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RESUMEN

La empresa Taller Autos Valencia es una empresa Patoja, que ha ido creciendo poco a poco
desde sus inicios en el afio 2004, destacandose por su servicio de calidad y excelente
atencion, aunque su nivel competitivo se ha visto frenado por distintas razones; es por ello
que el presente informe tiene como finalidad plantear un plan estratégico que le permita a
su encargado mejorar el nivel competitivo y direccionamiento de la empresa y asi lograr
posicionarse en el mercado de la ciudad de Popayan ademds de permitirle expandirse a
otros municipios del Cauca; de esa manera obtener resultados positivos tanto financieros

como estructurales que le permitan mejorar su desarrollo empresarial.

Para lograr el adecuado planteamiento se deben realizar un diagnodstico completo que
permita conocer las falencias y fortalezas con las cuales cuenta la empresa, estas tltimas
permitiran crear estrategias en las diferentes areas de la empresa; para lograr esto se
considera necesario realizar un estudio descriptivo y exploratorio ya que se debe ahondar
en la informacion con la cual se cuenta hasta el momento, para obtener dicha informacion
las fuentes principales son aquellos involucrados con la empresa, como lo son su gerente y
sus empleados pues son quienes conocen de primera mano la situacion que viven dia a dia 'y

tienen una relacion directa con los clientes.

Finalizando se crean una serie de estrategias para las diferentes areas de la empresa, que

permitirdn cumplir con el objetivo principal de la organizacion.
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ABSTRACT

The Taller Autos Valencia company is a Patoja company, which has been growing little by
little since its inception in 2004, standing out for its quality service and excellent attention,
although its competitive level has been slowed for different reasons; That is why this report
aims to propose a strategic plan that allows its manager to improve the competitive level
and direction of the company and thus achieve a position in the market of the city of
Popayén in addition to allowing it to expand to other municipalities of Cauca ; in this way,
obtain positive financial and structural results that will allow you to improve your business

development.

To achieve the appropriate approach, a complete diagnosis must be made that allows to
know the weaknesses and strengths that the company has, the latter will allow to create
strategies in the different areas of the company; To achieve this, it is considered necessary
to carry out a descriptive and exploratory study since it is necessary to delve into the
information that is available so far, to obtain said information the main sources are those
involved with the company, such as its manager and their employees as they are the ones
who know first-hand the situation they live day to day and have a direct relationship with

customers.

At the end, a series of strategies are created for the different areas of the company, which

will allow to fulfill the main objective of the organization.
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INTRODUCCION

En toda organizacion es importante contar con un plan estratégico, debido a que este ayuda
a que los lideres de una organizacion plasmen la direccidon que le quieren dar a la empresa,
y cuando este plan es transmitido hacia toda la organizacion, ésta generara sinergias en todo
el personal para la obtencion de sus objetivos, asi mismo este plan ayuda a que cada
trabajador sepa hacia donde se quiere ir y se comprometa con dicho destino; para poder
plantearlo es necesario tener conocimiento del estado actual de la organizacion, ademas de
tener en cuenta que todo plan estratégico siempre debe ser motivador y retador.

Para el adecuado planteamiento se considera necesario el desarrollo de las diferentes
matrices que permitan reconocer y unificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas con las cuales cuenta la organizacion y que puedan llevar a cumplir los objetivos.
(Ramos, 2010)

La organizacion Taller Autos Valencia no es la excepcion y por ello nace la necesidad de
crear un plan estratégico que permita mejorar su nivel competitivos y su direccionamiento
para convertirse en una empresa con mayor reconocimiento dentro de la ciudad de Popayan
y contar con la posibilidad de ampliarse llegando a otros municipios del Cauca, es por ello
que en el siguiente trabajo desarrollado se podra analizar la situacion actual y partiendo de

ahi desarrollar las estrategias necesarias que lleven a cumplir dichos objetivos.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La Asociacion Nacional de Empresarios ANDI, menciona que a enero 2020 se
matricularon al RUNT 18.407 vehiculos nuevos en el pais, con un incremento del 15,5%
respecto al afo anterior, destacandose los segmentos de cuadriciclos, comerciales de carga
y utilitarios como los mas vendidos y de las marcas Renault, Chevrolet, Nissan, Mazda y
Kia. Por lo cual las casas automotrices han expandido la oferta de productos y servicios a
las ciudades intermedias y pequefias del pais ofreciendo sus productos y el respaldo en sus
servicios para incentivar la compra de los vehiculos ya que ofrecen garantias extensas a
los clientes. (Asociacién Nacional de Empresarios - FENALCO, 2020, pags. 1-6).

Sin embargo, la industria automotriz como sector estratégico de la economia
colombiana presento decrecimiento debido a la actual coyuntura por el Covid-19
(FENALCO, 2020, pag. sp), lo que implica nuevos desafios para el sector, adaptarse a la
nueva normalidad y generar estrategias de diversificacion de servicios.

A esto le agregamos que el transporte publico urbano de pasajeros también presentd un
comportamiento descendente en lo relacionado con el parque automotor. El parque
automotor disminuyé tanto en vehiculos afiliados como en vehiculos en servicio: los
primeros se redujeron en 0,6%, mientras los segundos lo hicieron en 4,5%; comparado con
2009, el comportamiento de la oferta de transporte publico en la ciudad estuvo
concentrado en los microbuses, seguido de busetas y finalmente de buses. Los buses y
microbuses experimentaron reducciones en su parque automotor, mientras las busetas se

incrementaron (DANE & Colombia, 2010)
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Asi las cosas, ante los nuevos desafios que se plantean para el sector de reparaciones
automotriz dentro de la economia Colombiana, se encuentra que también han aumentado
el nimero de prestadores de los mismos servicios, siendo estos del mismo gremio o
similares de caracter informal. Ademas, quienes ofrecen de manera formal este servicio
han transformado sus procesos productivos bajo la insercion de innovaciones tecnoldgicas
y vinculacion de mano de obra con mayor cualificacion y experiencia

El Taller Valencia es una empresa automotriz, la cual se encuentra ubicada en el barrio
Belalcazar de la ciudad de Popayan, entre el sector histérico de la ciudad y la avenida
Panamericana que atraviesa la ciudad, esta empresa tiene como actividad econdomica el
mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos automotores, atendiendo alrededor de
180 vehiculos mensualmente entre los cuales el 40% es por dafios de frenos y suspension,
el 30% por fallas en motor, 20% por mantenimiento preventivo y el 10% es por
reparaciones en motor; por otra parte se encuentra que el aporte de la venta de autopartes y
repuestos a los ingresos de la empresa es del 20% esto teniendo en cuenta que Gnicamente
se destina a aquellos vehiculos que adquieren el servicio en el taller.

A pesar de contar con una eficiente gestion administrativa, se encuentran una seria de
falencias que le impiden un mejoramiento en su nivel competitivo, dichas falencias son las
siguientes:

1. Ausencia de tecnologias nuevas que permitan la implementacion de servicios
complementarios, que en el momento deben ser dirigidos a otras empresas por
medio de alianzas.

2. Falta de capacidad instalada frente a la cantidad de espacio requerido para la

atencion de los usuarios con los que cuenta la empresa, esto ha ocasionado que se
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deban prestar los servicios en zonas externas a la empresa dejando asi una
visibilidad inadecuada o una atencidn poco favorable para los clientes

Ausencia de manejo de plataformas digitales que les permitan abarcar un mayor
mercado y dar conocimiento amplio de sus servicios; se puede observar que, aun
contando con una adecuada estructura administrativa, esta no ha sido
suficientemente eficiente para que los servicios de mantenimiento sean orientados
hacia un mejoramiento continuo frente a términos de calidad e innovacion, dejando
de esta manera debilitada la estrategia de comercializacién de autopartes, repuestos
y accesorios.

Carencia de espacios y mobiliario que permita la exhibicion externa de las partes y
repuestos de automotores que comercializan, esto con la finalidad de tener una
adecuada y rapida venta de los mismos.

Ausencia de un portafolio de servicios adecuado que pueda ser dirigido a los
clientes nuevos que deseen conocer la empresa, lo cual impide incrementar la
visibilidad de la empresa, sus servicios y repuestos comercializados; se puede
entender que lo anterior viene como resultado de la ausencia de estrategias de
marketing digital que permitan promover el comercio electronico y la utilizacion de
redes sociales, pagina web y demads canales electronicos que actualmente pueden
ser aprovechados para dar a conocer de una manera mas amplia las empresas
prestadoras de diferentes servicios y productos.

En cuanto al area financiera, no se tienen estructuradas politicas de aprobacion,
seguimiento y recuperacion de cartera.

Hay incumplimiento en el horario por parte de los empleados
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8. Ausencia de una politica de gestion humana para determinar idoneidad en los

puestos de trabajo.

9. Carece de estrategias o politicas de articulacion con el gremio, proveedores locales

y nacionales, instituciones locales que se relacionan con el servicio (SENA, Camara
de Comercio, Secretaria de Transito y transporte, etc.) y el sector financiero local,
bajo esta mirada, la empresa también carece de un plan a corto y mediano plazo, a
través del cual se consolide la diversificacion del servicio frente a la demanda,
nuevos desafios del mercado, trasformaciones tecnoldgicas automotrices y nuevas
tecnologias para el mantenimiento preventivo y correctivo.

Se considera importante mencionar que las problematicas abordadas anteriormente se
obtienen como resultado de una entrevista que previamente se realizo al gerente de la
empresa, la cual se adjuntara como anexo al finalizar el documento, para de esta manera
poder identificar las falencias a resolver en el plan estratégico que se propondra;
considerandose también falencias que se presentan en las demds empresas automotrices de
la ciudad dedicadas a la reparacion preventiva y correctiva de vehiculos automotores,
origindndose asi una insatisfaccion de la demanda actual, porque termina siendo un
servicio que no se presta con efectividad. Ahora bien, ;qué incidencia tiene actualmente la
baja competitividad del taller automotriz Valencia Autos de Popayan frente a la efectiva

prestacion de sus servicios y el crecimiento financiero de la empresa?

1.1 Formulacion del Problema

(Cuales son las estrategias efectivas para mejorar el nivel competitivo del taller automotriz

Valencia Autos?
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OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Elaborar un plan estratégico para la empresa Automotriz Autos Valencia de Popayan que

permita mejorar la competitividad dentro del mercado.

2.2 Objetivos Especificos

Determinar mediante estudio diagndstico la situacion actual de la empresa automotriz
Autos Valencia de Popayan con la finalidad de conocer los aspectos administrativos y

organizacionales.

Conocer y analizar las fortalezas y debilidades de la empresa a través de las diferentes
matrices EFI, EFE, 5 Fuerzas de Porter y Matriz BCG.

Definir estrategias necesarias en las diferentes areas de la empresa que le permita
mejorar su nivel competitivo dentro del mercado de reparacion y mantenimiento
automotriz.

