y por ende en la capacidad de respuestas para los clientes.

Cuadro 11. Automatizacion del Sistema de Operaciones de Importacion de
Repuestos en la empresa “Taller Moreira, C.A.”

Pregunta N°9. ¢Estaria de acuerdo que se automatizara el Sistema de
Operaciones de Importacion de Repuestos en la empresa? Taller Moreira?

Respuesta Cantidad Porcentaje 0%

Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100% WS m No

Fuente: Autor (2019)

En la Cuadro 11, se puede apreciar un 100% de los encuestados estan de
acuerdo con automatizar el sistema. Esto resulta positivo y esperanzador, puesto que
demuestra que el personal esta dispuesto a cambios tecnoldgicos que traigan a corto
plazo un mejor rendimiento, y expone el descontento ante los procesos actuales,
enfatizando el trabajo manual, haciendo uso de registros y archivos en fisico,

generando mas trabajo.

4.1.6 ldentificacién de Focos Problematicos

Para profundizar en el estudio de la situacion actual en las operaciones de

importacion de repuestos de la empresa “Taller Moreira, C.A”, se procede a realizar
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la lista de focos probleméaticos que presenta dicha empresa, los cuales fueron

obtenidos o identificado por medio de la técnica e instrumento de recoleccién de

datos utilizados, la observacion directa y la encuesta.

a) Desconocimiento de la Vision y Mision: El éxito de toda empresa se debe a la

estabilidad de su filosofia organizacional, sin esta gestion presente aparecen
problemas que generan desorden empresarial. En la empresa “Taller Moreira,
C.A.” aungue se pudo confirmar que es un porcentaje menor, los empleados
que alegan no conocerla vision y misién de la empresa, este no deja de ser
importante, ya que esto refleja la falla en la comunicacion de manera integral,
siendo primordial dentro del cualquier organizacién, vulnerando directamente
la identidad, influyendo a la desmotivacion y al desconocimiento de las metas y
objetivos que persiguen como subsistemas, desvirtuando a caminar juntos al

mismo norte.

b) Desconocimiento de los Valores: La nocion de los valores en una empresa,

son las bases sélidas para el éxito de la misma, manifestado en el trabajo diario
y en el logro de los objetivos; el compromiso de los empleados en el Taller
Moreira, se desvirtia por la falta de juicio de los valores de la empresa,
reflejado en el incumplimiento de las normas para el buen funcionamiento de la

empresa.

Falta de Planificacion de Estrategias “Oportunidades, Amenazas,
Debilidades y Fortalezas”: La falta de este proceso ha llevado a que ciertos
planes estratégicos no sean ejecutados adecuadamente por parte del personal
que labora en la empresa. Esto dificulta conocer la situacién interna del sistema
y lograr la evolucion de su entorno, ya que se presentan conflictos dentro del
taller, porque los planes establecidos son deficientes en cuanto a las

necesidades que presenta la empresa, ya que se evidencia que no estos planes
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no estan bien definidos, y esto ocasiona un ambiente de confusion y conflicto
dentro del contexto funcional del Taller Moreira, C.A. Se requieren correctivos.

d) Deficiencia en el Proceso de Operaciones de Importacién de Repuestos: Se

f)

muestra claramente un descenso en el funcionamiento en este proceso, lo cual
afecta la imagen del mismo ante su entorno. La eficiencia y capacidad de la
empresa para satisfacer las necesidades de los clientes, se refleja en la calidad
de sus servicios, por lo tanto, si se presenta deficiencias en la calidad de los

trabajos realizados, los niveles operacionales van a permanecer bajos.

Deficiencias de Estrategias, medidas a tomar ante situaciones no
favorables: Es necesario el uso de un conjunto de acciones planificadas para
saber el momento y la manera adecuada de tomar las medidas necesarias ante
cualquier circunstancia amenazante. Sin embargo, se observa el uso
inapropiado de las estrategias cuyo resultado es reflejado en los bajos niveles de
operatividad presentados. Por lo tanto, es necesario reforzar dicho foco

problematico, base para el buen funcionamiento del sistema.

Falta en la Capacitacion: El sistema que se emplea para los programas de
adiestramiento y capacitacion, no es el mas apropiado para reforzar las distintas
funciones que se realizan dentro de la empresa, de tal modo que se evidencia un
personal sin la capacidad suficiente de realizar algunas labores determinadas,
limitando asi la productividad y calidad de servicio ofrecida por el taller

mecanico.

g) Desmotivacion del personal: Existe un vacio de politicas de motivacion,

debido a que una parte significativa de los empleados se limitan a su trabajo. La
exclusion tanto a los programas de adiestramientos como a los aumentos de
sueltos, causan entre los empleados discrepancia, generando apatia e

incomodidad en el desempefio de sus labores.
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h) Retraso en el proceso de las operaciones de importacion de repuestos: La
empresa debe tener la capacidad de satisfacer las necesidades presentadas por
sus clientes. Sin embargo, se observa una declinacion en el proceso, afectando

los trabajos, y por ende la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

i) Falta de actualizacion o reemplazo de herramientas tecnoldgicas: Se
evidencia herramientas de trabajo obsoletas, los registros y archivos se llevan
de manera manual, lo que genera deficiencias y lentitud en el proceso, y la
capacidad de respuesta al cliente Es importante resaltar que el uso de
herramientas tecnolOgicas actualizadas, evitarian las pérdidas de tiempo y
material, fortaleciendo las operaciones y garantizando el éxito en las funciones

de la empresa.

4.1.7 Andlisis de los Focos Probleméaticos

La identificacion y definicion de los focos problematicos se tomé como punto
de partida para la elaboracion del analisis estructural. A fin de determinar la
incidencia que existe entre unos y otros y de esta manera conocer los puntos de
apalancamiento sobre los cuales se derivaron las alternativas de solucion que

permitirian solventar de raiz la situacién presente en el Taller Moreira, C.A.
4.1.7.1 Interconexion de los Focos Probleméaticos
A continuacion, en la figura 18, se observa la interconexion entre los focos

problematicos existentes, con el fin de exponer a través de flechas el impacto que

causa cada uno de ellos sobre los demas.



Figura 18. Interconexion de Focos Problematicos
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4.1.7.2 Andlisis de Interconexion de los Focos Problematicos

Luego de describir la figura con la interconexion de los focos problematicos

que muestran la interaccion entre estos, donde se representa el impacto entre ellos,

tomando en cuenta que no todos tienen la misma medida y magnitud. A continuacion

encontrara cuadro explicativo con la cantidad de flechas entrantes y salientes para

cada foco problematico, lo que permite saber cuéles de ellos son los mas influyentes

de acuerdo a los resultados.
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Cuadro 12. Interconexion de los Focos Problematicos

Desconocimiento de la Mision y Vision

Desconocimiento de los Valores

T |o

Falta o Carencia de Planificacion Estratégica

o

Deficiencia en el Proceso de Importacion de Repuestos

o

e | Deficiencias de Estratégicas

Falta de Capacitacion

—

Desmotivacion en el Personal

(o]

Alw|ldhlOjJlO|jOT]|W]|O

Retraso en el Proceso de Importacion de Repuestos

=

A |O|lO|lWlWw|oo|lw | bdDN

Falta de Actualizacion o Reemplazos de Herramientas
i | Tecnologicas

»

Fuente: Autor (2019)

Una vez desarrollado el analisis de los focos problemaéticos, se pudo conocer
como lo demuestra el cuadro 12, que la falta de actualizacion o reemplazo de
herramientas tecnoldgicas tiene mayor influencia sobre el resto de los factores (posee
6 flechas salientes) causando cinco situaciones problematicas como: la falta de
capacitacion, la desmotivacion en el personal, la falta o carencia de planificacion, la
deficiencia de estrategias, la deficiencia en el proceso de importacion de repuestos, de
esta manera impactando negativamente, ocasionando atraso en dicho proceso; siendo
un claro indicio de ser uno de los focos problematicos mas influyente dentro del
Taller Moreira, C.A.

4.2 FASE I1. ENFOQUE ESTRATEGICO
Definir el direccionamiento estratégico de la empresa a través de la fase del

enfoque estrateégico, para el establecimiento de los objetivos estratégicos y de las
estrategias.




88

4.2.1 Confirmar la Misidn, Vision y Objetivos de la Empresa

Se hace necesario precisar una vez mas, la mision, vision y objetivos de la
empresa “Taller Moreira, C.A., pues sera esta la que guiara las acciones de la misma,
y en cierto modo establecerd su prestigio; actualmente la empresa en cuestion, cuenta
con una mision, una vision y objetivos definidos, en el cual se expresa el propdésito y

la razon de ser de ésta. A continuacion se indican:

Misidn

“Ser una empresa de comercializacion de repuestos de la marca europea
legitima registrada “IVECO?”, con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes.
Contar con un equipo de trabajo que ofrezca una atencién personalizada,
contribuyendo asi generar la confianza y la seguridad necesaria para establecer
relaciones comerciales duraderas en el tiempo, donde sus clientes obtengan una

oportunay pronta respuesta. ”.

De modo que la mision pone de manifiesto la identidad de la empresa para ser
reconocida en su entorno, prevaleciendo los valores, reglas, principios que orientan la
actividad que realizan en funcion de la satisfaccion del cliente; la importancia de la
relacion cliente-trabajador, no solo facilita la resolucion de conflictos también la

motivacion del personal generando confianza y seguridad en las relaciones laborales.
Vision
“Ser la empresa lider a nivel nacional en la comercializacion e importaciones

de repuestos de la marca europea legitima registrada “IVECO”, y estar ampliamente

comprometida a satisfacer las necesidades de los clientes .
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En cuanto a la vision estd claramente vinculada con el trabajo que realizan
diariamente desde su inicio, siendo muy motivador para alcanzar el estado, donde se

enaltece el servicio de calidad que ofrecen, junto al compromiso con sus clientes.

Objetivos

a. Seguir como empresa caracterizada por la obtencion de altos niveles de ventas,
altos estandares de productividad administrativa y operativa, a través de un
esquema de organizacion y funcionamiento dinamico y racional de acuerdo a
las decisiones presupuestarias.

b. Asegurar la protecciéon y conservacion de recursos humanos, implementando
planes de seguridad y mejoramiento del ambiente de trabajo.

c. Promueve el trabajo en equipo, dirigido a lograr el objetivo comdn de la

organizacion, fomentando su interés y entusiasmo en las tareas.

De esta manera, la empresa Taller Moreira, C.A. proyecta la razon de ser de la
empresa, indicando sus principales fortalezas y hacia donde se encuentra orientada,
alineada con el objetivo fundamental que son las relaciones comerciales y laborales
por excelencia, que transcienda en el tiempo de manera positiva, dentro de un clima
organizacional, basada en la calidad del servicio, y la veracidad de respuestas a sus

clientes.

4.2.2 Matriz de Evaluacién del Factor Interno (EFI)

La Matriz de Evaluacion del Factor Interno es una herramienta de la
planificacion estratégica que permite resumir y evaluar las debilidades y fortalezas de
una organizacion, arrojando la posicién interna de la organizacion. Por lo tanto, es
una base para resumir y evaluar las fortalezas y debilidades importantes en la empresa

Taller Moreira, C.A. El procedimiento que se siguié para la elaboracion de esta



90

matriz fue planteado por David, F (2003), en donde se establece que para analizar las

debilidades y fortalezas de una empresa, se necesita realizar lo siguiente:

1. Elaborar una lista de los factores internos claves que se identificaron en el

proceso de auditoria interna, incluyendo fortalezas y debilidades.
2. Asignar a cada factor un valor comprendido entre O y 1.