Plantear el plan de accidon eficiente que permita a la empresa la consecucion de las

actividades a realizar.
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3. JUSTIFICACION

La actual coyuntura econdmica internacional y nacional, plantean un sin nimero de desafios
para la efectiva gestion de los servicios prestados por los talleres de mecéanica automotriz en la
ciudad de Popayan. De igual forma, las exigencias del mercado local cada vez son mas grandes,
asi como también la competitividad en el sector. Por ende, se hace necesaria la estructuracion de
estrategias empresariales que respondan a estas necesidades y se adapten a las nuevas

condiciones del mercado.

Teniendo en cuenta las deficiencias presentadas en la prestacion del servicio de mantenimiento
de automotores por parte de los talleres que representan a las casas automotrices ubicadas en la
ciudad de Popayéan, se considera importante que el taller automotriz Valencia Autos rompa con
esta constante, ajustando cada uno de sus procesos en funcién de consolidar un servicio de
primera calidad en permanente mejoramiento.

Como vemos los desafios a afrontar son amplios, estos abarcan procesos de cualificacion de
personal, adaptaciones tecnologicas, insercion y utilizacion de nuevas tecnologias, adecuacion
de infraestructura, diversificacion de servicios, consolidacion de politicas organizacionales que
garanticen la efectiva prestacion del servicio, la construccion de portafolio de servicio y
estrategias gerenciales de caracter financiero y de sinergia con entidades que impulsan el sector.
Bajo este entendido se realizarad el siguiente trabajo, enfocado a identificar las fortalezas y
falencias que actualmente presenta el taller automotriz Autos Valencia, y que no le permiten
ser competitivos en el sector; falencias especificas de la gestion administrativa, productividad,
administracion de operaciones, talento humano, mercadeo e infraestructura; esto gracias al

diagnostico que se realizara para saber cual es la situacion actual de la empresa en general y asi
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mismo determinar problematicas presentadas que permitan orientar correctamente el plan

estratégico, el cual tendra como finalidad mejorar el nivel competitivo de la empresa.

Se considera que para cualquier organizacion realizar un plan estratégico le genera muchos
beneficios esto teniendo en cuenta que le permite a los ejecutivos o directivos tener una macro
perspectiva de su empresa en general sefialando los objetivos generales para poder acercarse
aln mas a la meta, ademés de mantener un enfoque permanente hacia el presente y futuro
reforzando los principios adquiridos en la mision y en la vision, asigna prioridades en la
destinacion de los recursos para mantener un mayor control mejorando de esta manera el
desempefio en general de la organizacion (Huamani, 2003); es por ello que se concluye en que
la importancia de este trabajo estd dada por la necesidad de mejorar el nivel competitivo de los
servicios ofrecidos por el taller automotriz, situacion que implica atender bajo los mejores
estandares de calidad la demanda del servicio que se asienta sobre la ciudad de Popayan y la
region. Asimismo, contribuird a la adecuada formacion de la mano de obra y de esa manera
especializar el sector en la ciudad, teniendo en cuenta que la demanda prefiere en ocasiones
utilizar servicios especializados en otras zonas del pais; por lo cual se presenta la construccion
de este plan de mejoramiento utilizando metodologias de investigacion cualitativa y
cuantitativa propias de la administracion; asimismo, se busca la complementariedad entre los
marcos tedricos de la administracion y los métodos cualitativos y cuantitativos de las ciencias
sociales, generando una sinergia.

Por otra parte, la ciudad de Popayan tiene una de las mayores tasas de desempleo en el pais
encontrando en cifras del DANE que Popayan a corte de agosto de 2020, es la tercera ciudad

con mayor desempleo en el pais, con una tasa de desempleo del 28,2% sblo superada por
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Neiva e Ibagué. (DANE, 2020) Bajo este contexto, con el mejoramiento de la competitividad
de la empresa automotriz taller Autos Valencia se espera coadyuvar a la generacion de empleo
en la ciudad y a mejorar las dindmicas econdmicas del sector que actualmente se estdn viendo

afectadas por la coyuntura de salud publica.
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4. ANTECEDENTES

Los antecedentes de la investigacion son trabajos realizados anteriormente con respecto a la o las variables estudio, pueden ser
investigaciones de pre grado o post grado, asi como también articulos cientificos entre otros trabajos que muestran el resumen de la
investigacion. La revision y consideracion de esta parte de la investigacion orienta al investigador a analizar hasta donde ha llegado el
tema de investigacion y que vacios han quedado. (Fabidn, 2012)

Lo anterior da una idea acerca de la importancia que tiene la investigacion de otros proyectos o trabajos realizados con fines similares
al tema abordado en esta préctica, para de esa manera ampliar los conocimientos y poder lograr los objetivos planteados inicialmente
para ofrecer resultados Optimos a la empresa donde se realiza el trabajo; ademas de permitirnos conocer cudles son las formas de

abordar los diferentes temas que surgen en la planeacion estratégica que consecuentemente lleve a plantear estrategias efectivas.
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Cali” necesario definir objetivos claros y alcanzables que Econoémicas y Contables
permiten enfocar el trabajo hacia una sola direccion. USB Cali.

“Propuesta del plan de Permite conocer los efectos ocasionados dentro de Gonzalez Bustos, J. D., &
di p. . F organizacion ante la limitada formacion académica por Mojica Bustos, W. G.

ll‘eCC}Oflamlen 0 parte de sus directivos lo que consecuentemente puede (2017). Propuesta del plan
estratégico para el poner en riesgo la organizacion dentro del mercado de direccionamiento
taller de establecido, en este caso especificamente en el mercado estratégico para el taller de
mantenimiento automotriz; es por ello que organizan sus procesos con la | Jackson David [ mantenimiento automotriz
automotriz REFERENCIA estructuracion de un direccionamiento estratégico bajo la | Gonzales Bustos | “Servichaval” bajo la
“Servichaval” bajo la NACIONAL metodologia de analisis de brechas y enmarcado en el y Wilder metodologia de andlisis de

metodologia de
analisis de brechas y
enmarcado en los
lineamientos 4.1 de la
norma ISO 9001:
2015”

apartado 4.1 de la norma ISO 9001 2015, presentando una
propuesta de direccionamiento estratégico para el taller con
el fin de propiciar la supervivencia y la competitividad en
el largo plazo. Esto deja como precedente a la organizacion
Autos Valencia, la importancia de mantener actualizados
académicamente para mantener un buen direccionamiento
de la empresa.

Gustavo Mojica
Bustos

brechas y enmarcado en
los lineamientos 4.1. De la
norma ISO 9001: 2015.
Bogota: Universidad Libre
de Colombia, Instituto de
posgrados, Facultad de
ingenieria.
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Diaz, D. A., & Tovar, C.
A. (2018). Plan de
direccionamiento

“Plan de : estratégico para la empresa
. . . Demuestra la importancia de realizar un diagnéstico para | Danna Alejandra £1co para | P
direccionamiento A .- o . N Our Bag. Bogota:
. REFERENCIA identificar las problematicas de cada organizacion; en su Sicacha Diaz y .2 .
estratégico para la . . Universidad La Sall¢,
E Our B NACIONAL caso encontrando los motivos por los cuales las empresas | Camila Andrea Facultad Ciencias
Mmpresa ul: as ” se encontraban en estancamiento y no estaban creciendo, | Vivas Tovar Administrativas
Ltda. (Boots "N Bags) ocasionando un efecto embudo en muchos de los procesos y
. ) ) . Contables, Programa
administrativos, financieros, capital humano, de .. .y
. o, ., . ., .. Administracion de
innovacion atencion al cliente y prestacion de servicios; empresas
ara posteriormente proceder a disefiar un conjunto de . . ;
para pos pr ) Guio, E. L., & Gémez, 1.
estrategias que permitieran a las empresas mejorar
. S, M. (2019). Plan de
efectivamente la cadena de produccion. Para ello se debe direccionamiento
“Plan de desarrollar un plan de direccionamiento estratégico Edward L
. . . o . . estratégico para la empresa
direccionamiento presentando una posibilidad de cambio, fortalecimientoy | Leonardo .
L . REFERENCIA ., . Metalygas S.A.S. Bogota:
estratégico para la renovacion de todas y cada una de las tareas y/o procesos | Burgos Guio y LS ,
Metal NACIONAL administrativos Ivon Maritza Universidad La Sallé,
empresa Vietalygas ' . . Facultad Ciencias
S.A.S” Gomez Gomez . .
Economicas y Sociales,
Administracion de
empresas.
“p llo d 1 Especializada en el
esaf‘rf) 0 de un pian Aborda temas que permiten determinar de manera eficiente mantenimiento mecanico
estrategico pa-ra la las cuestiones internas y externas que afectan el taller de integral de autos tipo Land
empresa Servifaconza, mantenimiento automotriz, mediante metodologias de Rover; ubicada en el
especializada en el calidad, cuales logran obtener un diagnoéstico de la Distrito Metropolitano de
mantenimiento REFERENCIA situacion actual de la organizacion. Lo que sirve como Andrés Esteban | Quito”. Quito: Universidad
mecanico integral de |INTERNACIONAL |[punto de partida para desarrollar un plan de Pavon Silva politécnica Salesiana Sede

autos tipo Land
Rover; ubicada en el
Distrito Metropolitano
de Quito”

direccionamiento estratégico con el fin de orientar los
esfuerzos al logro de objetivos corporativos, de manera que
aumenten la probabilidad obtener una mayor participacion
en el mercado especifico y logre mantenerse la compaiia
con €xito en un entorno cambiante y competitivo.

Quito, Facultad de
Ciencias Administrativas y
Econdmicas,
Administracion de
Empresas.
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“Disefio de plan
estratégico para la

Sus autores plantean un direccionamiento estratégico para
la organizacion de mantenimiento automotriz, realizando

un analisis del ambiente interno y externo, planteando una
serie de matrices que permiten identificar la posicion de la

Salazar, A. F. (2014).
Disefio de plan estratégico
para la empresa
“Interpisos” del municipio
de Tulua para los afios

(13 - b , .
fllelipnrlflsl?icilprﬁ)esg 1508 gig?gﬁiglA empresa frente a su entorno, asi mismo, formulando g?;gessafleg ¢ 201'5 - 2019. Tulua, Valle:
, . estrategias que se apoyan en oportunidades y fortalezas Universidad del Valle,

Tulua para los afios para mitigar amenazas y superar debilidades, de igual Facultad de ciencias de la
2015 -2019” manera se pretende planear las actividades, los recursos Administracion,

necesarios y responsables por los objetivos y actividades, Administracion de

entre otros. empresas.