3. Clasificar los factores de 1 a 4.

4. Obtener el valor ponderado de cada factor.

5. Obtener el valor ponderado total de los factores internos.

Por ultimo, el resultado puede oscilar entre 1 y 4. Un valor total mayor de 2,5

indica una fuerte composicion interna. De acuerdo a lo establecido anteriormente, el

sistema de calificacion que se utilizd fue el siguiente: 0.0 = no importante, 1.0 =

absolutamente importante; uno (1) = Debilidad Mayor, dos (2) = Debilidad Menor,

tres (3) = Fortaleza Menor, cuatro (4) = Fortaleza Mayor. A continuacion se muestra

en el cuadro 13 la matriz de los factores internos claves que se identificaron en el

proceso de auditoria interna de la empresa estudiada, incluyendo fortalezas y

debilidades.

Cuadro 13. Matriz EFI

Fortalezas

Conocimiento de la 0.12
Vision, Mision y Valores
Definicidn de los cargos y funciones 0.07
en la empresa
Personal Especializado en sus cargos 0.06
Estrategias de Control ante 0.07
Los problemas dentro de la empresa
Satisfaccion y Garantia de 0.10

Clientes

0.48

0.21

0.18
0.28

0.30
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Cuadro 13. Matriz EFI (Continuacion)

Debilidades
Inexistencia de un Plan Estratégico 0.12 1 0.12
Retraso en el proceso de importacion 0.12 1 0.12
de repuestos
Falta de herramientas de evaluacion 0.11 1 0.11
estrategia
Ausencia de estrategia de Control 0.11 1 0.11
Carencia de Sistema Automatizado 0.12 1 0.12
en el manejo de las operaciones
de importacion de repuestos

Fuente: Autor (2019)

En la matriz EFI realizada se pudo observar que el total ponderado es de 2.03,
el cual se encuentra por debajo del promedio ponderado que es 2.50, lo cual
caracteriza a la empresa que es débil internamente, lo que significa que las
debilidades de la empresa objeto de estudio minimizan las fortalezas, de manera tal
que debe ser contrarrestado, insistiendo en su mayor fortaleza, tal es el caso del
“Conocimiento de la misidn, vision y valores de la empresa”, mejorando cada vez

mas a fin de disminuir esos aspectos negativos que la debilitan organizacionalmente.

La inexistencia de un Plan estratégico, y el retraso en el proceso de importacion
de repuestos, son las principales debilidades dentro de la empresa Taller Moreira,
C.A., debido a gque es fundamental que las empresas establezcan un plan estratégico
que les permita tomar mejores decisiones y guiar las acciones que se ejecutan en ella,
asimismo, esto ayuda a gestionar de forma eficiente los recursos de la empresa para
lograr el éxito. La existencia de estos factores como debilidades de la empresa
implica la vulnerabilidad de otros tantos, que también forman parte de las debilidades

como: “Falta de herramientas de evaluacién de estrategia”.
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De la misma manera, existe otra debilidad que juega un papel fundamental en la
empresa Taller Moreira, C.A., como “Ausencia de estrategia de control”, que permita
evaluar y controlar el desempefio de los trabajadores en el desarrollo de sus
funciones, y a la organizacion de manera integral, asi mismo la “Carencia de Sistema
Automatizado en el manejo de las operaciones de importacion de repuestos”, lo que

influye en el retraso de dichas operaciones.

Sobre la base de todo lo expuesto en la matriz de evaluacién de los factores
internos, el Taller Moreira cuenta con fortalezas que puede manejar a su favor, con el
objetivo de aminorar de forma progresiva y determinante las debilidades que la
afectan, tal es el caso del “Conocimiento de la mision, vision y los valores de la
empresa”, fundando sentido de pertenencia, lo cual permite generar servicios de alta

calidad y excelencia en los trabajos que ofrece.

4.2.3 Matriz de Evaluacién del Factor Externo (EFE)

La matriz de evaluacion de los factores externos, se encarga de estudiar las
oportunidades y amenazas mas importantes de la empresa, asimismo, permite
formular estrategias. El procedimiento que se utilizé para la elaboracion de esta
matriz fue planteado por David, F (2003), en el cual se establece que para analizar las
oportunidades y amenazas de una organizacion, se necesitan seguir los siguientes

pasos:

1. Considerar los factores externos claves para la organizacion.
2. Asignar a cada factor un valor comprendido entre 0 y 1.

3. Clasificar los factores de 1 a 4.

4. Obtener el valor ponderado de cada factor.

5. Obtener el valor ponderado total de los factores externos.



Aunado a lo antes dicho, es importante destacar que el resultado obtenido puede
oscilar entre 1 y 4. Un resultado de 4 indica que la organizacion compite en un ramo
atractivo, mientras que el total de 1 se obtiene para organizaciones que compiten en
un ramo poco atractivo, con muchas amenazas. De acuerdo lo establecido
anteriormente, el sistema de calificacion que se utilizo fue el siguiente: uno (1) = una
respuesta mala, dos (2) = una respuesta media, tres (3) = una respuesta superior a la
media, cuatro (4) = una respuesta superior. Seguidamente, se muestra la matriz de

evaluacion de factores externos en el cuadro 14:

Cuadro 14. Matriz EFE

Competencia en el Mercado Regional y Nacional 0.08 3 0.24
Crecimiento y Expansion en el Mercado Regional 0.10 4 0.40
y Nacional

Implementacion de Sistemas Automatizados 0.08 2 0.16
Satisfacer las necesidades de Clientes 0.12 2 0.24
Optimizacion de Operaciones de Importacion 0.11 3 0.33

de Repuestos

Inflacion del Pais 0.12 3 0.36
Afectacion de los costos de los 0.09 4 0.36
Repuestos y Servicios por la devaluacion de la

moneda nacional

Mercado Inestable 0.12 3 0.36
Plataforma tecnoldgica 0.08 3 0.24
Descenso en la Contratacion de Personal 0.10 1 0.10

Fuente: Autor (2019)

El resultado obtenido en la matriz de evaluacién de factores externos refleja un
valor de 2.79, lo cual indica que la empresa objeto de estudio, aprovecha actualmente
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de manera equilibrada y firme las oportunidades externas que presentan los factores
externos ya descritos con antelacion, de igual manera, esto indica que al obtener este
comportamiento en medio de una situacion econémica muy compleja, fortalece sus

acciones a fin de contrarrestar las amenazas externas a la organizacion.

El factor de mayor relevancia en el cuadro de la evaluacion de los factores
externos que inciden de manera positiva o negativa en el desarrollo organizacional es
la oportunidad del “Crecimiento y expansion en el mercado Regional y Nacional”, ya
que la empresa se proyecta potencialmente firme y segura en el mercado, impulsando
progreso, avance Y desarrollo econémico al estado, que terminan transformandose en

fortalezas de la organizacion.

Una vez valoradas las oportunidades, del mismo modo se evalud las amenazas
externas a las cuales esta sujeta la empresa en cuestion, con un resultado ponderado
alto, debido a que en la realidad representa un factor vulnerable en el desarrollo
regular de la empresa como tal. “La inflacion del pais” influye de manera directa en
cualquier rubro u organizacion empresarial debido al impacto que genera en toda la
cadena de los procesos de importacion de repuestos para vehiculos, asi como también

en la produccidn de servicios inherentes al ramo de mecéanica diesel.

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

Con el fin de desarrollar las estrategias basadas en los factores internos y
externos de la empresa bajo estudio en pro de la mejora del funcionamiento de la
misma, se utilizé la matriz FODA propuesta por David, F (2003). Para el despliegue

de esta matriz se llevaron a cabo las siguientes actividades:

1. Se obtuvieron las oportunidades y amenazas encontradas en la Matriz EFE

elaborada anteriormente.
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2. Se adquirieron las fortalezas y debilidades mostradas en la Matriz EFI.

3. Se relacionaron las fortalezas internas con las oportunidades externas y se
establecieron las estrategias FO resultantes.

4. Se relacionaron las debilidades internas con las oportunidades externas y se
establecieron las estrategias DO resultantes.

5. Se relacionaron las fortalezas internas con las amenazas externas y se
establecieron las estrategias FA resultantes.

6. Se relacionaron las debilidades internas con las amenazas externas y se

establecieron las estrategias DA resultantes.

A continuacion, se muestran en el cuadro 15 la Matriz FODA para la empresa
“Taller Moreira, C.A.” donde se sefialan las estrategias de fortalezas y oportunidades
(FO), estrategias de debilidades y oportunidades (DO),estrategias de fortalezas y
amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA) respectivamente.



MATRIZ FODA Para la
empresa “Taller Moreira,
C.A>

L.Competencia en el Mercado
Regional y Nacional.
p.Crecimiento y Expansion
en el Mercado Regional y
Nacional.

B.Implementacion de
Sistemas Automatizados
f.Satisfacer las necesidades de
Clientes.

b.Optimizacion de

Operaciones de Importacion
de Repuestos.

L.Inflacién del Pais.
P.Afectacion de los costos de
los Repuestos y Servicios
por la devaluacion de la
moneda nacional.

B.Mercado Inestable.

1. Plataforma tecnoldgica.
b.Descenso en la Contratacién
de Personal.

1.Conocimiento de la Vision, Misién y Valores.
2.Definicién de los cargos y funciones en la empresa.
3.Personal Especializado en sus cargos.

empresa.
5. Satisfaccion y Garantia de Clientes.

1.Fortalecer el valor competitivo. (F1, F2,01,02,04).

2.Fortalecer la Gestion del Talento Humano.
(F1,F2,F3,01,02,03,04,05).
3.Mejorar la Calidad de los Servicios.

(F1,F4,F5,03,04).

4.Fortalecer el proceso de operaciones de importacion de
repuestos. (F3,F4,F5,03,04,05).

5.Valorar el compromiso del personal de trabajadores,
con respecto a los valores organizacionales. (misién,
visién, objetivos, valores). (F1,F2,F3,03,04,05).

1.Fortalecer principios y valores de la empresa. (F1,A5).
P.Identificar necesidades de los clientes para fortalecer y
mantener clientela. (F5,A3).

B.Definir funciones en los cargos para direccionar al area
a desempefiarse con mayor ventaja. (F2,F3,F5,A4,A5).
A.Impulsar  uso de plataforma tecnolégica para el
proceso de operaciones de importacion de repuestos.
(F3,F4,F5,A4,A5).

5.Mejorar Gestion de Riesgo de los Procesos Internos.
(F4,A5).

Cuadro 15 Matriz FODA para la empresa “Taller Moreira, C.A.”

4.Estrategias de Control ante Los problemas dentro de la

.Inexistencia de un Plan Estratégico.
.Retraso en el proceso de importacién de repuestos.

.Falta de herramientas de evaluacidn estratégica.
Ausencia de estrategia de Control.

.Carencia de Sistema Automatizado en el manejo de las
eraciones de importacion de repuestos.