Este es un trabajo desarrollado bajo la modalidad de

practica empresarial, que nos permite conocer como Calvache, J. M. (2017).
"Disefo de un plan es su proceso para el desarrollo de un plan estratégico |Julieth Disefio de un plan
estratégico para la REFERENCIA que permita mejorar falencias encontradas en la Mariany estratégico para le
empresa POPCITY de | LOCAL organizacion y de esta manera lograr un mejoramiento | Imbachi empresa "Popcity" de la
la ciudad de Popayan" en el nivel competitivo; este nos permite conocer Calvache ciudad de Popayan.

diferentes aspectos de la planificacion estratégica para Popayan.

ahondar de una manera mas amplia en el tema a tratar.
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5. MARCO TEORICO

El marco tedrico es la recopilacion de antecedentes, investigaciones previas y consideraciones tedricas en las que se sustenta un
proyecto de investigacion, andlisis, hipotesis o experimento. El marco tedrico también se caracteriza por definir la disciplina a la cual
pertenece el objeto de estudio escogido, los conceptos relevantes y el fendbmeno en que se quiere profundizar o que se pretende
estudiar. Su importancia radica en que permite justificar, demostrar, apoyar e interpretar las hipotesis y los resultados de una
investigacion de forma ordenada y coherente. Ademas, el marco tedrico ayuda a formular de una forma confiable las conclusiones de

un proyecto o, en su defecto, replantear las preguntas con mayor profundidad.(Significados.com, 2021)

Realizar un adecuado marco tedrico permite que la investigacion tenga mayor claridad, pues este permite profundizar y aclarar los
conocimientos acerca de los diferentes conceptos a implementar dentro de la misma, es por ello que se procura indagar de manera

profunda cada uno de los significados con las diferentes fuentes.
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SUBTEMA DEFINICION REFERENCIA
TEMA
Consiste en un ejercicio de formulacion y establecimiento de objetivos
de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el CEPAL. (2009). Manual de
establecimiento de los cursos de accion (estrategias) para alcanzar planificacion estratégica e
dichos objetivos. La PE establece cuales deben ser las acciones que se [indicadores de desemperio en el
deben tomar para llegar a un futuro deseado, en el mediano o largo sector publico.
plazo.
La planeacion es algo que se lleva a cabo antes de efectuar una accion;
siendo esto un proceso que se dirige hacia la produccion de uno o mas
futuros deseados, dejando poco probable que ocurran a menos que se| Hernandez, L. (2014). Planeacion
haga algo al respecto. En este modelo de interpretacion Russel Ackoff] estratégica con enfoque sistémico.
aborda la necesidad de la planeacion al expresar que cuando no se
Planeacion

Estratégica (PE)

planea no se puede evitar que nos alcance la planeacion de los otros,
por ello el lema planear o ser planeado

Proceso de produccion de planes de esa conducta ante la dinamica de
cambio economico, cultural, tecnologico y sociopolitico del entorno y|
la conducta estratégica consiste en la asignacién y el mantenimiento en|
niveles adecuados de recursos o factores estratégicos para lograr
objetivos y metas en las transacciones comerciales de la empresa con el
entorno

Osorio, A. (2009). Planeacion
Estratégica. Instituto Nacional de
la Administracion Publica.

El adecuar los recursos de la unidad productiva a las oportunidades de
mercadeo a largo plazo

Sanclemente, M. (2009).
Formulacion 'y Evaluacion de
proyectos. Mas que un proyecto es
un plan de negocios.
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Objetivos
Estratégicos

Indicadores y metas, permiten establecer el marco para la elaboracion
de la Programacion Anual Operativa que es la base para la formulacion|
del proyecto de presupuesto

CEPAL. (2009). Manual de
planificacion estratégica e
indicadores de desemperio en el
sector publico.

Procesos de la
conducta
estratégica

1. El proceso de interaccion de ésta con el entorno 2. El
proceso dindmico de cambio de su configuracion interna para una mejor
interaccion con el contexto (reorganizacion)

Osorio, A. (2009). Planeacion
Estratégica. Instituto Nacional de
la Administracion Publica.

Es un instrumento de la planeacion estratégica que permite relacionar
las debilidades, oportunidades fortalezas y amenazas, con el fin de

Alveiro, M. C. (2011). Balanced
Scorecard como herramienta de

Matriz DOFA elaborar estrategias que minimice el impacto de las amenazas Y| ., ., .
- . evaluacion de gestion... Revista
reduzcan las debilidades haciendo uso de las fortalezas y aprovechando| . L,
: cientifica vision del futuro.
las oportunidades.
La matriz es una herramienta de diagnostico que permite realizar un
estudio de campo, permitiendo identificar y evaluar los diferentes
factores externos que pueden influir con el crecimiento y expansion de
na mar ntro del instrumento facilita la formulacién iver: .
lels‘;atea i(:ias’ dlfe tsc())ndé:a azter;deea t(r)oj/lgchzlar 12s(<)> oﬁtszigad(: gerses Shum, Y. M. (unio 18 2018).
Matriz EFE minim?zar lc(l) s peli rof externos p p y Matriz de evaluacion de factores
S pelig ) . . externos (Matriz EFE — MEFE).
Las estrategias no surgen por arte de magia, porque es algo estudiado,
analizado y trazado, permitiendo aprovechar el entorno que estos
compuestos por factores demograficos, socioculturales, politico / legal,
tecnoldgicos, econdmicos, ambientales, globales y competitiva.
Es la matriz de evaluacion de los factores internos de la empresa,[Calvache, J. M. (2017). Disefio de
Matriz EFI identificando las fuerzas y debilidades con el fin de formular estrategiasfun plan estratégico para le empresa

que ayuden a mitigar o eliminar los procesos que no permiten el buen|
funcionamiento de la organizacion.

"Popcity" de la ciudad de Popayan.
Popayan.
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Cinco Fuerzas de
Porter

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan
las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de
algin segmento de éste... Se basa en la idea de que la empresa debe
evaluar sus objetivos y recursos frente a cinco fuerzas que rigen la
competencia industrial

Herrera, R., & Baquero, M. B.
(s.f.). Las 5 Fuerzas de Porter.
http://www.elmayorportaldegerenci
a.com/Documentos/Emprendedores
/[PD]%20Documentos%20-%205%
20fuerzas%20de%?20porter.pdf.

Encuesta

La encuesta es un instrumento para recoger informacion cualitativa y/o
cuantitativa de una poblacion estadistica. Para ello, se elabora un|
cuestionario, cuyos datos obtenidos sera procesado con métodos
estadisticos.

Las encuestas son entonces una herramienta para conocer las
caracteristicas de un grupo de personas. Puede tratarse de variables
econdémicas, como el nivel de ingresos (cuantitativa), o de otro tipo,
como las preferencias politicas (cualitativo)”.

Westreicher, G. (23 de febrero,
2020). Encuesta.
Economipedia.com.

Mantenimiento

Se define al mantenimiento como el conjunto de actividades destinadas|
a mantener o restablecer un bien a un estado o condiciones dadas de]
buen funcionamiento. Cualquier maquina o equipo sufre a lo largo de su
vida 1til una serie de degradaciones debido a la frecuencia de uso,
largos periodos de tiempo de utilizacion, desgaste de sus partes moéviles,
deficiente manipulaciéon, operacion, etc.; si no se evita estas
degradaciones una vez aparecidas, dichos bienes no alcanzaran|
plenamente el objetivo para el que se crearon, como consecuencia, sul
rendimiento disminuye y su vida util se reduce. Esto conduce a que
cualquier instalacion necesitara alguien que la maneje, pero también
alguien para poder repararla.

Navarro, Luis, Gestion integral de
mantenimiento, Marcombo
Boixareu Editores,
Barcelona-Espafia, 1997
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Mantenimiento
preventivo

Tiene el fin de reducir la probabilidad de fallo o que se deteriore un
bien. Se lleva a cabo segun plazos establecidos (tiempo, kilometros
recorridos, etc.).

Ordofiez, C. W., & Bustos, C. M.
(2012). Propuesta de un plan de
mantenimiento automotriz para la
flota vehicular del gobierno
autonomo de la ciudad de Azogues.
Cuenca-Ecuador.

Mantenimiento
correctivo

Son el conjunto de actividades realizadas tras el fallo de un bien. Tiene
la finalidad de localizar y diagnosticar fallos, reparar dafios, modificar o
realizar mejoras para suprimir fallos.

Ordoniez, C. W., & Bustos, C. M.
(2012). Propuesta de un plan de
mantenimiento automotrizpara la
flota  vehicular del gobierno
autonomo de la ciudad de Azogues.
Cuenca-Ecuador.
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6. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la practica profesional que sera realizada en la automotriz Valencia
Autos de la ciudad de Popayan, donde se creard un plan estratégico que permita mejorar su
nivel competitivo dentro del mercado local, se considera importante proponer el uso de una
metodologia mixta, teniendo en cuenta que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003):
“Representan el mas alto grado de integracién o combinacion entre los enfoques cualitativo
y cuantitativo. Ambos se entremezclan o combinan en todo el proceso de investigacion, o,
al menos, en la mayoria de sus etapas y agrega complejidad al disefio de estudio; pero
contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques.”

En este sentido la metodologia mixta, la cual representan un conjunto de procesos
sistemdticos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el anélisis de
datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr
un mayor entendimiento del fendémeno bajo estudio permitird efectuar un analisis interno
donde se realizaran encuestas a los involucrados, asi como el analisis de los elementos

organizacionales con los cuales cuenta la empresa. (Sampieri, Callado, & Lucio, 2010)
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6.1 Tipo de estudio y método de investigacion

Considerando el tipo de metodologia a trabajar, se considera como tipo de estudio
descriptivo y exploratorio, porque segun (Hidalgo, 2016) un estudio descriptivo:

“Sirven para analizar como es y coémo se manifiesta un fendémeno y sus componentes.
Permiten detallar el fenomeno estudiado basicamente a través de la medicion de uno o
mas de sus atributos. Por ejemplo, la investigacion en Ciencias Sociales se ocupa de la
descripcion de las caracteristicas que 1identifican los diferentes elementos y
componentes, y su interrelacion”.

Por otra parte(Hidalgo, 2016), también nos indica que un estudio exploratorio: “El
primer nivel de conocimiento cientifico sobre un problema de investigacion se logra a
través de estudios de tipo exploratorio; tienen por objetivo, la formulacion de un
problema para posibilitar una investigacion mas precisa o el desarrollo de una hipotesis.
Permite al investigador formular hipétesis de primero y segundo grado”

Teniendo en cuenta el objeto de estudio, el cual se basa en establecer las caracteristicas
organizaciones del Taller Valencia, consideramos idoneo hablar de un método
descriptivo y exploratorio porque dentro de los conocimientos adquiridos durante
nuestra carrera profesional exploraremos que herramientas administrativas contribuiran
al disefio de un plan estratégico adecuado para la organizacion, el cual permita cumplir

con el objetivo general.
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6.2 Técnicas para la Recoleccion de la Informacion

Considerando la metodologia y método propuestos, se hace necesario seleccionar las
técnicas adecuadas para la recoleccion de la informacién y analizar la problematica. En
este caso se hara uso de técnicas como la documentacion, la entrevista, la encuesta.

En el caso de la documentacion, ésta permitira establecer un panorama conceptual y
teorico frente al tema estudiado, con el fin de conocer en detalle sus caracteristicas,
desarrollo y evolucion.

En este sentido, segun(Espinoza, 2015):

“Son las herramientas con que cuenta el investigador para documentar la informacion
recabada de la realidad. Es el registro de la observacion de las variables de la
investigacion. También es el mecanismo que utiliza el investigador para recolectar y
registrar la informacion: Formularios, las pruebas psicologicas, las escalas de opinion, y
actitudes.”

Por otra parte, se hard uso de la entrevista con el fin de obtener informacion directa de
los encargados de la empresa automotriz Autos Valencia, teniendo en cuenta que
segun(Folgueiras, 2013) la entrevista:

“La entrevista es una técnica de recogida de informacién que ademas de ser una de las
estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un valor en si misma. Tanto
si se elabora dentro de una investigacion, como si se disefia al margen de un estudio
sistematizado, tiene unas mismas caracteristicas y sigue los pasos propios de esta

estrategia de recogida de informacién. Por tanto, todo lo que a continuacion se expone
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servira tanto para desarrollar la técnica dentro de una investigacion como para utilizarla
de manera puntual y aislada.”

Finalmente, se hard uso de la herramienta denominada encuesta, para conocer la opinién
que tienen tanto los trabajadores como los clientes sobre la empresa, ya que se encuentra
que de acuerdo con (Westreicher, 23 de Febrero, 2020):

“La encuesta es un instrumento para recoger informacion cualitativa y/o cuantitativa de
una poblacion estadistica. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos datos obtenidos

serd procesado con métodos estadisticos.

Las encuestas son entonces una herramienta para conocer las caracteristicas de un grupo
de personas. Puede tratarse de variables econdmicas, como el nivel de ingresos

(cuantitativa), o de otro tipo, como las preferencias politicas (cualitativo)”.

Se utilizara la encuesta a partir de preguntas cerradas, dando opciones de respuesta a los
usuarios, con el fin de establecer mayor control frente a la informacion suministrada por

los colaboradores y clientes de la empresa automotriz Autos Valencia.

Poblacion y Muestra

Una poblacién es el conjunto de todos los elementos que se estudian y acerca de los
cuales se intenta sacar conclusiones (Levin & Rubin, 2004), teniendo en cuenta esto se
considera que la poblacion relacionada con la practica estd integrada por todas aquellas

personas que se encuentran registradas en el RUNT en el departamento del Cauca, es


https://economipedia.com/definiciones/poblacion-estadistica.html
https://economipedia.com/definiciones/variable-economica.html
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decir, 21.315 entre automdviles, camionetas, camperos, buses y microbuses seguin las
cifras encontradas dadas por la secretaria de transito de la ciudad de Popayan.

Considerando que la misma estd integrada por un importante nimero de personas, es
preciso seleccionar una muestra, la cual segun: T. Y Tamayo (1997), “es el grupo de
individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un fenomeno estadistico y puede
determinar la problematica ya que les capaz de generar los datos con los cuales se
identifican las fallas dentro del proceso”. En este sentido la muestra, seran las personas
destinadas mediante formula para poder realizarles las técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos anteriormente mencionados; teniendo en cuenta que para el caso de

la encuesta se realizara un muestreo.
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7. ANALISIS DE RESULTADOS

Como se ha mencionado anteriormente, la planeacion estratégica permite la formulacion de
objetivos en los cuales se establecen una serie de estrategias que permitan la consecucion
de los mismos con la finalidad de mejorar aspectos de una organizacion, considerando
cuales son las acciones necesarias con las cuales se pueda llegar a un futuro deseado ya sea
a mediano o largo plazo, dentro de la planeacion estratégica se debe realizar un proceso de
analisis y diagndstico de la organizacion para de esta manera determinar las estrategias
ideales que permitan cumplir con los objetivos planteados que lleven al futuro deseado.

Es necesario que dentro del diagnostico se puedan usar una serie de herramientas que
permitan conocer a profundidad la organizacién para la cual se haré el plan estratégico, por
ello se analiza la situacion de la misma tanto de manera externa como de manera interna ya
que estos dos la afectan directamente; para el caso de Taller Autos Valencia se considero
necesario realizar una entrevista con el gerente general quien nos brindd informacion
amplia acerca de las areas de mercadeo, contable, ventas y operativa, las cuales a pesar de
no encontrarse establecidas como tal si se desarrollan dentro de la empresa, a excepcion del
area de mercadeo que no cuenta con un direccionamiento ni directo ni indirecto pues no se
hacen uso de canales de informacion que permitan dar a conocer de manera mas amplia los
servicios y el trabajo que la empresa ofrece, por lo cual este es uno de los temas principales
a desarrollar dentro del plan estratégico que se entregara finalizando este trabajo.

La empresa Taller Autos Valencia tiene muchas fortalezas como la calidad de sus servicios
y la oportuna entrega a sus clientes por lo que tienen un alto grado de satisfaccion por parte

de los mismos segtn lo indicado por el gerente general y los 1.000 clientes con los cuales
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cuenta en este momento; a pesar de esto también se encuentran una serie de debilidades
como la falta de espacio y la poca utilizacion de medios digitales que permitan la
promocidén de los servicios que ofrece la empresa, entre otras; dichas debilidades generan
consecuencias para la organizacion pues en el caso de la ausencia de espacio se pierde la
posibilidad de prestar atenciéon a mayor numero de clientes o de implementar servicios
nuevos que hasta el momento deben ser re direccionados a otras empresas.

Para lograr el desarrollo de esta investigacion se considerd necesario la revision de
antecedentes locales, nacionales e internacionales que permitan tener un conocimiento mas
amplio de la forma en que se puede desarrollar un plan estratégico que resulte efectivo para
la organizacion, entre estas referencias se encuentran los disefios de plan estratégico para
empresas como “Interpisos” en Tulud, “Servifaconza” de Quito, “Popcity” en la ciudad de
Popayéan, entre otros; todos ellos brindan herramientas y conceptos necesarios para lograr la

creacion de un plan estratégico eficiente.
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8. DIAGNOSTICO

Se considera que el diagnostico es un item muy importante en cualquier investigacion,
este resulta después de un andlisis a una empresa, el cual permite conocer diferentes
aspectos de la organizacidon que a simple vista no se observa. Por lo tanto, es importante
que para iniciar con el disefio del plan estratégico para la empresa Autos Valencia, se
considere conocer la situacion actual de la misma, la opinion de los directamente
involucrados con esta y lo que se espera mejorar con el plan estratégico para lograr un
mayor nivel competitivo dentro del mercado de mantenimiento automotriz; es por lo
anterior que se considera fundamental realizar la entrevista al directivo principal de la
organizacion y de esa manera conocer cuales considera que son las fallas que estd
presentando en cuanto a las diferentes areas de su empresa, que estén impidiendo un

mayor crecimiento competitivo.

8.1 Contexto Organizacional (Historia, mision, vision, valores)

8.1.1 Historia

“La empresa Taller Valencia Autos inicid sus actividades en el afio 2004 en la
ciudad de Popayén a cargo de Luis Fernando Valencia un mecéanico automotriz
distinguido por su gran experiencia y honradez en su trabajo, empezando
funcionamiento en el barrio Cadillal haciendo uso de unas instalaciones un
poco pequefias donde se pagaba arriendo y tenia una capacidad

aproximadamente para 8 carros.
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Pero con el tiempo y el buen trabajo ofrecido a nuestros clientes el taller fue
posiciondndose notoriamente y obteniendo un buen nombre en el mercado de
Popayéan, innovando cada vez mas en la obtencion de buenos equipos
tecnologicos y herramienta de trabajo garantizando asi mejor calidad en nuestro

servicio.

Gracias a nuestro plan de mejoramiento continuo en el afio 2011 nuestra
empresa fue trasladada al barrio Belalcazar donde cuenta con una amplia
infraestructura, ademas de estar estratégicamente ubicado en un sitio mas

central y comodo para los clientes del taller clientes.

8.1.2 Localizacion de la organizacion

8.1.2.1

Macrolocalizacion

La empresa Taller Autos Valencia, se encuentra ubicada en Colombia,
encontrandose en el municipio de Popayan departamento del Cauca, el cual
se encuentra situado en el suroriente del Pais, entre las regiones Andina y
Pacifica, limitando al Norte con el Departamento del Valle de Cuca, por el
Este con el departamento del Tolima, Huila y Caqueta, por el Sur con Narifio

y Putumayo y por el Oeste con el Océano Pacifico.
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Hustracion 1: Mapa departamento del Cauca
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Micro localizacion

La empresa TALLER AUTOS VALENCIA tiene su sede principal y Gnica
ubicada en la Ciudad de Popayan en la Calle 9 Norte #6B-41 Barrio
Belalcazar; el cual se considera como un excelente punto de la ciudad debido
a que conecta con el centro histérico y el mercado comercial automotriz,

facilitando el acceso a las personas que transitan por el sector.
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Ilustracion 2: Mapa Ubicacion Taller Autos Valencia
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Fuente: Google Maps

e Localizacion urbana: La empresa Taller Autos Valencia se encuentra ubicada en
en la Calle 9 Norte #6B-41 Barrio Belalc4zar, perteneciente a la comuna 1 de la
Ciudad de Popayan.

e Cercania a policia y bomberos: Teniendo en cuenta la ubicaciéon en la cual se
encuentra la empresa se considera que la cercania mas cerca con la Policia es con la

estacion del parque Mosquera el cual esta ubicado en el Barrio Bolivar. En cuanto a
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la cercania con los bomberos de la ciudad, en tiempo se estima un lapso de 10 a 15
minutos teniendo en cuenta que se ubica en el Barrio Modelo.

e Servicios publicos: La empresa cuenta con los principales servicios publicos (agua,
energia eléctrica, gas), contando también con vias de facil acceso para la
recoleccion de las basuras por parte de la empresa Serviaseo.

e Vias de acceso: La empresa Taller Autos Valencia tiene dos vias de acceso, de las
cuales una de ellas es de mejor accesibilidad que la otra, esta viene de la avenida la
sexta la cual es amplia, por otra parte, la otra via es la ubicada sobre la carrera 7 la

cual es mas angosta lo que dificulta un poco mas el acceso.

8.1.3 Descripcion de la organizacion

La actividad principal de Taller Valencia Autos es la reparacion preventiva y
correctiva de vehiculos automotores, a clientes locales y nacionales, aportando
beneficios y calidad, puesto que cuenta con maquinaria, equipos y herramientas
segun los requerimientos de los servicios que prestan.