1.Desarrollar acciones necesarias para la documentacion
propia para materializar un Plan
estratégico.(D1,D2,D3,D4,D5,03,04,05).
R.Brindar informacion a los trabajadores sobre las normas
y procedimientos, y los mecanismos de evaluacion de las
estrategias de control de la empresa. (D1,D3,D4,D5,05).
3.Mejorar los tiempos de Respuestas a Clientes.
(D1,D2,D5,01,03,04,05).
A.Evaluar productividad y desempefio de trabajadores.
(D2, 04).
b.Capacitar  al
D5,02,03,04,05

personal en todas las é&reas.

1.Implementar estrategiasalineadas a laspoliticas de la
empresa en cuestion con el objeto de mitigar los efectos
de la inflacion. (D3,D4,A1,A2,).

P.Desarrollar, un Plan estratégico utilizando tecnologia de
primera. (D1, D2,D5, A4).

B.Implementar estrategias de administracion orientadas a
contrarrestar los costos de los servicios y mantener la
cartera de clientes.(D2,01,02, O3, 04).
A.Emprender el uso tecnologico en el
importacion de repuestos. (D1,D5,A4,A5).
b.Incentivar a trabajadores y clientes al manejo de sistema

proceso de

automatizado. (D2, D5, A4, Ab).

Fuente: Autor (2019)



97

4.2.5 Formulacion de un estudio general de la problematica Checkland

(SMM)

4.2.5.1 Estadio 3. Seleccionar una vision de la situacién y producir una

definicién de raiz:

El proposito de la definicion de la raiz es expresar la funcion central de un

cierto sistema de actividad, esta raiz se expresa como un proceso de transformacion

que toma una entidad como entrada de informacion, cambia o transforma a esa

entidad, y produce una nueva forma de entidad. Se elaboran definiciones segin los

diferentes Weltanschauung involucrados.

La construccidn de estas definiciones se fundamenta en seis factores que deben

aparecer explicitos en todas ellas:

® o ©

Cliente: Considera que cada uno puede ganar beneficios del sistema como
clientes del sistema.

Agente: Transforman entradas en salidas, y realizan las actividades definidas en
el sistema.

Proceso de Transformacion: Esto es la conversion de entradas en salidas.
Weltanschauung: Es la expresion alemana para la opinion del mundo.

Duefio: Cada sistema tiene algun propietario.

Apremios Ambientales: Son los elementos externos que deben ser
considerados. Entonces aqui identificamos los posibles candidatos a problemas,
elaborando definiciones basicas, que implican definir “que” proceso de
transformacion se impone a hacer en la realidad. Luego de encontrar ciertas
definiciones basicas, se precede a definir una sinérgica, la cual engloba a todas,

y en la cual se centra el estudio.
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Luego de la amplia vision de la empresa Taller Moreira, C.A. el personal
supervisorio y administrativo de dicha empresa proporciond las siguientes raices,

donde expresan nociones basicas de la mencionada empresa:

Definiciones Raices:

Ing. Manuel Moreira (Presidente)

“la empresa ofrece servicios en el area de mecénica diesel especializada, asi

mismo vende repuestos de piezas mecanica originales, marca lveco ”.

Lic. Maria Obregon (Administradora)
“el Taller Moreira, es una empresa de Mecdnica Diesel, donde se elaboran

trabajos con mano calificada y ofrece repuestos nacionales e importados”.

Ing. Alberto Gonzalez (Jefe de Taller)
“tal como su nombre lo indica, es un taller mecanico, donde se realizan

reparaciones y venta de piezas para vehiculos pesados”.

4.3 FASE I11. DISENO DE MODELO (INGENIERIA)

En esta fase integran los distintos elementos y andlisis que se obtuvieron en las
anteriores fases, con el objeto de desarrollar el modelado de Negocio, para ordenar y
visualizar de manera amplia cada uno de los elementos. Asi poder proyectar la
propuesta donde se pueda medir el impacto para la mejora de los aspectos criticos del

problema en el sistema.



Modelo De Objetivos

Figura 19. Diagrama de Modelo de Objetivos del Taller Moreira, C.A.
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Mision
Ser una empresa de
comerciabizacion  de
repuestos de la marca
europea legitima
registrada  “TVECOY,
con el fin de satisfacer
las necesidades de sus
clientes. Contar con un
equpo de atencion
especializada. Oftecer
repuestas  oporfunas.

generando confianza y
sequndad a2 los
clientes.

Fin

Confianza, Integridad, Armonia,

Prontitud,

Vision
Ser la empresa lider a nivel
nacional
en la comercializacion e
tmportacion
de repuestos dela marca
europea “[VECO", y estar
ampliamente comprometida
a satisfacer las necesidades
de
los clientes.

[nnovacion,

Rentabilidad, Trabajo en Equipo. \

Objetivos Estrategicos
l.Seguir como empresa
caracterizada por la
obtencion de altos miveles
de ventas, altos niveles de
productividad
admimstrativa y operativa.
2 Asegurar la proteccion v
conservacion de recursos
humanos, implementando
planes de segundad v
mejoramiento del ambiente
de trabajo.

3Promover el trabajo en
equipo, dinzido a lograr el
objetive  comin de |la
organizacion, fomentando
su interes y entusiasmo en
las tareas.

Fuente: Autor (2019)
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Figura 20 Diagrama de Objetivos del Taller Moreira, C.A.

Objetiva
Seguir como empresa caracterizada por la
obtencion de altos ndveles de wventas, altos
miveles de productividad administrativa %
operativa., a ftravés de wun esguema de
organizacidon ¥ funcionamiento dinamico W

conservacion de recursos huma_ﬂ:;T
implementando planes de seguridad

racional de acuerdo a las decisiones
presupuestarias.
. .
r’ ~
i N
- \
‘ “
. ~
P “
. \
. .
. .
¥ "
i 1
s “
|'r .'|
. N
« .
» |
Objetiva Ojetivo
A segurar la proteccién “ FPromowver el trabajo en equipo,

dirigido a lograr el objetivo comim
de la organizracion, fomentando su
interés % enfusiasmo en las tareas.

¥ mejoramiento del ambiente de
trabajo.

Fuente: Autor (2019)

Cuadro 14. Matriz Objetivos - Procesos

Seguir como empresa caracterizada por la obtencion de
altos niveles de ventas, altos niveles de productividad
administrativa y operativa, a través de un esquema de
organizacion y funcionamiento dinamico y racional de
acuerdo a las decisiones presupuestarias.

4. Fortalecer con

1. Establecer la sinergia Clientes y las
herramientas tecnoldgicas que ofrece
la  empresa para mantener
informaciones actualizadas y
comunicaciones al dia.

2. Ampliar el wuso de

tecnologias.

las nuevas

3. Promover estrategias para mantener

relaciones Proveedores y empresa.
constancia  la
innovacion en los diversos procesos
de la empresa.

Asegurar la proteccion y conservacion de recursos
humano.

5. Establecer Planes de Seguridad y

mejoramiento  del Ambiente de

Trabajo.

Promueve el trabajo en equipo, dirigido a lograr el
objetivo comun de la organizacion,

6. Incluir actividades para fomentar los
valores de la empresa, para que
prevalezca el interés y entusiasmo en
las funciones gue realizan.

Fuente: Autor (2019)
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Modelo de Procesos

Figura 21 Modelado de Cadena de Valor de la Organizacién

CADENA DE VALOR

Gerenta da Finaazas
Gerente dz Ventas
Geranta da Servicios
Gerente de Izportacicn

Logstica de Entrada

Operaciones
Logisticas de Salida
Mercadeo O Ventas

Fuente: Autor (2019)

Figura 22 Diagrama Jerarquico del Procesos de Operaciones de Importacion de
Repuestos Importados.

Proceso de
Importacion de
Repuestos

Fuente: Autor (2019)



Cuadro 15 Modelado de cada Proceso de Bajo Nivel
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1.Usuarios:
- Administrador
™)

- Cliente

2.Informacion
- Cliente
-Encargado de

Ventas

3.Revision Stop
Repuestos:

- Cliente

- Encargado de

Ventas

4.Solicitud de
Compras:

- Cliente

5.Solicitud de

Importacion  de

Repuestos:

- Encargado  de
Ventas

1.Existencia vy

Disponibilidad
2.Listas de
Precios

1.Requerimientos

2.Cantidad

3.Precios

4.Documentos de

Compras
5.Formato

Pago
6.Validacion

Compras

de

de

1. Control
Entrega

documentos.
2. Control
Entrega

Repuestos.
2. Orden
Entrega

Repuestos.
3.Liquidacion

Facturacion

de

de

y

1.Chequeo y
Revision de
Repuestos

2. Chequeo 'y
Revision  Orden
de Entrega.

3. Revision
Facturacion.

4. Orden de
Salida.

(*) Usuario Administrador: Es el encargado de Ventas

Fuente: Autor (2019)
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Modelo de Objetos

Identificar y Clasificar Objetos

El modelado de objetos de negocio consiste en identificar, clasificar,
representar y relacionar las clases de objetos de negocio de un proceso o sistema de
negocios. El desarrollo del modelado de objetos permitié identificar las entidades u
objetos, presentes en la ejecucion del proceso de la operaciones de importacion de
repuestos. Ademas, se pudo conocer los atributos y propiedades de dichos objetos,
claves para entender este funcionamiento del proceso donde se involucran, y por lo

tanto, determinantes en el estudio del sistema de negocios.
A continuacion se muestra el diagrama de objetos correspondientes al proceso
vistos anteriormente, dichos diagramas muestran la representacion de objetos y sus

relaciones correspondientes.

Figura 23. Diagrama de Objetos

—a ventas clientes factura

*

pedidos clientes

. ’_qrm nentes electronic

compras proveedor

er

proveedor

inventarno

Fuente: Autor (2019)
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Cuadro 16. Matriz Objetos - Proceso

Ventas Clientes X X X X X X X X
Pedidos Clientes

X X X X X
Clientes

X X X X X
Inventario

X X

Proveedor

X X X
Compras
Proveedor

X X X
Componentes
electrénicos

X X X X X X X X X
Factura

X X X X X X X

Fuente: Autor (2019)
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Modelo de Reglas

El modelado de reglas proporciona una representacion de todas aquellas leyes,
normas, politicas, reglamentos, manuales, etc., que rigen el funcionamiento de los
procesos, y por ende, el funcionamiento de la empresa “Taller Moreira”. A
continuacion se listan las diferentes reglas que conducen el marco legal y un eficaz
funcionamiento del sistema de negocios, ademas se representan mediante el diagrama
de reglas (Figura 24) elaborado en UML y de acuerdo al Método BMM.

Leyes:

a) Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

b) Ley Orgénica del Trabajo Los Trabajadores y las Trabajadoras ( LOTTT)

c) Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente (LOPCYMAT)
d) Ley Organica de Aduanas. Gaceta Oficial N°5.353 (17/06/199).

e) Ley de Control Cambiario

f) Ley de Mensajes y Firmas Electronicas, Gaceta oficial N°37.148 (28/02/2001).

Normas:
a) 1ISO 9000:2005 "Fundamentos y vocabulario™.

b) ISO 9001:2008 "Sistemas de Gestion de la calidad-Requisitos".

c¢) Reglamento Interno “Taller Moreira, C.A.”



Figura 24. Diagrama de Reglas
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REGLAMENTO INTERNO

LEYES
1 Constitucion Nacional . Uso ::!& Uniformes v equipos de
2LOTTT segundad.
1LOPCYMAT . Mantener lmpio el area de
o= Trabajo.
4Lley Organica de Aduanas ]
F . Mantener  limpias las

jLey de Control Cambiano
6Ley de Mensajesy Firmas
Electromcas, Gaceta oficial N37.148

NORMAS

150 9000:2003 "Fundamentos y
150 9001:2008 "Ststemas de Gestion de la
calidad-Requisitos”.

Hetramientas de Trabajo.

. Prohiido el paso de empleados

de Taller, a oficinas y Almacen.

. Prohido el uso de pulseras ¥

collares en el area de Taller.

. Prohibido comer en el area de

trabajo.

. Prohibido el uso de celulares en

el drea de trabajo 000

Fuente: Autor (2019)
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Cuadro 17. Matriz Proceso - Reglas

Constituciéon de la

Republica X X X
Bolivariana de

Venezuela
LOTTT X X X X X X X X
LOCYPMAT X X

Ley Organica de X
Aduanas

Ley de Control X X
Cambiario

Ley de Mensajes y

Firmas Electroénicas X

Fuente: Autor (2019)

Modelo de Actores

El modelado de actores permitié conocer los actores presentes en el Taller
Moreira, C.A., asi como su estructura organizacional y su relacion con el proceso que
se ejecutan dentro del sistema de negocios. La elaboracion del diagrama de
actividades del proceso estudiados, con la intervencion de dichos actores, defini6 los

roles y responsabilidades que deben llevarse a cabo y los flujos de informacion que se
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deben seguir para el logro de los propositos establecidos. A continuacién se detallan
los resultados obtenidos para esta seccion del proceso remodelado BMM.

Actores y Estructura Organizativa “Taller Moreira, C.A.

Figura 25.Actores y Estructura Organizativa “Taller Moreira, C.A.”

Fuente: Autor (2019)

Diagrama Actividad- Actor

El diagrama de actividad-actor permitié describir los procesos en base a sus
actividades, los elementos que reciben o que salen y los actores que realizan esas
actividades de acuerdo al rol que cumplen. En la siguiente imagen se observa el
diagrama de actividades que se deben realizar en el Taller Moreira, C.A.,
correspondiente al proceso fundamental, en base al modelado de procesos de

negocios desarrollado.
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Figura 26. Diagrama Actividad-Actor “Operaciones de Importacion de
Repuestos, Taller Moreira, C.A.”

chente (USUARIO DE IVECO) Portal web [TAMOCA) encargado{TAMOCA) VENDEDOR[TAMOCA)
POSEE

SE DIRIGE AL PORTAL WES

[COMPRAR EN LINEA Y EI
DOMICILO?

Fuente: Autor (2019)
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Matriz Proceso/Actividad/Actor

La elaboracion de la matriz proceso/actividad/actor permitié identificar una o
mas participaciones del actor sobre las actividades que componen los procesos del
sistema de negocios estudiado, facilitando a su vez, la validacion del modelo de
actores. A continuacion, se presenta la matriz procesos/actividad/actor
correspondiente al Taller Moreira, C.A., utilizando la siguiente notacion: V°.B°: Visto
Bueno, E: Ejecuta, E/: Envia, S: Supervisa, C: Controla, R: Recibe, Co: Confirma,

So: Solicita, D: Despacha. Re: Registro.

Cuadro 18. Matriz Proceso/Actividad/Actor

Dirige al Portal WEB E

Ingresa Usuario Re E

Creacion de Usuario E S

Stop de Repuestos Co CS C,S

PROCESO Blsqueda de Repuestos E, E/

OPERACIONES DE | Repuestos Existencia Co S
IMPORTACION DE | (si/No)

REPUESTOS Compras Repuestos Re

Orden de Entrega Re, E

Entrega de Repuestos D C

Solicitar Compras | Re,
Repuestos Importacién

Gestion de  Compras \V°.BO
Importacién

Notificacion llegada de Co \V°.BO

Repuestos

Dirigirse a Instalaciones a | Co

retirar pedido

Fuente: Autor (2019)
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Modelo de Eventos

El modelado de eventos permitié obtener representaciones de aquellas acciones
breves denominadas eventos, que causan el cambio de estado de determinados
objetos dentro de los procesos del sistema de negocios. Todos los procesos de un
sistema de negocios son activados por medio de un evento, que puede ser
programando o no programado. En el siguiente cuadro se presentan los eventos que

activan el proceso de Importacion de repuestos en el Taller Moreira, C.A.

Cuadro 19. Eventos que activan el Proceso “Operaciones de Importacion de
Repuestos en el Taller Moreira, C.A.

Registro de

Usuario No Programado X
Creacion de

Usuario No Programado X X
Stop de Repuestos | Programado X

Creacion

Solicitud de Operaciones de X
Compras No Programado Importacion de

Recepcion repuestos

Solicitud de

Compras No Programado X

Creacion  Orden

de Entrega Programado X

Verificacion y

Control

Repuestos Programado X

Gestion Compra

Importacion Programado X

Entrega de

Repuestos y | Programado

Documentacion X

Fuente: Autor (2019)
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Diagrama de Eventos

Los diagramas de eventos permiten representar el flujo de trabajo que es
Ilevado a cabo cuando ocurre un evento que proviene desde dentro o fuera del sistema
de negocio. A continuacion se muestra diagrama de eventos correspondiente al
proceso interno en las “Operaciones de Importacion de Repuestos” de la empresa
“Taller Moreira, C.A.”

Figura 27. Diagrama de Eventos Registro de Usuario del proceso “Operaciones
de Importacion de Repuestos en el Taller Moreira, C.A.

POSEE

USUARIO?

INIEIO

Y

( INGRESE USUARIO )

SE DIRIGE ALPORTAL WEB
Estados Postbles: CREACION )
Solicita (:H OE
No hay Disponilidad " USUARIO

Fuente: Autor (2019)
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Figura 28.Diagrama de Eventos Stop de Repuestos, Proceso “Operaciones de
Importacion de Repuestos en el Taller Moreira, C.A.

INIEIO

C USUARIO-WEB )
V

STOP DE
REPUESTO IVECO

( BUSQUEDA DE
REPUESTO

REPUESTO EN EXI

ENCIA

(NOj

8 [s1]

COMPRA )

ESTADOS POSIBLES

-Ejecutado
-Solicitado
Lonfirmado
Ravisado

Fuente: Autor (2019)
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Figura 29. Diagrama de Eventos, Compra de Repuestos, Proceso “Operaciones
de Importacion de Repuestos en el Taller Moreira, C.A.

ESTADOSPOSIBLES

-Pendiznte por Apobar
Recibido
Revizado
Ejxutzdo
-Aprobido
| -Rechazado

« \ ORDEN DE
“/ ENTREGA

REPUESTO

. T REPUESTO

Fuente: Autor (2019)
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Figura 30.Diagrama de Solicitud de Compra de Importacién de Repuestos,
proceso “Operaciones de Importacion de Repuestos en el Taller Moreira, C.A.

INICIO

( USUARIO - WEB ESTADOS POSIELES

A

DESEA SOLICITAR LA IMPORTACION

e
—

SOLCITUD DE
REPUESTO

GESTIONA LA
IMPORTACION

)

NOTIFICACION DE
LLEGADA

NOTIFICACION DE
LLEGADA

DIRIGIRSEA
NUESTRAS
INSTALACIONES

\®

Fuente: Autor (2019)



116

Matriz Proceso-Eventos

En el siguiente cuadro se presenta las relaciones existentes del proceso del

negocio y los cambios de estado de los objetos producidos por los eventos.

Cuadro 20. Matriz Proceso - Eventos

| Registo ~ de | X | | X
Usuario
Creacion de X X X X X X X
Usuario
Stop de Repuestos X X X X
Creacién Solicitud | X X X X X X X X X
de Compras
Compra de X X X X X X X
Repuestos
Creacion  Orden X X X X X X X X X X
de Entrega
Verificacion y X X X X
Control Repuestos
Gestion Compra | X X X X X X X
Importacion
Entrega de X X X X X X X X X X
Repuestos y
Documentacion

Fuente: Autor (2019)
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Integracion de Modelos

Los submodelos realizados que conforman el Taller Moreira, C.A., se
encuentran estrechamente relacionados unos a otros, tanto asi, que algunos de ellos
dependen de otros para conformarse. Ver Figura 31 y 32, muestra el paquete del
modelo procesos de Negocios, y el diagrama de integracion del modelo de procesos,
representado las relaciones existentes entre procesos, actores, objetivos, objetos,
reglas y eventos.

Figura 31.Paquetes del Modelo Procesos de Negocios, Taller Moreira, C.A.

Nfodslos d= Objetivost
__’-‘-Diagxm de Afod=los = Obj=tivos
s+ Dhasra=a d= Objetivos

o J A Latri- Objetivos-Procesos

Niodelos d= Pi-éé&b‘sl

>3 —Cadenz S22 Valos, Taller Mog=ira CTA
| ~Dhzzra=z Jeraszuico &= Procesos

— =Afodelado de O proceso S Bajo Nivel

T 3 -DhEagra=a ce Objetcs
] \fariz= Otjeros-Procesos

Nfodelos de Reglas]
_,_l ~Diagra—=3 <& Regiss
et Lzt Procesos-Rezizs

Nicd=los d= .%ctoreﬂ
— J+Estructura Organizativa 4

+Diagrama Actividad Actor
r ~Niatriz Procesos Actividad’Act

! Ndodelo de Eventos

_ s+ Dhagrama Actividad Actor
| S NAatniz Procesos Actividad’ A ctor

Fuente: Autor (2019)
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Figura 32. Diagrama de Integracion del Modelo de Procesos de Negocios,
Taller Moreira, C.A.
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Fuente: Autor (2019)

Definicion de Requisitos

La definicion de requisitos se basa, en el estudio de las necesidades de los
usuarios por el sistema a desarrollar, ademas, se describen los aspectos técnicos,
operacionales y de flujo de datos para el desarrollo, tales como su estructura,
funcionamiento, entre otros. A continuacion se presenta la definicion de
requerimientos de usuario y requisitos del Sistema de Optimizacion Operaciones de

Importacion de repuestos, Taller Moreira, C.A.
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Requerimiento de Usuario

. Una aplicacion que permita a los usuarios de la empresa requirente, realizar y
consultar solicitudes de compas de repuestos de piezas mecanicas, en el
momento que lo amerite, con el uso de un computador conectado a la intranet
empresarial.

. Un sistema que sirva para automatizar las actividades relacionadas con el
proceso de importacién de repuestos que maneja la empresa; dicho sistema
debe permitir facil acceso, generacién rapida de respuestas y 6ptimo control de
los registros documentales que se generen para dicho tramite.

. Una herramienta Web de facil uso e interactividad que sirva de apoyo en la
toma de decisiones, mediante la generacion de reportes e indicadores de gestion
de la informacion almacenada.

. Una aplicacion que permita la autorizacion de ingreso de usuarios, validando
roles y permisos correspondientes.

. Un sistema con niveles de seguridad aceptables, que permita manejar y proteger

los datos y la informacion de manera confiable.

Requerimiento del Sistema

. El sistema debe agilizar el registro y control de la documentacién del proceso de
Operaciones de Importacion de Repuestos del Taller Moreira, C.A.

. La aplicacion Web debe contar con una base de datos que permita almacenar
toda la informacion manejada en el registro de documentos, vinculados al
proceso ejecutado por el Taller Moreira para las operaciones de importacion de
repuestos.