Ademas de una infraestructura fisica que consta de una construccién adecuada
para la prestacion del servicio, también posee las adecuaciones necesarias para
un aporte positivo al medio ambiente y la conservacion de recursos naturales,
como lavadero con filtro para los desechos, residuos de lubricantes y
combustible, dando cumplimiento a las normas técnicas y ambientales para su
funcionamiento, establecidas por la Secretaria de Salud Municipal y demaés

entidades de control sanitario.
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La actividad econémica que desarrolla empresa Valencia Autos se divide en los

siguientes codigos CIIU:

e 4520: Mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores.
e 4530: Comercio de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para vehiculos

automotores.

La empresa valencia autos esta consolidada como persona natural en la camara
de comercio del cauca desempefidandose como prestadora de servicio en mecéanica

automotriz, el propietario es el sefior Luis Fernando Valencia Pineda.

8.1.4 Filosofia organizacional

8.1.4.1  Mision
Poner a disposicion de los clientes, una empresa que brinde servicios de
mantenimiento automotriz de enorme prestigio y que marque la diferencia
dentro del mercado; contamos con un grupo de expertos en mecénica
automotriz, que ofrece calidad y el mejor servicio completo para todas las
marcas que circulan, de igual manera, buscamos cubrir las necesidades y
expectativas de las personas, haciéndoles sentir a gusto y conformes con la

atencion que prestamos.
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Vision

Ser la empresa lider en la reparacion general, repuestos y servicio técnico a
nivel del departamento del Cauca, estableciendo redes de alianzas
estratégicas que nos permitan posicionarnos como la empresa constituida de
mayor prestigio en el departamento, ademas aportar los medios, soluciones y
herramientas necesarias, que permitan el desarrollo de las personas
integrantes de nuestra organizacién y consoliden una ventaja competitiva y
un ¢€xito economico duradero, que nos garantice la permanencia en el

mercado.”

Valores corporativos de la empresa taller valencia autos

Honradez

Somos transparentes, justos, sinceros, nos tratamos dignamente con equidad
y justicia.

Lealtad

Estamos comprometidos con nuestra empresa y alineamos nuestros intereses
personales con las necesidades y prioridades de la misma.

Vocacion de Servicio

Estamos atentos a escuchar, atender y servir a nuestros clientes, mejoramos
continuamente para que se sientan satisfechos por la calidad de lo que
hacemos.

Responsabilidad
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Somos conscientes en nuestras decisiones y actos; hacemos nuestro trabajo
como se debe hacer y en el momento en que se debe hacer.

Confianza

La empresa se ha destacado por mantener la confianza de sus clientes en
cada uno de sus procesos en la prestacion de servicios.

Fuente: Gerente empresa Taller Autos Valencia

8.2 Analisis interno y externo empresa Taller Autos Valencia

8.2.1 Estructura organizacional

La empresa Taller Valencia Autos, estd conformado por (10) diez empleados
que estan distribuidos de la siguiente forma:
Tabla 1: Cargos empresa Taller Autos Valencia

CARGOS RESPONSABLE

e GERENTE GENERAL: Luis Fernando Valencia Pineda

e ASISTENTE DE Vilma Burbano
GERENCIA:

e SECRETARIO: Juan Esteban Valencia

e CONTADOR: Fredy Herndndez

David Fernando Valencia
e MENSAJERO: Burbano
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e MECANICOS: Julian Navarro Navarro
e AYUDANTES: Asistentes Mecanicos (pasantes
SENA)

Fuente: Elaboracion Propia

8.2.2 Organigrama

Ilustracion 3: Organigrama Taller Autos Valencia

_
-

Fuente: Elaboracion Propia
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8.2.3 Descripcion de cargos

8.2.3.1

Una descripcion de cargos sirve como guia de referencia para los futuros
solicitantes, puesto que se puede analizar la experiencia y habilidades
necesarias para el trabajo que desempefia cada persona.

La empresa Taller Valencia Autos, en estos momentos por motivos de la
emergencia sanitaria causada por el Covid 19, cuenta solo con 10 empleados

quienes estan clasificados de la siguiente manera.

Cargos Administrativos

Gerente general

Es la persona encargada de recibir y diagnosticar los automotores, estar
pendiente del trabajo que realizan los mecanicos, cuando los vehiculos ya
estan terminados, verifica que los autos queden en perfectas condiciones,
supervisa que los empleados del taller estén cumpliendo con sus respectivas
labores, ademas es el encargado de la direccion de la empresa, en cuanto a
todas las falencias que se presenten es quien estd al pendiente para poder
encontrar soluciones.

Contador

Es la encargada de Supervisar, elaborar e informar las actividades

relacionadas a las areas de contabilidad, impuestos y némina, ademas de la
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presentacion de la informacion financiera de la organizacién para la
adecuada toma de decisiones y cumplimiento en tiempo y forma de las

obligaciones fiscales de las cuales sea sujeto.

Asistente de gerencia

Es la persona encargada de realizar diferentes tareas en la gestion de tramites
y diligenciamientos de la empresa como: manejar la parte financiera, la
facturacion, el pago de nomina, el pago de impuestos, ademas maneja todo
el proceso de contratacion con empresas publicas y privadas, es quien lleva
el control de los clientes y toda su documentacion.

Secretario

Es el encargado de comunicarse telefonicamente con los clientes del taller, y
manejar toda la parte del inventario del almacén de repuestos, ademas debe
estar al pendiente con el pago de facturacion de proveedores y coordinar los
horarios apropiados segun las obligaciones laborales en la empresa.
Mensajero

Es el encargado de llevar algin documento importante en el momento
oportuno cuando su jefe lo necesite, realizar pagos de bancos, y comprar

repuestos si en el taller no lo hay.

Operativos

Mecanicos

El taller cuenta con 3 mecanicos, quienes son los encargados de atender al
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cliente, gestionar el servicio de reparacion y/o mantenimiento de los
sistemas convencionales y electronicos de los vehiculos, organizando y
ejecutando el proceso de diagnostico, reparacion y mantenimiento.

Estas personas trabajan con autonomia profesional responsabilizandose de la
calidad del mantenimiento y la reparacion del vehiculo.

Ayudantes

Los ayudantes de mecanica son los encargados de brindar apoyo al mecéanico
en el momento de pasar la herramienta, pasar el aceite y revisar los niveles
de aceite y anti congelamiento en el radiador, engrasar las unidades del
ayuntamiento, recoger vehiculos de los clientes cundo lo soliciten, recoger
refacciones, limpiar el taller, limpiar los vehiculos una vez estén reparados.

El taller cuenta con 2 ayudantes vinculados por el SENA.

8.3 Desarrollo de matrices

8.3.1 Cinco fuerzas de Porter

Como se refirié anteriormente en el marco tedrico segun (Herrera & Baquero)
“El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun segmento
de éste... Se basa en la idea de que la empresa debe evaluar sus objetivos y

recursos frente a cinco fuerzas que rigen la competencia industrial”.

Se puede considerar que una vez analizado el entorno general de la empresa

Autos Valencia, se procedera a utilizar el modelo de las 5 fuerzas de Porter para
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de esa manera lograr un andlisis del entorno especifico, es decir, en los grupos
de interés que operardn dentro y fuera de la empresa defendiendo cada uno sus
intereses. El esquema resumen del modelo de Porter para Autos Valencia es el

siguiente:

Ilustracion 4: Modelo de Porter para Taller Autos Valencia

Amenaza por
SErvicios
sustitutos

{Baja}

Competendia Poder de
actual negociacion

[Alta) (Media)

Fuente:

Competidores actuales: se considera que como primera instancia debe ser evaluado el
comportamiento de los actuales competidores de la empresa Autos Valencia con la finalidad
de determinar su nivel competitivo y conocer cuales son los aspectos positivos o negativos
que presentan; como competidores principales se encuentran Taller Mazda servicio

Popayén este es un competidor que cuenta con un amplio portafolio de servicios frente a


http://ctcalidad.blogspot.com/2016/08/las-5-fuerzas-de-porter-estrategia.html
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Taller Autos Valencia ademés de prestar aquellos que la empresa no presta hasta el
momento como alineaciébn y balanceo, restauraciéon de pintura, tapiceria, etc.; Kia
Almotores Popayan del cual se encuentra que teniendo en cuenta la capacidad instalada e
infraestructura tienen similitud con Taller Autos Valencia ya que no cuentan con suficientes
espacios para la reparacion de sus vehiculos, encontrando que algunos no logran estar
dentro de los talleres; por Gltimo se encuentra Autopacifico Chevrolet Popayan empresa en
la cual el servicio se reconoce como poco eficiente e inoportuno al momento de reparar un

vehiculo, por lo cual existen algunos clientes insatisfechos.

Estos son los principales competidores formales con los que cuenta la empresa Taller Autos
Valencia; pero se encuentra que en la informalidad existen diferentes talleres como los
ubicados en la carrera 9 y los cuales a pesar de no contar con el espacio requerido si

cuentan con un gran numero de clientes.

Esto afecta a la empresa debido a la viabilidad que estos talleres informales tienen para
disminuir sus precios en los servicios prestados por la ausencia de impuestos que deben
pagar y solventar, por lo que sus ganancias seran en un mayor porcentaje frente a la

empresa Taller Autos Valencia que si debe cubrir estos gastos por ser una empresa formal.

Competidores nuevos o potenciales: se considera que el segundo paso para desarrollar el
modelo de las 5 fuerzas competitivas es centrarse en los competidores que potencialmente
podrian surgir. Para el caso de la empresa Autos Valencia se considera que teniendo en
cuenta la ubicacion del establecimiento, se podria presentar una gran afectacion para la

empresa si se presenta la adecuacion de alguno de los locales o espacios disponibles en el
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sector lo cual afectaria su posibilidad de mantener el mercado sectorial con el que hasta el
momento cuenta la empresa, esto afectando directamente a la empresa en cuanto a
captacion de nuevos clientes que tendran preferencia por ellas, disminuyendo asi el

mercado disponible para la empresa Autos Valencia.

Poder de Negociacion con Proveedores: la fuerza de negociacién con los proveedores
también es muy importante debido a la necesidad de la organizacién por cubrir sus
requerimientos para continuar con el cumplimiento de su ejercicio; es aqui donde se divide
este item en proveedores de suministros generales' y los proveedores de recambio, quienes
a su vez se dividen entre los proveedores oficiales, los cuales son los encargados de
comercializar sus productos en exclusiva, y debido a su monopolio en el caso de algunos
productos cuentan con un amplio poder negociador; y se encuentran los proveedores de
recambios de ambito general, quienes son los encargados de comercializar como pastillas
de freno, aceites, filtros, neumaticos o baterias, que se encuentran frente a una alta
competencia, lo que consecuentemente les obliga a ser muy ajustados en precio y
distribucion; una buena relacion con los proveedores y una excelente capacidad de
negociaciéon permite a la empresa contar con los productos adecuados para una buena
prestacion de servicio, ademas teniendo en cuenta que la empresa tiene también como
funcién, la comercializacion de repuestos y partes de automotores los cuales son de muy

buena calidad, por lo cual lo usan en los servicios que prestan.