. El sistema debe permitir consultar e imprimir reportes de los registros de
documentos y actividades, apoyando la calidad de gestion de la organizacion

para el cumplimiento de sus metas.
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4. El sistema debe contar con estandares de seguridad que proporcionen acceso a
personal autorizado de la empresa Taller Moreira, C.A. y requirentes, evitando

gue usuarios ajenos puedan ocasionar algin inconveniente.

Requisitos de hardware

Para el desarrollo del sistema se dispuso de un equipo computador personal
(PC), que a su vez actu6 como el servidor local con las siguientes caracteristicas
minimas: Pentium Dual-Core procesador de 2.4 GHz, 2 GB de memoria RAM, 120
Gb de espacio en disco duro, puertos USB, Monitor 15 pulgadas, de resolucion

800x600; y una impresora.

Requisitos de software

Con relacion al software, las herramientas que se requirieron para el desarrollo

del sistema:

Sistema Operativo: Windows 7.

Software de desarrollo: PHP 5.2.0, Lenguaje HTML, JavaScript.
Manejador de base de datos: Microsoft Access

Servidor Web: Apache 2.2

Navegador: Mozilla Firefox 13.0

f. Editor de codigo: Sublime Text 2.0

T

® o ©

Definir Actores del Sistema

Los actores del sistema estan representados por el personal que labora en la

empresa Taller Moreira, C.A., el personal autorizado se encargard de la
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administracion y mantenimiento del sistema. A continuacion, en el siguiente cuadro,

se identifican y describen los roles de usuarios que intervienen en el sistema.

Cuadro 21, Actores del Sistema

Control total sobre la aplicacién, realizar configuracion de usuarios, asignar
Administrador del | roles, administrar la informacidn basica al sistema para su funcionalidad, y
Sistema realizar mantenimiento de la base de datos. ElI Encargado de Ventas, sera el
autorizado de la administracidn del sistema.

Asignado a los vendedores, que podra consultar y atender solicitudes de
SuperUsuario documentos, crear, modificar y consultar registros de Compras de repuestos,
ordenes de compras, Ordenes de entrega, facturas. Consultar todo tipo de
reportes e indicadores de gestion.

Asignado a los usuarios o clientes requirentes de algin repuestos o pieza
Usuario mecanica. Crear, modificar, anular, como hacer consultas de las solicitudes de
compras generadas.

Fuente: Autor (2019)

Elaborar Disefio Arquitectonico

El sistema desarrollado esta basado en un Plan Estratégico para Optimizar las
Operaciones de Importacion de Repuestos en el Taller Moreira, C.A., fundamentado
en un modelo de negocios, con la integracion de metodologias de disefio BMM y
andlisis UML, se utiliz una herramienta de multiusuarios, basada en Windows, con
disefio y analisis UML, como es Enterprise Architec, que incluye diagramas para
modelar conceptos de nivel estratégicos y de negocio; provee trazabilidad completa
desde requisitos, modelos de analisis y disefio, a traves de la implementacion y el
despliegue. La verificacion efectiva, la validacion y analisis del impacto inmediato.
Usa los perfiles UML para extender el dominio de modelado, ya que la validacion del

modelo asegura la integridad.

Se presenta la propuesta de un Portal WEB, con la tarea principal de simplificar
el proceso de las operaciones de importacion de repuestos, de manera rapida y segura.

El objetivo de todo esto es tomar decisiones estratégicas efectivas para mejorar la
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calidad, eficacia y responsabilidad del negocio, asi como responder de manera rapida
y positiva a las oportunidades y desafios del mercado, consolidaciones del sector y

avances tecnologicos.

La propuesta presentada posee caracteristicas que la identifican como un
sistema cliente/servidor. La arquitectura cliente/servidor es una forma de dividir y
especializar programas para lograr realizar las tareas con mayor eficiencia,
permitiendo simplificar las actualizaciones y mantenimiento del sistema. A través de
este modelo un programa (servidor) interactia con los usuarios (clientes),
proporcionandoles recursos o realizado determinadas funciones. Esta arquitectura
consiste en la peticidn de parte del cliente al servidor, la cual luego de ser recibida es
procesada y respondida con la informacion solicitada o con una respuesta genérica en

caso de suceder algun error. En la figura 33 se muestra graficamente la arquitectura

del sistema.
Figura 33, Arquitectura del Sistema
Computador Empresa
Usuarios Usuario
Clientes Administrador Sistema a2
Q Cédigollngresao 1 -5
— ._.:/"’" et

A A (
Envia Y Envia
—_— B —_— »
Recibe w Recibe
7 I\ o
Internet \Xomputador Empresa
Y%

———
Servidor Web
Computador Empresa .

Fuente: Autor (2019
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Elaborar Disefio de Contenido

El disefio de contenido es una actividad no técnica, que consiste en adquirir
todo el contenido de texto, graficos y video que conforma el sistema Web. En este
sentido, la empresa Taller Moreira, C.A., dispone de estdndares de contenido
definidos para el desarrollo de aplicaciones Web, tales como: tipos y tamafios de
fuentes, colores, tablas, formatos de iméagenes, videos, etc. A continuacion, se
describen los elementos de contenido presentes en el desarrollo del Sistema de

Operaciones de Importacion de Repuestos de dicha empresa.

Elementos de texto

Componen las letras, simbolos que permite la identificacién de algin objeto,
actividad, pagina, menu etc. Los hipervinculos de texto también se incluyen en esta
categoria. El texto ocupa gran parte de las paginas Web, pues, a través de ellos se

muestra la informacién y se realizar todas las acciones dentro de ella. En el siguiente

cuadro se describen los estdndares definidos para los elementos de texto (Ver cuadro
22)

Cuadro 22.Estandares de contenido para los elementos de Texto

-Rojo
Texto Avrial Sencilla, Negrita 10,11,y 12 -Negro
-Gris claro
-Gris oscuro

Hipervinculo Arial Sencilla 12 -Azul
-Rojo
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Tablas

Las tablas comprenden cuadros divididos en celdas organizadas de manera
horizontal y vertical, conformando filas y columnas. Las tablas son utilizadas en el
disefio del sistema y pueden contener texto, imagenes, formularios, botones. En el
cuadro 23, se muestran los estandares de las tablas creadas para el Sistema de

Operaciones de Importacion de Repuestos para la empresa Taller, Moreira, C.A.

Cuadro 23. Estandares de contenido para los elementos tipo Tabla

Tablas F T C Celdas Celdas 1 Pixel Blanco
Titulo Contenido
Avrial 12 Negro Gris Blanco
Blanco | Oscuro | Gris Claro

Fuente: Autor (2019)

Imagenes

Las imagenes son representaciones visuales de un objeto u elemento mediante
técnicas de disefio, fotografia, graficos, dibujos. Apoyan el disefio de interfaz y hacen
mas amena las distintas vistas del Sistema Web. Estas imagenes estan comprendidas
por el logo de la empresa, banners, iconos, entre otros. El cuadro 24 detalla los
estandares para las imagenes.

Cuadro 24. Estandares de contenido para elementos tipo Imagen

Variada, segin

Imagen Jpg, .png, .gif funcionalidad. Original

Fuente: Autor (2019)



Elaborar Disefio de Navegacion
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En la propuesta que aqui se presenta, existen dos tipos de usuarios, los cuales

son; administrador y usuario pablico, por esta razon se modela de forma general los

casos de uso de ambos usuarios, los cuales son identificados al momento de entrar a

la aplicacion. Cabe destacar que dichos usuarios tienen privilegios distintos. En la

siguientes figuras desde la 34 a la 36, se pueden visualizar mediante graficas sencillas

el disefio de navegacion.

Figura 34. Disefio de Navegacion portal WEB, identificacion Rol
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Fuente: Autor (2019)



Figura 35. Disefio de Navegacién portal WEB, Usuario Cliente
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Fuente: Autor (2019)
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Figura 36. Disefio de Navegacion portal WEB, Usuario Administrador

Portal DCOUMENTO DE [RDEN D
Usmariec Admitstrador WEB e ENTREGAR
I | | |
| | | |
| i | ! |
; Ingresa Codign | | |
| | USUARID : : :
| I I I
O { Ingresa bandeja de I I l
ealraa [} 1] 285 bandsja. Basar I I
Seleccin de Opciunes | : |
| |
3 Sekeccionar Soliciead de I |
Compras . | : :
P ANerificar Solictodes de | |
o
'i' Lompras || I
I b Nerificar Datos d Compras :
| ol | P T
I T sl |L Regoesus ) |
. ':Hl:."' I
| Ffm”; ;“ ] 10, Carga Orden ée
"Procesar Solicted | -
I N N
Ca Ny Ca
| Compras de Fepanstaz || | | Docamento(]
I ‘__T.Hx:tra Wenzje Bemera Doc. de
I Dogaments Procesass Enérega
l Con b | :
| I
| T T |
I | | |
| | | |
I | | |
| | | |
I | | |
I I I |

Fuente: Autor (2019)
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Elaborar Disefio de Interfaz de Usuario

El disefio de la interfaz de usuario es una de las actividades mas importantes,
pues, una interfaz bien disefiada y estructurada mejora la percepcion del contenido o
de los servicios que se ofrecen al usuario por medio de la aplicacion Web. En ese
sentido, esta etapa de la fase de ingenieria estuvo enfocada en disefiar y recopilar los
elementos que afiaden aspecto visual al sistema, mejorando la presentacion del
contenido, la comunicacion e interaccion entre el usuario y la Web App, siguiendo los
estandares de disefio visual establecidos por el Taller Moreira, C.A. y en funcién a los
requisitos definidos.

La propuesta del disefio de interfaz comprendié una definicién basica o
bosquejo base de las diferentes paginas y pantallas que conforman el Sistema de
Operaciones de Importaciones de Repuestos del taller Moreira, C.A., programado y
maquetado con HTML,; CSS, JavaScript y el lenguaje PHP. A continuacion se
representan los tres disefios base de interfaz para el sistema: Pagina de ingreso al

sistema, pagina de inicio y la pagina general del sistema.