Con esta informacion se puede concluir que el poder de negociacién que tiene la empresa

'Agua, electricidad, servicios tecnoldgicos, mantenimiento de infraestructura.
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Taller Autos Valencia con los proveedores es alto ya que debido a su trayectoria en el
mercado automotriz son reconocidos y por ello conocen diferentes opciones donde adquirir
sus insumos lo que les permite comparar precios y calidad que usan a su favor para lograr
descuentos o precios favorables para poder ofrecer a sus clientes que sean competidores

frente a otros almacenes.

Clientes: frente al poder negociador con los clientes, es importante tener en cuenta que en
el contexto econdémico en el cual nos encontramos, los clientes se encuentran muy
sensibilizados frente a precios y calidad del servicio, con lo cual la empresa Autos Valencia
se encuentra muy enfocada y gracias a ello cuentan con un alto numero de clientes que
hacen uso de sus servicios, teniendo en cuenta los precios accequibles y la excelente
calidad del servicio gracias a la especializacion que manejan en los procesos realizados,
dejando a la vista de esta manera que el poder negociador con los clientes es alto lo que le
permite a la empresa contar con un flujo de efectivo alto para su crecimiento

organizacional.

En base a experiencias con el Taller Autos Valencia se considera que el poder de
negociacion con los clientes es alto, pues se permite un dialogo entre el cliente y encargada
para poder llegar a un acuerdo final, y de esta manera no afectar a ninguna de las dos

partes.

Aunque se debe recalcar la importancia de optar por otros medios de informacioén o
promocion, teniendo en cuenta el poco uso que se le da a las herramientas digitales las

cuales en este momento son fundamentales para cualquier organizacion, ya que de esta
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manera se logra obtener un mayor numero de clientes nuevos; sin dejar a un lado el clasico

voz a voz que ha llevado a la organizacién al crecimiento en el que se encuentra hoy en dia.

Servicios sustitos: Se considera que, en el caso de la actividad econdmica desarrollada por
Taller Autos Valencia, no se encuentran productos sustitutos para los servicios ofrecidos

por la empresa.

Con el ejercicio del analisis de las 5 fuerzas de Porter de la empresa Taller Autos Valencia
se puede concluir hay aspectos en los que la empresa es fuerte como es el caso de los
poderes de negociacion tanto con los clientes como con los proveedores pues en los dos
aspectos tienen un alto poder de negociacidn gracias a su trayectoria en el mercado y al alto
conocimiento del negocio con el cual cuenta el gerente de la empresa que le permite

manejar diferentes opciones tanto para las compras como para las ventas.

Por otra parte los competidores tanto nuevos como los actuales les significan una gran
competencia por su espacio y por sus adquisiciones tecnoldgicas que les permiten incluir
servicios mas completos y los que por el momento la empresa Taller Autos Valencia no
presta, esto les significa la inclusion en partes del mercado de reparacion de automéviles en
los cuales hasta el momento no ha podido incluirse la empresa debido a su ausencia de
algunos servicios, a pesar de que estos sean designados a otros lugares con quienes se tiene

convenio.

8.3.2 Matriz EFI
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Es la matriz de evaluacion de los factores internos de la empresa, identificando las
fuerzas y debilidades con el fin de formular estrategias que ayuden a mitigar o
eliminar los procesos que no permiten el buen funcionamiento de la organizacion.

(Calvache, 2017)

Para lograr dicha evaluacion es necesario conocer por parte directa de los directivos
de la empresa cuales son los aspectos internos y externos que afectan a la empresa,
ya que son ellos quienes realmente conocen dichos factores y son quienes en su
perspectiva pueden darle una calificacion correcta seglin la afectacion que le genere

cada item al adecuado funcionamiento de la empresa.

Tabla 2: Matriz de Evaluacion de Factores Internos empresa Taller Autos Valencia

Factores internos claves Ponderaciéon | Calificacion Puntuacion
Ponderada

Fortalezas

Experiencia y trayectoria en el | 0.12 4 0.48

mercado

Afluencia de clientes potenciales 0.08 3 0.24

Insumos de alta calidad 0.06 4 0.24

Servicio de alta calidad e integral 0.06 4 0.24

Adquisicion de nuevos conocimientos | 0.03 3 0.09

y experiencia por rotacion de pasantes

del SENA.

Ubicacion estratégica 0.03 3 0.09

Entregas cumplidas 0.05 4 0.2

Honestidad en los diagndsticos y [ 0.04 3 0.12

mantenimiento  realizados a  los
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vehiculos

Subtotal: 1.7
Debilidades

Ausencia de portafolio de servicios 0.04 0.04
Compromiso y sentido de pertenencia | 0.07 0.14
por parte de los empleados

No cuenta con presencia digital 0.10 0.10
No existe un control de entradas y | 0.06 0.06
salidas de vehiculos

Ausencia de algunos servicios de | 0.12 0.12
mantenimiento

Carencia de elementos de proteccion 0.05 0.10
Espacio insuficiente para la atencion | 0.05 0.10
del nivel de clientes con el que cuenta

Ausencia de espacio para los productos | 0.04 0.08
comercializados

Subtotal: 0,74
Total 1.0 2.44

Teniendo en cuenta la matriz EFI, en la cual se evalian o analizan los factores

internos de la organizacion, las calificaciones se refieren por tanto a las fortalezas y

debilidades donde cuatro corresponde a la fortaleza principal tres a la fortaleza

menor, dos a la debilidad menor y uno a la debilidad principal, teniendo en cuenta

estas como afecten al funcionamiento de la empresa (David, 2003), ademas se

encuentra que la puntuacion es el resultado del peso multiplicado por la calificacion;

cada factor clave debe recibir una puntuacion, la puntuacion ponderada total es
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simplemente la suma de todos los puntajes ponderados individuales, si la puntuacion
total es de 2,5 representa un puntaje promedio, en la evaluacion interna, una
puntuaciéon por debajo de 2,5 indica que la empresa es débil internamente frente a
sus competidores, por otro lado, las puntuaciones por encima de 2,5 muestran una

posicion interna fuerte (Corvo, 2019).

Seglin lo anterior procedemos a realizar un andlisis de los resultados obtenidos
teniendo en cuenta que el puntaje a cada uno de los items se otorga segun el criterio
del gerente de la empresa Taller Autos Valencia llegando a obtener como resultado
un subtotal en fortalezas de 1.7 y en el caso de las debilidades un subtotal de 0,74
para lograr un total de 2,44 el cual da por entendido que la empresa cuenta con una

posicion levemente fuerte en su aspecto interno con respecto a la competencia.

8.3.3 Matriz EFE

La matriz es una herramienta de diagndstico que permite realizar un estudio de
campo, permitiendo identificar y evaluar los diferentes factores externos que pueden
influir con el crecimiento y expansion de una marca, dentro del instrumento facilita
la formulacion de diversas estrategias que son capaces de aprovechar las
oportunidades y minimizar los peligros externos. Las estrategias no surgen por arte
de magia, porque es algo estudiado, analizado y trazado, permitiendo aprovechar el
entorno que estos compuestos por factores demograficos, socioculturales, politico /

legal, tecnologicos, econdomicos, ambientales, globales y competitiva. (Shum, Junio
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Tabla 3: Matriz de Evaluacion de Factores Externos empresa Taller Autos Valencia
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Factores externos claves Ponderacién | Clasificacion Puntuacion
Ponderada

Oportunidades

Crecimiento constante del sector de | 0.08 4 0.32

mantenimiento automotriz

Ausencia de competidores en el sector del | 0.09 3 0.27

establecimiento

Lanzamiento de nuevas tecnologias para | 0.02 3 0.06

la prestacion de los servicios

Atencion  deficiente  de  algunos | 0.10 4 0.4

competidores del sector

Crecimiento poblacional 0.05 3 0.15

Aumento en la adquisicion de vehiculos 0.08 4 0.32

Leyes de proteccion a los empresarios 0.04 3 0.12

Amenazas

Poco interés por el Mantenimiento | 0.03 2 0.06

Automotriz

Disminucion de los ingresos del | 0.10 1 0.10

consumidor

Aumento del costo de vida 0.08 1 0.08

Aumento en la tasa de desempleo 0.06 1 0.06

Movilizaciones, marchas y bloqueos 0.03 2 0.06

Costos elevados en maquinaria de tltima | 0.09 2 0.18

generacion
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Aumento de la competencia informal 0.07 1 0.07
Competencia desleal 0.08 1 0.08
Total 1.0 2.33

Interpretacion EF1 y EFE

Gracias a la evaluacion de factores externos que inciden en el comportamiento de la

empresa Autos Valencia, obteniendo un resultado de 2.33 podemos concluir que a

pesar de contar con buenas oportunidades para su crecimiento se encuentra por

debajo de la media demostrando una posicion levemente débil externamente frente a

la competencia, lo que le implica mayor esfuerzo en el desarrollo de estrategias que

mejoren su nivel competitivo para de esa manera contrarrestar las amenazas

externas con las que cuenta; es importante tener en cuenta que con los resultados

obtenidos en la matriz anterior se puede tomar las fortalezas que tiene internamente

la empresa para mejorar su nivel competitivo.
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2
BAJO
1 \All VI I X
FACTOR FACTOR
EXTERNO: 2,44 INTERNO: 2,33

Fuente: (Calvache, 2017)

Analizando los factores criticos de la empresa Taller Autos Valencia se concluye que esté se
encuentra en el cuadrante V, lo que significa que para lograr un crecimiento en el nivel
competitivo, la empresa debe generar estrategias internas de mercadeo para dar a conocer la
organizacidon a un mayor numero de posibles clientes que has el momento no tengan
conocimiento de los servicios que ahi se ofrecen y de la calidad del servicio; estrategias de
innovacion con la finalidad de brindar nuevos servicios que permitan ser aun mas
competitivos frente a talleres de casas automotrices como lo son MAZDA servicios y S, M
y Automotriz; estrategias para recuperacion de cartera y de esa manera poder tener un flujo
de efectivo para disponerlo en la compra de nuevas tecnologias, en este caso se considera
pertinente establecer nuevos canales de comunicacion con los clientes, con la nueva
revolucion tecnologica permite tener nuevos medios de comunicacion que hacen mas
efectiva la manera de recuperar cartera y se ajustan mas a las necesidades de las empresas.
Las empresas deben adaptarse a las necesidades de los clientes, ofreciendo modalidades
personalizadas y de autoservicio, aprovechando las ventajas que tienen los nuevos medios.
Canales tales como el autoservicio, sitios web, redes sociales, mensajes de voz, SMS,
correo tradicional y correo electronico fomentan una presencia importante en la relacion
entre cliente y las empresas, de esta manera poder realizar una gestion preventiva de cobro

y en las técnicas de cobranza a través del envio de comunicados automatizados a aquellos


https://www.marketingyfinanzas.net/2017/07/acumbamail-una-herramienta-de-email-marketing/

clientes que sus cuentas estdn a pocos dias de vencer y asi evitar procesos
cobranza(https://www.marketingyfinanzas.net/2017/12/tecnicas-de-cobranza-efectiva/,