Pagina de Ingreso al Sistema

Esta pantalla permite la autenticacion de los usuarios al sistema por medio del
nombre de usuario y contrasefia, con la finalidad de ingresar al Sistema de
Importacion de Repuestos del taller Moreira, C.A. En la siguiente figura, se muestra

el esquema de la pagina de ingreso al sistema (ver figura 37).
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Figura 37.Esquema base de Pagina de Ingreso al Sistema
A Web Poge

O¢ XQ [Mttp /indes pho j@

——

Texto de Nofificacion

Usuario r j
Conirasefia L j

llngresor l I Regisfro'

Fuente: Autor (2019)
Pagina de Inicio
La pagina de inicio del sistema es aquella que se visualiza luego de haber

iniciado sesion en la pantalla anterior, en ella se muestra basicamente, la bienvenida

al sistema y el menu principal. La figura 38 muestra el esquema para esta pantalla.
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Figura 38.Esquema base de Pagina de Inicio

A Web Page

G E> X {} { http://principal php ] @

Men( de navegacion

Bienvenida al sistema

Fuente: Autor (2019)
Pagina General del Sistema

Esta pagina esta estructurada de manera parecida a la anterior, y es la que sera
de uso, para generar todas las paginas del sistema. EI menu vertical variara de
acuerdo al rol del usuario y la parte central de la pagina, sera el area de trabajo. A
continuacion, en la siguiente figura, se muestra el disefio de la pagina general que

empleara el sistema (ver figura 39).
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Figura 39.Esquema base de Pagina General del Sistema
A Web Page

<:| E> x {} lhttp:f!png-na_s-stemo.php ] @

= j

Nombre y apellido del usuario Fecha

Titule

Meni de navegacitn

AREA DE TRABAJO

Fuente: Autor (2019)

4.4 FASE IV. PRESENTACION DEL PLAN DE ACCION

En esta ultima fase por un lado se muestra el Plan de Accién tomando en cuenta
las estrategias a seguir basado en el analisis FODA; por otro lado se presenta la
propuesta virtual del modelado de negocio, fusionando metodologia BMM con
disefio en Enterprise Architect como plataforma integrado de modelado, con lenguaje
unificado de modelado (UML), una vision ampliada, exponiendo la estructura fisica,
el formato de contenido y los servicios disponibles que ofrecera dicha herramienta,
ofreciendo una plataforma segura, presentada como un Plan Estratégico para la
optimizacion del proceso de importacién de repuestos de vehiculos en la empresa
“Taller Moreira, C.A.”.
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4.4.1 Disefio de los Planes de Accién

El siguiente paso corresponde a la elaboracion de los planes de accién, los
cuales son el canal especifico para el logro de la vision y las estrategias que deben
sequirse. Por ello, es importante destacar que estos planes son herramientas que
representan realmente las actividades que se deben realizar en la empresa bajo
estudio, es decir, a traves de este instrumento fue posible determinar y asignar los
procesos empresariales necesarios para alcanzar los objetivos. De igual forma, se
establecen los plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos para estos
procesos. Para la elaboracion de los planes de accion para el emprendimiento en

cuestion, se utilizaron los pasos establecidos por Morrisey, G (1999):

1. Identificar la estrategia a la cual se le elaborara el plan.

2. Definir las acciones necesarias para lograr la estrategia.

3. Puntualizar para cada una de las acciones las personas o entidades responsables
para el desarrollo completa de cada accion.

4. Precisar el tiempo estimado en el que se debe lograr cada una de las acciones.

5. Definir los tipos de recursos que son necesarios para ejecutar cada una de las
acciones.

6. ldentificar los métodos apropiados para el rastreo del progreso de cada accion,

tanto los disponibles como los que necesitan elaborarse.
Identificar la estrategia a la que se le elaborara el Plan
A continuacion se generan los siguientes cuadros 25, 26, 27 y 28 con la lista de

las estrategias alternas realizado anteriormente a través del analisis de la Matriz
FODA.
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Cuadro 25, Estrategia Fortalezas, Oportunidades

Fuente: Autor (2019)

Cuadro 26, Estrategia Fortalezas, Amenazas

Fuente: Autor (2019)

Cuadro 27, Estrategia Debilidades, Oportunidades

Fuente: Autor (2019)
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Cuadro 28, Estrategia Debilidades, Amenazas

Fuente: Autor (2019)

Definir las acciones necesarias para lograr las estrategias

Un plan de accién es un modo de asegurar que la vision de la empresa se
concrete. Detalla la manera en que la empresa aproveche las estrategias para el
alcance de sus objetivos. Asi mismo se hace necesario determinar las rutas a seguir
para que dichas acciones sean enmarcadas dentro de las caracteristicas interna y

situacion externa de la empresa objeto de estudio.

Plan de Accién

En el siguiente cuadro se procede a graficarlos planes de accion con sus
respectivas estrategias. Destacando que estos planes son herramientas que representan
realmente las actividades que se deben realizar en la organizacion bajo estudio, es
decir, a través de este instrumento fue posible determinar y asignar los procesos
empresariales necesarios para alcanzar los objetivos. De igual forma, se establecen

los plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos para estos procesos.



Cuadro 29. Plan de Accién para Optimizar las Operaciones de Importacion en la Empresa Taller Moreira, C.A

ACTIVIDADES ENCARGADO Y/O | DURACION
IRESPONSABLE

Fuente: Autor (2019)
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Cuadro 29. Plan de Accion para Optimizar las Operaciones de Importacion en la Empresa Taller Moreira, C.A SRR

ACTIVIDADES CARGADO Y/0 DURACION | RECURS0S

Fuente: Autor (2019)



Cuadro 29. Plan de Accidon para Optimizar las Operaciones de Importacion en la Empresa Taller Moreira, C.A

ENCARGADO Y/'O | DURACION | RECURSOS
[RESPONSABLE

Fuente: Autor (2019)



Cuadro 29. Plan de Accién para Optimizar las Operaciones de Importacién en la Empresa Taller Moreira, C.A _m@m..

ACTIVIDADES ENCARGADO Y/O DURACION | RECURSOS
[RESPONSABLE

Fuente: Autor (2019)



Cuadro 29. Plan de Accién para Optimizar las Operaciones de Importacion en la Empresa Taller Moreira, C.A _s@m.,

ACTIVIDADES CARGADO Y/O DURACION | RECURS05
NSABLE

Fuente: Autor (2019)



Cuadro 29. Plan de Accién para Optimizar las Operaciones de Importacion en la Empresa Taller Moreira, C.A ml

wwEco

ACTIVIDADES ARG ) DURACION

Fuente: Autor (2019)
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4.4.2 Disefio de propuesta de mejora para el sistema, para optimar las

operaciones de importacion de repuestos para vehiculos.

Con el fin de desarrollar una herramienta de planificacion estratégica, en pro de
mejoras del funcionamiento de la empresa bajo estudio, fundamentada en el resultado
obtenido en esta investigacion, donde se identificd que el proceso de operaciones de
importacion de repuestos de vehiculos, como una de sus vulneralidades o amenazas
de mayor fuerza. Para el despliegue de esta propuesta se llevaron a cabo los

siguientes pasos:

4.4.2.1 Disefio de la Presentacion

Para el disefio del sistema se utilizd Enterprise Architect como plataforma
integrado de modelado, con lenguaje unificado de modelado (UML), ya que ofrece
mediante graficas una estandarizacion para la descripcion del sistema incluyendo
conceptos relacionados con los procesos, las funciones que tendran disponible los
usuarios de la misma y aspectos especificos como expresiones de los lenguajes de

programacion usados en esta aplicacion.

Enterprise Architect, es una herramienta grafica multi-usuario disefiada para
ayudar a construir sistemas robustos y faciles de mantener. Incorporando reporting
integrado y documentacion de alta calidad, ofreciendo facilmente una vision

compartida y con gran nivel de fiabilidad.
Enterprise Architect, ofrece ciclo completo de modelado para:
a. Negocios y sistemas de IT

b. Ingenieria de Software y Sistemas

c. Desarrollo a tiempo real y embebido
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Enterprise  Architect, con gestion de requerimientos de management
incorporados, permite rastrear especificaciones de alto nivel para el andlisis, disefio,
implementacion, test y mantenimiento de modelos que utilizan UML, BPMN y otros
estandares abiertos. Es dtil tanto a nivel individual como de grupo o de grandes
organizaciones para modelar y gestionar informacion compleja. Integrando vy
conectando de forma visual un amplio abanico de informacion tanto estructural como
de comportamiento, podra construir un modelo de what-is o what-will-be

completamente coherente y verificable.

Cabe resaltar que los requerimientos de gestion incorporados en Enterprise

Architect pueden ser utilizados para:

a. Definir un modelo de requerimientos organizado y jerarquico.

b. Vincule la implementacion de los requerimientos del sistema a los elementos
del modelo

c. Buscar e informar sobre requerimientos.

d. Realizar un anélisis de impacto sobre los cambios propuestos en los

requerimientos.

En la propuesta que se presentara mas adelante, existen dos tipos de usuarios,
los cuales son; administrador y usuario publico, por esta razon se modela de forma
general los casos de uso de ambos usuarios, los cuales son identificados al momento
de entrar a la aplicacion. Es importante destacar que dichos usuarios tienen

privilegios distintos.

4.4.2.2 Esquema de paginas

a. Pagina de Inicio: La siguiente pantalla (ver figura 40) representa la pagina de

validacion del usuario a la aplicacion, en donde se le solicita al usuario su
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indicador y contrasefia. Los datos ingresados por el usuario son enviados y
verificados por la base de datos del Taller Moreira, C.A. para dar ingreso al

sistema.

Figura 40. Pantalla de Ingreso al Sistema
m TALLER MOREIRA, €A,
(THOA)

<CAutenticacion requerida>>

IVECO

Usuario:

Contrasena: |

Ingresar | Registro

Fuente: Autor (2019)
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b. Inicio de sesion: Representa la pégina principal de bienvenida al validarse

correctamente en la pantalla anterior (ver figura 41).

Figura 41. Pantalla inicio de Sesidn, pagina principal

IVECO Importacion de Repuestos

Bieavenido (a} Usuario Lunes, 27 de Enero del 2019

s X INICIO wezo)
TAMOCA -—
¢ Quienes Somos?
Equipo de Trabajo

. Stopde

Repuestos
Consultar s
Actualizar

» Listade Precios

ol BIENVENIDO AL SISTEMA
o IMPORTACION DE REPUESTOS
S"‘;‘.;E | (TMOCA)

Generar Reportes

* Administracion

Cerrar Sesion

Fuente: Autor (2019)
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c. ¢Quiénes somos?: La siguiente figura (ver figura 42) representa la pantalla
conformada por una descripcion del Taller Moreira, C.A., asi como su mision y
su vision. Se accede a ella pulsando en el ment principal la opcion “;Quiénes
somos?”, este enlace siempre se podra acceder desde cualquier parte del

sistema, al igual que los demas items del menu.

Figura 42. Pantalla, ;Quiénes Somos?

Importacion de Repuestos

Bienvenido (3} Usuario Lunes, 27 de Enero del 2019

INICIO
D\ ¢QUIENES SOMOS’ ol
—

TAMOCA

¢QuienesSomos? | Ep e] aiio 1963, la empresa “Taller Moreira, C.A.” fue creada por la iniciativa de
Equipode Trabajo |  \anue] Joaquin Moreira de Souza, de nacionalidad portuguesa con el objetivo

. :m" de principal de ofrecer servicio especializado de mecanica diesel, como también la
ST venta de repuestos de vehiculos pesados de la marca europea. Mercedes Benz,
Consuitar
> Pegaso, IVECO. entre otros.
Actualizar =
@ ListadePrecios B
Consuitar Vision ; 5 : T 2 .
Actiolear Ser la empresa lider a nivel nacional en la comercializacion ¢ importaciones de
repuestos de la marca europea legitima registrada “IVECO™, y estar ampliamente
9 Compras comprometida a satisfacer las necesidades de los clientes.
Solicitar
Consuitar Mision
Ordende Entrega Ser una empresa de comercializacion de repuestos de la marca europea legitima
Generar Reportes registrada “IVECO", con ¢l fin de satisfacer las necesidades de sus clientes. Contar

con un equipo de trabajo que ofrezca una atencion personalizada, contribuyendo
* Administracion |  a5i generar la confianza y la seguridad necesaria para establecer relaciones
comerciales duraderas en el tiempo, donde sus clientes obtengan una oportuna y
pronta respuesta.