2017).
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8.3.4 Matriz DOFA

Es un instrumento de la planeacioén estratégica que permite relacionar las debilidades, oportunidades fortalezas y
amenazas, con el fin de elaborar estrategias que minimice el impacto de las amenazas y reduzcan las debilidades

haciendo uso de las fortalezas y aprovechando las oportunidades.(Calvache, 2017)

OPORTUNIDADES AMENAZAS

A1 Poco interés por el Mantenimiento Automotriz
01 Crecimiento constante del sector de mantenimiento automotriz

02 Ausencia de competidores en el sector del establecimiento A2 Disminucidén de los ingresos del consumidor
ANALISIS DOFA 03 anzamiento de nuevas tecnologias para la prestacion de los A3 Aumento del costo de vida
EMPRESA AUTOS servicios
VALENCIA 04 Atencion deficiente de algunos competidores del sector A4 Aumento en la tasa de desempleo
OS5 Crecimiento pob]acional A5 Movilizaciones, marchas y bloqueos
06 Aumento en la adquisicion de vehiculos A6 COSt.(?S clevados en maquinaria de ultima
generacion
A7 Aumento de la competencia informal
A8 Competencia desleal
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
F1 Experiencia y trayectoria en A2, A3, A4, A7, A8, F1, F7, F8 Brindar opciones
el mercado de pago para los clientes, presentandoles un
F2 Afluencia de clientes Ol, 05, F1, F5 Reforzar el area de servicio al cliente, mejorando la | portafolio de financiacién condicionado y teniendo
potenciales atencion ofrecida por los empleados. en cuenta la fidelidad con la empresa.
02, 04, F3, F4, F6, F7 Aprovechar la excelente calidad de los
productos comercializados y usados para realizar los A1, F1, F4, F8 Genera motivacion a los clientes

mantenimientos para de esta manera ser mas competidos frente a | potenciales para su continuo mantenimiento
aquellas empresas donde se presta un inadecuado servicio, ya sea | automotor.
F3 Insumos de alta calidad por atencion o por cumplimiento; ademas de la buena ubicacion
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F4 Servicio de alta calidad e
integral

con la cual cuentan en este momento donde no hay talleres o
similares cerca.

F5 Adquisicion de nuevos
conocimientos y experiencia
por rotacion de pasantes del
SENA.

F6 Ubicacion estratégica

F2, F8, 05, O6 Prever la demanda futura y asegurar
estar en condiciones de atenderla con alta tecnologia, variedad y
excelencia de servicios y productos

F1, F4, A5 Mantener el nivel de calidad del
servicio prestado y la experiencia en el mercado
para darle manejo a la ausencia de distribucion de
repuestos debido a los bloqueos que se puedan
presentar, adquiriendo con proveedores locales que
no tengan la necesidad transportar sus productos.

F7 Entregas cumplidas

F8 Honestidad en los
diagndsticos y mantenimiento
realizados a los vehiculos

DEBILIDADES

F8, O3 Ampliar el portafolio de servicios por medio, adquiriendo
nueva tecnologia.

ESTRATEGIAS DO

A6, F5, F2 Generar mediante la base de datos una
idealizacion de clientes y atraccion de clientes
potenciales que permitan el aumento de nivel de
ingresos para realizar la adquisicion de maquinaria
de ultima tecnologia para poder activar servicios
que hasta el momento no se brindan en el lugar.

ESTRATEGIAS DA

D1 Ausencia de portafolio de
servicios

D2 Falta de compromiso y
sentido de pertenencia por
parte de los empleados

D1, D5, 02, O3 Realizar la adquisicion de nuevas herramientas
tecnoldgicas que permitan la implementacion de servicios con los
cuales no se cuenta hasta el momento en la empresa hasta el
momento, y de esa manera realizar un mayor aprovechamiento de
la ausencia de competidores en el sector donde se prestan dichos
servicios; ademas de implementar el portafolio de servicios ideal
para un mayor conocimiento de la empresa a otros posibles
clientes.

A2, A3, A4, D2, D4, Crear cultura de servicio a
los empleados actuales para su adecuado
comportamiento dentro de la empresa dandoles a
conocer las tasas de desempleo con las que cuenta
la ciudad en este momento, ademas de generar
incentivos para el adecuado cumplimiento de
funciones de cada cargo.

D3 No cuenta con presencia
publicitaria en medios digitales
masivos que permitan mayor
conocimiento de la empresa

D2, D4, D6, O4, O7 Implementar un sistema que permita manejar
un registro tanto de los vehiculos que ingresan como los que salen
del Taller, esto aprovechando las nuevas tecnologias que
constantemente salen en el mercado.

DI, D5, D7, A6, A7, A8 Realizar cotizaciones por
diferentes medios que permitan encontrar un
proveedor de tecnologia menos costosa y realizar
un crédito bancario que permita la adquisicion de
las mismas con la finalidad de implementar un
portafolio de servicios donde se incluyan los
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D4 No existe un control
sistematizado de entradas y
salidas de vehiculos

servicios ausentes en la empresa en este momento,
con la finalidad de incrementar el nivel de ingresos
y evitar la redireccion de clientes a otras empresas.

D5 Ausencia de algunos
servicios de mantenimiento

D6 Carencia de elementos de
proteccion

D7 Espacio insuficiente para la
atencion del nivel de clientes
con el que cuenta

D8 Ausencia de espacio para
los productos comercializados

D3, D8, O1, 05, O6 Aprovechar el crecimiento poblacional, del
sector de mantenimiento automotriz y la adquisicion de vehiculos
para iniciar pautas digitales en las diferentes redes sociales que
permitan un mayor conocimiento de la empresa y los servicios que
la misma presta; ademds de presentar por estos medios la
comercializacion de los productos con los cuales cuenta sin la
necesidad de ampliar un espacio para su ubicacion o visualizacién
pues esta seria digital.

D3, Al, Destinar recursos para campaias
publicitarias por medio de marketing tradicional
(cufia radial y vallas publicitarias) e i-marketing
(social media marketing, pagina web), captando
clientes potenciales que aun no han sido participes
de los servicios ofertados por la empresa

D3, A5 Generar un plan de contingencia ante
posibles movilizaciones o bloqueos que impidan el
adecuado funcionamiento de la empresa, este plan
contendra el analisis de los posibles servicios ya
existentes que pueden ser adaptados y brindados al
publico.
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La matriz DOFA permite el andlisis de problemas precisando las fortalezas y debilidades
de una organizacion, relacionadas con sus oportunidades y amenazas en el mercado. Las
fortalezas y debilidades se refieren a la organizacion y sus servicios, mientras que las
oportunidades y amenazas por lo general, se consideran como factores externos sobre las
cuales la propia organizacion no tiene control. Luego es posible tratar de explotar las
fortalezas, superar las debilidades, aprovechar oportunidades y defenderse contra las
amenazas funciones todas importantes del proceso de planeacion y en las cuales la

técnica, puede utilizarse en el analisis situacional dentro de dicho proceso.

La DOFA permite tomar en cuenta las variables controlables, las cuales son debilidades
y fortalezas, que forman las cuestiones internas de la organizaciéon de manera que se
puede actuar sobre ellas con mayor facilidad, y las variables no controlables, las cuales
son las oportunidades y amenazas, que son las cuestiones externas de la organizacion ya
que las presenta el contexto de la organizacion, el ambiente o la situacion(Bustos &

Bustos, 2017).

Con la informacion anterior podemos concluir en la importancia de la implementacion
de la DOFA en el diagnostico de la empresa Taller Autos Valencia, ya que de esta
manera se pudo conocer de manera amplia la situacion actual de la organizacion tanto
interna como externamente, encontrando la necesidad de implementar nuevas
tecnologias tanto para el area administrativa, la sistematizacion de clientes, como para la
prestacion de nuevos servicios que permitan crear un portafolio de servicios mas amplio
y llamativo para nuevos clientes, ademas de la necesidad de estrategias de mercadeo

para dar a conocer a nuevos clientes la empresa, aprovechando medios masivos



digitales, los cuales en el momento son los mas utilizados.

70



71

8.3.5 Analisis de encuestas

La encuesta es un instrumento para recoger informacion cualitativa y/o cuantitativa de
una poblacion estadistica. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos datos obtenidos
sera procesado con métodos estadisticos.

Las encuestas son entonces una herramienta para conocer las caracteristicas de un
grupo de personas. Puede tratarse de variables econdémicas, como el nivel de ingresos
(cuantitativa), o de otro tipo, como las preferencias politicas (cualitativo)(Westreicher,
23 de Febrero, 2020).

Se toma la decision de realizar una encuesta a los empleados de la empresa Taller
Autos Valencia con la finalidad de conocer su perspectiva frente a la empresa, a su
funcionamiento, a sus cargos y los servicios que se prestan dentro de esta, ademas de
conocer cuales son sugerencias que permitan que la empresa Taller Autos Valencia
mejore su nivel competitivo mediante el plan estratégico; teniendo en cuenta el tamafio
de la empresa y la cantidad de empleados con los que cuenta se toma a consideracion
manejar como muestra el total de ellos, siendo 7 empleados activos con los que cuenta
en este momento la empresa, por lo cual se implementan un total de 7 encuestas,

obteniendo los siguientes resultados:
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Grafica 1: Cargo que ocupa en la empresa Taller Autos Valencia

¢Cual es su cargo
dentro de la
empresa Taller
Autos Valencia?

Asistente administrativo
Ayudante

Asistente de gerencia
Mecanico

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

Como pregunta principal se encuentra el cargo que se ocupa dentro de la organizacion, esto con
la finalidad de poder determinar cudntas personas comparten el mismo cargo; encontrando de
esta manera que dentro de la empresa se cuenta con un asistente administrativo y una asistente de
gerencia los cuales a pesar de ser apoyo directo del gerente, cumplen funciones diferentes, la
asistente de gerencia se encarga de las funciones presenciales de la empresa, las cuales son
recepcion de clientes, recepcion de pagos por parte de los clientes, servicio al cliente; por otra
parte el asistente administrativo se encarga de las funciones externas de la empresa, como cobros
externos a clientes con quienes se manejan créditos, realizacion de envios solicitados por parte

de gerencia, entrega de productos, pago a proveedores.
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En el area operativa se encuentran 4 mecanicos y 1 ayudante los cuales significan un 67% del
total de empleados, esto debido a la necesidad de mano de obra para la prestacion de los
servicios ofrecidos por la empresa; los 4 mecanicos se dedican a la prestacion de los servicios
que se presentan en la jornada laboral y el ayudante se encarga de la colaboracion extra a los

mecanicos para una adecuada prestacion del servicio.