Cerrar Sesion

Fuente: Autor (2019)
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d. En la siguiente figura (ver figura 43) muestra la pantalla “equipo de trabajo”, en
la cual se encuentra el equipo que actualmente se encuentra al frente de las

operaciones de importacion de repuestos. Para acceder a ella se presiona la

opcién del mismo nombre en el menu principal.

Bienvenido (a) Usuario

Figura 43. Pantalla, Equipo de Trabajo

v-_i
Importacion de Repuestos

Lunes, 27 de Enero del 2019

INICIO
N\ EQUIPO DE TRABAJO 1.3
TAMOCA —
£Quienes Somos?
Equipo de Trabajo Ing. Manuel A Moreira
_ N Stop de Gerente de Ventas
Repuestos Indicador :Moreirama
Consultar
Actualizar Ing. Maria Atencio
Gerente de importacion

ES Lista de Precios
Consultar

Indicador “Atencioma

Actualizar
Lic. Dayana Cisneros
@ Compras Encargada de Ventas
Solicitar Indicador: Gisnerosdal
Consuitar
Lic. Adamarys Huertas
]
Ordende Entrega Anaficta de Ventas
Generar Reportes Indicador: Huertasada
Administracion
Lic. Pedro Alfaro
> Analista de Ventas
Cerrar Sesion Indicador: Alfarope

B3 ea 6a|6a |k

Fuente: Autor (2019)
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e. En las siguientes figuras (ver figura 44 y 45) muestra la pantalla “Stop de
Repuestos”, en la cual podra hacer consultas de la disponibilidad de los
repuestos a solicitar, asi mismo el administrador del sistema podra actualizar
lista de repuestos. Para acceder a ella se presiona la opcién del mismo nombre

en el mend principal.

Figura 44. Pantalla “Stop de Repuestos”, Consulta

TALLER MORERA, ¢.A. [0
de Repuestos

e I (TMOCA) Importacion

Bienvenido {3} Usuario

S N STOP DE REPUESTOS ..gg‘

¢y TAMOCA
£Quienes Somos?
Equipo de Trabaje
Stop de
Repuestos
Consultar
Actualizar ! ; .
1 Seleccione ~

Consultar: - o
Seleccione |

-

Cerrar Sesion

Ver mis Solicitudes Enviar

Fuente: Autor (2019)
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Figura 45. Pantalla “Stop de Repuestos”, Actualiza

Bienvenido {a) Usuario

INICIO
D\ STOP DE REPUESTOS .‘gg)

¢y TAMOCA
£Quienes Somos?
Equipo de Trabajo
.. Stopde
Repuestos
Consultar
Actualizar Seleccione Z

Actualizar: -
Cerrar Sesion Seleccione
‘ Ver Repuestos Enviar

Fuente: Autor (2019)
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f. En las siguientes figuras (ver figura 46 y 47) muestra la pantalla “Listas de
Precios”, en la cual podra hacer consultas de precios del repuesto a solicitar, asi
mismo el administrador del sistema, podra actualizar lista de repuestos. Para

acceder a ella se presiona la opcidn del mismo nombre en el menu principal.

Figura 46. Pantalla “Lista de Precios”, Consulta

TALLERMORERA.C.A. = 0
i diitids Importacion de Repuestos

IVECOI

Bienvenido [a) Usuario Lunes, 27 de Enero def 2019

INICIO &
N LISTAS DE PRECIOS weco !
—

¢y TAMOCA
£Quienes Somos?
Equipo de Trabajo

§ Listade Precios

Consultar
Actualizar —
-

Conl Seleccione |

Oaiias Sanion H
Ver listas de precios Enviar

Fuente: Autor (2019)
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Figura 47. Pantalla “Lista de Precios”, Actualiza

Lumes, 27 de Enero del 2018

Bienvenido {3) Usuario

pas ¥ 3 LISTAS DE PRECIOS R X
—

& TAMOCA
¢ Quienes Somos?
Equipo de Trabajo

§ ListadePrecios

Consultar

Actualizar —
- Seleccione nd

Actualizar: .
Cerrar Sesién Seleccione
) Ver listas de precios Enviar

Fuente: Autor (2019)
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g. En las siguientes figuras (ver figura de la 48 a la 51) muestra la pantalla
“Compras”, en la cual podré hacer consultas y compras de repuestos, asi mismo
el administrador del sistema, puede generar reportes, y las ordenes de entrega
de dichas compras. Para acceder a ella se presiona la opcién del mismo nombre

en el mend principal.

Figura 48. Pantalla “Compras”, Registro

IVECO ' ( bal )y
Bienvenido {3] Usuario
INICIO
7\ COMPRAS 2.
—
¢y TAMOCA
¢Quienes Somos?
Equipo de Trabaje
@ Compras
Soficitar
Consuitar -
Orden de Entrega Solicitar: Seleccione ]
Generar Reportes Seleccione ‘l
Registros de_Compras procesadas Enviar
Registros de compras pendientes |
Cerrar Sesién

Fuente: Autor (2019)
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Figura 49. Pantalla “Compras”, Consulta

i e V'ii_
Importacion de Repuestos

Bienvenido {a) Usuario Lunes, 27 de Enero del 2019

COMPRAS mg_o)
€. TAMOCA -

¢ Quienes Somos?
Equipo de Trabajo

INICIO A
1

@ Compras
Solicitar
Consultar
Ordende Entrega Consultar: Seleccione 3

Generar Reportes Seleccione
Compras pendientes Enviar

Cerrar Sesion

Fuente: Autor (2019)
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Figura 50. Pantalla “Compras”, Orden de Entrega

TALLER MOREIRA, C.A, Sistema Ventas

IVECO | (THO@A) Importacion de Repuestos

Bienvenido (a) Usuario Lunes, 27 de Enero def 2019

INICIO A
L ]

COMPRAS/ORDEN DE ENTREGA wgaj
—

& TAMOCA
¢Quienes Somos?
Equipo de Trabajo

@ Compras
Solicitar
Consultar

Ordende Entrega Seleccione:  Seleccione ol
Generar Reportes

. Soned
Seleccione
Consultar orden de Entrega ‘ Enviar

Registro de ordenes de Entrega |

Cerrar Sesion

Fuente: Autor (2019)



Bienvenido (a} Usuarie
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Figura 51. Pantalla “Compras”, Generar Reportes

istoma Vi -
Importacion de Repuestos

Lunes, 27 de Enero del 2019

L O COMPRAS, GENERAR REPORTES o
—
6 TAMOCA
¢Quienes Somos?
Equipo de Trabajo
@ Compras
Solicitar
Consultar
Orden de Entrega Selaccione: Seleccione :\3
Generar Reportes Seleccione
Orden de Entrega Enviar
Generar Reportes |

Cerrar Sesion

Fuente: Autor (2019)
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h. La siguiente Figura 52, muestra la pantalla de administracion, la cual consta de
los registros de pago, consultas de pagos procesados y los pagos que estan
pendientes, asi mismo podra sacar impreso los formularios 0 comprobantes de
pago, se accede a ella a través del menu principal, pulsando la opcién
“administracion”, donde se muestra una seleccion de consultas a elegir por

status, igual manera para sacar el soporte en fisico de los pagos procesados.

Figura 52. Pantalla “Administracion”

Importacion de Repuestos
Bienvenido {2) Administrador
INICIO
7\ ADMINISTRACION o
Ly TAMOCA
£Quienes Somas?
Equipo de Trabajo
_ Administracion
B9 Stop de Repuestos Seleccione:  Seleccione ™
Seleccione '
Consulta de Pagos Procesados Enviar
Consulta de Pagos Pendientes |
Imprimir Comprobante de Pago
Cerrar Sesién
.

Fuente: Autor (2019)
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4.4.2.3 Elaboracion de la base de datos

La base de datos almacenara la informacién generada con el uso de la
aplicacion, a través del mismo se pudo esquematizar la forma en la que se almacenara
la informacion ademés de establecer las relaciones que permitieron garantizar la
integridad de los datos y por consiguiente evitar errores comunes en disefios
defectuosos como lo son las conexiones erradas de las tablas, duplicidad de la

informacion, entre otros.

La base de datos del sistema cuenta con ocho tablas relacionadas, las cuales
almacenan la data necesaria principalmente para la gestion de las operaciones de
importacion de repuestos del Taller Moreira, donde el usuario (Cliente/
Administrador) manejara una vez haya iniciado sesion. En la figura 53 se aprecia el
modelado de esta base de datos.



Figura 53. Modelo Entidad-Relacion de la Base de Datos

T T
tabla_modo de entrega
¥ codigo de entrega
oficina de entrega
codigo de la oficin
numero de telefon
codigo de compra
cedula

-

Tabla--_modo de pago
¥ numero de tarjeta
tipo de tarjeta
codigo reverso
ceduls !

Tabls_usuano

V cedula
nombres
apellidos
fecha de nacimiento
direccion
pais
estado
audad
codigo postal
560
correo eledtronico
nombre del usuano
contrasena
repetit contrasena
numero de telefono de oficin o casa
numero de telefono movil

e
Tablatrepom

'—_ﬁem!

modelo

descnpaon

cantidad

cedula

tabla_solicitud de importacion

¥ codigo de la solicitud
fecha de 1a solicitud
cedula
senal

]

[ Tabla_usuano

—  eah

nombres

apellidos

fecha de nacimiento
direccion

pais

estado

cudad

codigo postal

$EX0

correo efectronico
nombre del usuario
contrasena

repetir contrasena

numero de teiefono de oficina o asa
numero de tetefono mowil

Fuente: Autor (2019)
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4.4.2.4 Aplicacién de pruebas pertinentes

En esta etapa la aplicacion Web fue sometida a una serie de pruebas con el fin
de asegurar su funcionalidad. Para esto, se detectan los errores que pueden surgir a
causa de la manipulacion de la aplicacion y posteriormente se corrigen para luego
perfeccionarla. Cabe destacar que las pruebas siempre se deben realizar al iniciar el

desarrollo de la aplicacion.

El tipo de prueba realizada para este software fue de caja negra, la cual se
conoce por ser una técnica en donde la funcionalidad se verifica sin tomar en cuenta
la estructura interna de codigo, detalles de implementacion o escenarios de ejecucion
internos en el sistema. Los cuadros desde el 30 al 35 describen dichos casos de

pruebas.

Cuadro 30.Prueba de Inicio de Sesién

Pruebas de inicio de sesién

Tipo de prueba Objetivo:
Funcional Probar que el administrador pueda iniciar sesion con el indicador de
usuario y contrasefia asignado por el programador de la aplicacion.

Caso N°1
Entrada: Escritura del usuario y contrasefia asighado.
Salida: Inicio de sesién como administrador al sistema.
Caso N°2
Entrada: Escritura de texto aleatorio en ambos campos.
Salida: Mensaje del sistema: “Los datos no coinciden en la base de datos”.

Fuente: Autor (2019)

Cuadro 31.Pruebas de Navegacién dentro del Sistema
Pruebas de navegacion dentro del sistema

Tipo de prueba Obijetivo:
Funcional Probar que el administrador pueda entrar a todos los médulos y
visualizar la informacion correspondiente.
Caso N°1

Entrada: Clic en todos los médulos.
Salida: Visualizacion de la informacion.

Fuente: Autor (2019)
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Cuadro 32.Prueba de Cierre de Sesion
Pruebas de cierre de sesion

Tipo de prueba Objetivo:
Funcional Probar que la sesion fue cerrada y el usuario fue redirigido a la
pantalla de login.
Caso N°1

Entrada: Clic “Salir”.
Salida: Redireccion a la pantalla de login.

Caso N°2
Entrada: Entrar a la direccion URL correspondiente al ingreso del sistema con la sesién cerrada.
Salida: Redireccidn a la pantalla de login.

Fuente: Autor (2019)

Cuadro 33.Pruebas de Registros de Compras de Repuestos
Pruebas de registros de compras de repuestos

Tipo de prueba Objetivo:
Funcional Probar que el registro responde a los clics, que incluya el formulario
para el modulo de compras y que esta se guarde correctamente.

Caso N°1

Entrada: Clic Registro de compras
Salida: Aparece ventana modal con formulario para crear registro

Caso N°2
Entrada: Llenar el formulario y pulsar “Agregar” registro de compras
Salida: Mensaje del sistema “Ha sido guardado con éxito”.
Caso N°3
Entrada: Dejar campos vacios en el formulario.
Salida: Mensaje del sistema “Debe llenar los campos que contengan (*)”.

Fuente: Autor (2019)

Cuadro 34.Prueba de Gestion de la Data en el Sistema

Pruebas de gestion de la data en el sistema

Tipo de prueba Objetivo:

Funcional Probar que los médulos relacionados a la gestion Administracion, de
los pagos guardados en la base de datos funcionen correctamente.
Caso N°1

Entrada: Entrar al modulo imprimir comprobantes de pago, darle clic a imprimir.

Salida: Mensajes del sistema, comprobante enviado a impresora con éxito en la operacion.

Fuente: Autor (2019)
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Cuadro 35.Pruebas de Reportes
Pruebas de reporte ‘

Tipo de prueba Objetivo:

Funcional Probar que el médulo genere los reportes de 6rdenes de entrega
Caso N°1

Entrada: Entrar al moédulo “Generar Reportes”, seleccionar como fecha inicial 01/01/2019 y como
fecha final 31/01/2019.

Salida: Archivo pdf con el reporte de las 6rdenes de compras correspondientes al rango de tiempo

seleccionado.

Fuente: Autor (2019)

4.4.2.5 Presentacion del Disefio

Para iniciar el disefio y el desarrollo de un software, se deben especificar los
requisitos funcionales; los cuales tratan de cumplir las necesidades indispensables del
usuario, y los no funcionales; los mismos que se enfocan en los detalles indirectos de
la problematica, como por ejemplo: un disefio grafico agradable o un tiempo de carga
que no genere incomodidad. Estos requerimientos nacen de las necesidades de los
usuarios relacionados con el proceso de importacion de repuestos del Taller Moreira,
C.A. Las mismas fueron extraidas de las entrevistas estructuradas elaboradas al

personal que labora en dicha empresa.

Para la aplicaciéon que aqui se propone, se establecieron 2 niveles de usuarios,
que representan el nivel administrativo; solo personal autorizado a las opciones que
ofrecen modificaciones en la base de datos, y el publico; clientes que solo tienen
como interés conocer disponibilidad de repuestos, listas de precios y por ende acceso
a compras. El cuadro 36 contiene no solo los requisitos funcionales y no funcionales,

sino también la diferencia de privilegios para ambos tipos de usuarios.



Cuadro 36. Requisitos Funcionales

Funcionales

No Funcionales
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MNo funcionales
Interfaz grafica que
garantice una facil
navegabilidad

Acceder al sistema como administrador

mediante unusuario yuna contraserfia
para realizar modificaciones

Yisualizaren los
formularios los
repuestos existentes
an labasze de datos
CoOMmo usuario publico

Buscar disponibilidad « listas de precios
de repuestos

El =sistema tendra gue
estar emn
funcionamiento las 24
horaslos 7 dias de la
Semara wVa gue se
trata de una pagina
web alojada en un
servidor online

Aorezar. modificar, eliminar repuestos

A grezar, modificar histas de precios

Wenficar, walidar solicitudes de

Compras

A grezar ordenes de compras

Generar reportes

Buscar dispomibihdad + precios de
repuestos

Solicitar compras de repuestos

Fuente: Autor (2019)



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este ultimo capitulo del trabajo de investigacion presenta las consideraciones
finales en base a los resultados concluyentes que se obtuvieron durante el desarrollo y
ejecucion de la misma. Las conclusiones y recomendaciones son expuestas con el fin
de que sean tomados en cuenta por la empresa objeto de estudio para el mejor
funcionamiento y desempefio de las actividades realizadas. A continuacion se

sefalan:

5.1 CONCLUSIONES

A partir de los resultados de la investigacion, se han validado y ajustados los
planteamientos para ofrecer un modelo definitivo para gestionar el Plan Estratégico
para optimizar las operaciones de Importacion de Repuestos de la empresa “Taller
Moreira, C.A.”. La creacion de este Plan Estratégico es mejorar de forma

significativa dicha empresa.

Luego de investigaciones realizadas en la empresa Taller Moreira, se pudo

concluir lo siguiente:

1. A través de las encuestas, las entrevistas No estructuradas y las observaciones
directas, se recogid informacién importante para entender el funcionamiento de
las actividades que son llevadas a cabo en la empresa Taller Moreira, C.A., y
conocer la situacion actual de la misma. Determinando como una de las
mayores fuerzas de amenazas dentro del sistema, el manejo en las operaciones

de importacion de repuestos de vehiculo, reflejando tensiones y desmotivacion
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en el personal, retrasos y demoras en el proceso, e incumplimiento a los
clientes.

. A través de la metodologia de los sistemas suaves se generd una visualizacion
amplia de todos los focos problematicos que deben atacarse con urgencia.
Concluyendo de esta manera, que la “Inexistencia de un Plan Estratégico”
influye de manera directa en el funcionamiento de la empresa.

. Se realizo analisis de la Posicion Estratégica de la empresa, donde se confirmé
la mision y visién de la misma, asi como también los objetivos especificos de la
empresa, mostrando su identidad en el entorno que se maneja y sobre la
direccion que debe tomar para el éxito de la misma.

. Se realiz6 un analisis competitivo mediante la aplicacion de la técnica Matriz
FODA. Esto permitié evaluar a partir de los factores internos y externos
informacion relacionada con la gestion operacional, delineando la alternativa
estratégica mas viable de acuerdo con la evaluacion de la misma, asi como
también, conocer anticipadamente las restricciones y ventajas que pueden o no
ser aprovechadas por la empresa.

. A partir del analisis de la Matriz FODA se demostré que la empresa debe
sincerar sus oportunidades para apoyarse mejor en sus ventajas y ser mejor que
sus competidores en un mercado amplio pero muy complejo, ya que tiene la
capacidad necesaria para hacerla.

. Se elabord el plan de accion con la finalidad que se cumplan las estrategias
mencionadas anteriormente. Se definieron las metas que se quieren conseguir,
se fijaron los plazos y se determinaron los recursos que se requieren para que se
logre el cumplimiento a cabalidad de los mismos.

. Para el disefio del Plan estratégico para optimizar las operaciones de
importacion de repuestos, se hizo uso de “Canvas”, “BMM” e Enterprise
Architect”, herramientas para modelos de negocios innovadores, permitiendo

modelar graficamente la motivacién y las metas de la organizacion, las
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estrategias y tacticas que se han desarrollado para obtener esas metas, en pro y

mejoras de la empresa “Taller Moreira, C.A.

5.2 RECOMENDACIONES

1. Integrar y poner en marcha el Plan Estratégico, con la finalidad de Optimizar
las Operaciones de Importacion de Repuestos de la empresa “Taller Moreira,
C.A>

2. Ejecutar planes de Capacitacion y Adiestramiento a fin de incentivar a todo el
personal a comprometerse con la politica organizacional de la empresa,
orientado con la optimizacion de las operaciones de importacion de repuestos
de la empresa.

3. Colocar en sitios visibles cuadros alusivos a la mision, vision y objetivos de la
empresa, logrando que los trabajadores tengan presente en todo momento hacia
donde se dirige la empresa y asi lograr aumentar su nivel organizativo y
operacional.

4. Hacer un seguimiento constante al cumplimiento de los objetivos de la
empresa, con la intencion de aplicar inmediatamente los correctivos en caso de
existir situaciones problematicas.

5. Aplicar los planes de accién presentados en pro de la empresa, generando con
ellos mejores servicios, aumentar las ventas de repuestos importados, y
expansion en el mercado regional y nacional.

6. Efectuar periodicamente reuniones con el personal, para coordinar las
actividades contempladas en futuros planes de accién, que garanticen la
obtencion de los objetivos estratégicos, y de esta manera garantizar su

ejecucion dentro de la empresa.
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NUCLEO DE MONAGAS
ESCUELA DE INGENIERIA'Y CIENCIAS APLICADAS
DEPARTAMENTODE INGENIERIA DE SISTEMAS
SUB-COMISION DE TRABAJO DE GRADO
MATURIN- MONAGAS- VENEZUELA

Estimado Trabajador
Taller Moreira, C.A.
Ciudad.

Previo respetuoso saludo, se consigna ante usted este instrumento, con el fin de
recabar informacion precisa y relevante que permita el disefio del proyecto de
investigacion que se menciona en el titulo central. Por su alta receptividad se expresa

la infinita gratitud a su cooperacion.

ENCUESTA

PLAN ESTRATEGICO PARA OPTIMIZAR LAS OPERACIONES DE
IMPORTACION DE REPUESTOS, EN LA EMPRESA
“TALLER MOREIRA, C.A.”

MUNICIPIO MATURIN, ESTADO MONAGAS

Atentamente:

Br. José M. Moreira L.
C.l1.24.121.437



ENCUESTA

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente las siguientes instrucciones:

1.- Seleccione la opcion que a su juicio es la respuesta correcta, marcando con una
equis (X).

2.- Se le agradece contestar todas las preguntas.

N°1. ;Conoce Usted la Mision, Vision y Valores del Taller Moreira, C.A.?

Sl NO

N°2. ¢De los Valores que se indican, cual considera Usted se ajusta a la
realidad del “Taller Moreira, C.A.?

Responsabilidad

Innovacion

Todas las

Anteriores

Ninguna de las
Mencionadas



N°3. ¢Conoce Usted cuales las caracteristicas estratégicas: Oportunidades,
Amenazas, Fortalezas y Debilidades de la empresa, Taller Moreira?

Sl NO

N°4. ;Como evalta Usted el Proceso en las Operaciones de Importacion de

Repuestos en la empresa “Taller Moreira, C.A.”?

BUENO

MALO

REGULAR

N°5. ¢ Se toman medidas oportunas para revertir cualquier situacion no

favorable, en el Proceso de las Operaciones en el Taller Moreira?

Sl NO

N°6. ¢Existen Programas de Adiestramiento y Capacitacion dentro de la

empresa?

Sl NO



N°7. ¢Se siente Usted motivado para la realizacién de sus actividades dentro de

la empresa? Taller Moreira?

Sl NO

N°8. ¢Considera que existen retrasos significativos en el proceso de las

operaciones de repuestos en la empresa? Taller Moreira?

Sl NO

N°9. ¢Estaria de acuerdo que se automatizara el Sistema de Operaciones de

Importacion de Repuestos en la empresa? Taller Moreira?

Sl NO

MUCHAS GRACIAS
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