Grafica 2: ;Hace cuanto tiempo hace parte de la empresa Taller Autos Valencia?

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

El nivel de rotacién de personal en una empresa determinar diferentes caracteristicas de la
misma, como por ejemplo el clima laboral que en ella existe, o las condiciones laborales con las
cuales cuenten sus empleados; es por ello que consideramos importante realizar esta pregunta a
los empleados activos de la empresa encontrando los siguientes resultados; se encuentra que tan

solo un 29% de los mismos lleva entre 7 meses y 1 afo siendo parte o laborando en la empresa,
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dejando un 71% que representan 5 de los encuestados quienes llevan mas de 2 afos dentro de la
empresa.

Lo anterior da a entender que el nivel de rotacion de personal es bajo ya que un mayor niimero
de empleados han permanecido mas tiempo en sus puestos de trabajo, lo que permite tener mayor
estabilidad y de esta manera mejores resultados en cada uno de los cargos que estos ocupan pues

se logra conocer ampliamente a la organizacion en su tiempo laborado.

Grafica 3: Cargo y tiempo dentro de la empresa Taller Autos Valencia

¢Hace cuanto
tiempo hace parte
de la empresa
Taller Autos
Valencia?

~—-De 7 meses a 1 afio
5 Mas de 2 afios

30

25

20

Recuento

05

0o

Asistente Ayudante Asistente de Mecanico
administrativo gerencia

&Cual es su cargo dentro de la empresa Taller Autos Valencia?

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

Como complemento a la informacién anteriormente mencionada, se considera pertinente la
combinacion de estos dos cuestionamientos, el cargo ocupado y el tiempo laborado dentro de la

empresa; esto con la finalidad de profundizar ain mas en dicha informacién y ademas determinar
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que cargos especificos son los que menos rotaciéon de personal tienen encontrando como
resultado lo siguiente: tanto el asistente administrativo como la asistente de gerencia llevan mas
de dos afios en el cargo, especificamente 4 afios demostrando de esta manera su compromiso con
la empresa y este tiempo les ha permitido tener mayor conocimiento de los procesos de la misma
y como es la mejor manera de realizarlos para obtener los resultados esperados, esto le brinda un
gran apoyo a gerencia pues son parte de su area administrativa en la cual se descargan todas las
irregularidades en procesos, entregas, atencion al cliente, etc.

Por otra parte, se encuentra que del area operativa, especificamente los mecénicos, el 43% de
ellos llevan més de dos afios laborando en la organizacion lo que ha permitido que al paso de este
tiempo puedan conocer como es la mejor manera de realizar los diferentes procesos y
consecuentemente obtener resultados positivos para los clientes, ademas les ha permitido ampliar
sus conocimientos pues esto les ha permitido pasar de prestar uno o dos servicios a prestar
cualquiera de los que se ofrecen dentro de la empresa, permitiendo asi una amplia posibilidad de
atencion para los clientes; por ultimo se encuentra que el 28% de los empleados del éarea
operativa, nos referimos al ayudante y uno de los mecanicos llevan un periodo entre 7 meses y 1
ano dentro de la empresa esto debido a que en el caso del ayudante es un pasante del Sena y es
por ello que el tiempo de este cargo es periddico, durante su pasantia y por parte del mecanico se
realizd su contratacion debido a la necesidad de aumento en mano de obra; estas dos personas

brindan un apoyo en los procesos que se desarrollan por parte de los mecanicos antiguos.

Grafica 4: ;Cuailes considera que son las necesidades del cliente hoy en dia frente al
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mantenimiento preventivo y correctivo de sus vehiculos?

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

Para realizar un adecuado plan estratégico para cualquier organizacion, se considera importante
determinar cudles podrian ser las necesidades de los clientes para de esta manera direccionar
dichas estrategias a satisfacer esas necesidades; es por ello que se les cuestiona a los encuestados
acerca de su opinion con respecto a que podrian necesitar hoy en dia los clientes para realizar los
mantenimientos de sus vehiculos ya que por su relacion directa con ellos han logrado obtener
informacion por su parte durante la realizacion de los procesos, encontrando de esta manera
como resultado dos necesidades, precios comodos en los servicios y calidad de los servicios
prestados siendo la calidad la necesidad fundamental con un 86% pues seglin los encuestados,
para los clientes es fundamental recibir un servicio que tenga la garantia de que va a tener

duracion tanto por la calidad de mano de obra como la calidad de los productos utilizados para
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realizarlo; por otra parte se encuentran los precios mas coémodos con un 14% ya que consideran
que para los clientes en algunos casos se les dificulta realizarle alguna reparacion o

mantenimiento preventivo a sus vehiculos debido al costo de los mismos.

Grafica 5: ;Cuales son los servicios que considera se deben implementar en la empresa
Taller Autos Valencia?

w

=

w

Recuento

(5]

1
14%

Alineaciony balanceo Reparaciones eléctricas

¢Cuales son los servicios que considera se deben implementar en la empresa Taller Autos Valencia?

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
Como ya se habia mencionado anteriormente, dentro de la empresa Taller Autos Valencia no se
han implementado una serie de servicios debido a diferentes circunstancias como la ausencia de
tecnologia que permita prestar otros servicios o la falta de espacio dentro del 4rea locativa, es por
ello que se considero viable cuestionarle a los empleados cuales consideran ellos que podrian ser
los servicios que se deberian implementar de alguna manera dentro de la empresa, teniendo en
cuenta las solicitudes de los clientes, encontrando que el 14% de los empleados consideran
fundamental la implementacion de alineacion y balanceo, ya que este es uno de los servicios que

deben ser re direccionados hacia otras empresas por la ausencia del espacio requerido para poder
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brindarlo, pero segiin su experiencia es un servicio que cuenta con mucha demanda, ya que es
requerido por todos los vehiculos en algin momento de su vida util; por otra parte se encuentran
las reparaciones eléctricas en general, pues ninguna de ellas se presta directamente dentro de la
organizacion y deben ser direccionadas a otras empresas, esto debido a la ausencia de la
tecnologia necesaria para estar en la capacidad de implementar este servicio en su portafolio.

Con estas respuestas se encuentra que la implementacion de estos dos nuevos servicios permitiria
a la empresa ser ain mas competitiva ya que no tendria la necesidad de dirigir a sus clientes

hacia otras empresas para recibirlos.

Grafica 6: ;Considera usted que los servicios prestados por la empresa son competencia
teniendo en cuenta calidad y atencion?

éConsidera
usted que los
servicios
prestados
porla
empresa
tienen
competencia
frente ala
calidad y
atencion?

Bsi

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

La percepcion de los empleados en cuanto a la calidad de la atencién y de los servicios prestados
es importante teniendo en cuenta que hacen parte del proceso y que a su vez conocen el

comportamiento de la competencia frente a los servicios similares que se encuentran en ella, es
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por ello que consideramos cuestionarlos acerca de la competitividad que la empresa tiene en
estos aspectos, encontrando que el 100% consideran que la empresa Taller Autos Valencia es
altamente competitiva tanto en la calidad de los servicios como en la atencion a los clientes, esto
gracias al compromiso que diariamente es inculcado y demostrado por parte del gerente quien
también se encarga de realizar verificaciones del adecuado cumplimiento de cada uno de los
procesos realizados, permitiéndole de esta manera una seguridad de calidad a los clientes,
ademads de contar con productos que permiten una larga duracion y un adecuado funcionamiento
de los vehiculos reparados o revisados, teniendo en cuenta que esto parte del adecuado

diagnostico que se les realiza a los vehiculos al momento del ingreso.

Grafica 7: ;Qué aspectos considera que se deben mejorar en la empresa Taller Autos
Valencia?

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

En toda empresa es necesario realizar autoevaluaciones que permitan conocer cuales son los

aspectos o procesos que deben cambiarse 0 mejorarse para obtener mejores y mas resultados
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positivos, es por ello que a los empleados se les pregunto acerca de los aspectos que segin su
criterio deben ser mejorados en la empresa Taller Autos Valencia; encontrando que el 57%
considera fundamental la implementacion de nuevos servicios, alegando que de esta manera se
puede ser alin mas competitivo frente a talleres mecéanicos donde se prestan todos los servicios
que pueda llegar a requerir el cliente sin tener la necesidad de destinarlos hacia otros
establecimientos.

Por otra parte se encuentra que el 43% de los encuestados restante considera que se debe tener
mayor espacio para mejorar la atencion a los clientes y que se sientan mas comodos al momento
de dirigirse a la empresa, esto teniendo en cuenta que algunos clientes deciden o destinan parte
de su tiempo para esperar que el servicio sea realizado; ademds que al tener mayor espacio se
podra atender un mayor nimero de clientes que a su vez permitird incrementar el nivel de
ingresos de la empresa o destinar este nuevo espacio para la implementacion de los nuevos
servicios que se espera se presten en la empresa.

Grafica 8: ;Considera necesario realizar una ampliacion de capacidad instalada para
brindar mayor comodidad y servicios a los clientes?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
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Siendo consecuentes con la pregunta anterior es que se plantea esta pregunta, para de esta
manera conocer cuantos de los empleados consideran que es necesario que se haga una
ampliacion de la capacidad instalada en la empresa Taller Autos Valencia, encontrando que el
57% de los empleados consideran que si es necesario por las razones anteriormente
mencionadas, ademas de beneficiarlos a ellos mismos en cuanto al espacio que podrian destinar
para poder prestar los servicios solicitados sin necesidad de incomodar a alguno de sus
compaiieros, o por otra parte para prestar los servicios ausentes en la empresa.

Pero por otra parte se encuentra que el 43% considera que no es necesario realizar una
ampliacion pues para ellos la empresa cuenta con espacio suficiente para la atencion de los
clientes y para la adecuada prestacion de los servicios.

Grafica 9: ;Mantiene una comunicacion abierta, sincera y bidireccional con su jefe
inmediato?

iMantiene una
comunicacion
abierta,
sinceray
bidireccional
con su jefe
inmediato?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
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La comunicacion bidireccional en toda empresa es fundamental para mantener un clima laboral
sano, que permita a cada uno de sus integrantes sentirse comodo y motivado para el desarrollo de
sus funciones; es por ello que parte de esta investigacion se encuentra en el comportamiento del
talento humano y como es su comportamiento dentro de la empresa; es por ello que se considerd
importante conocer si tiene una comunicacion asertiva y abierta con su jefe inmediato que les
permita a ellos con comodidad dar a conocer sus puntos de vista y las situaciones que pueden
estarlos afectando o que puedan afectar el desempefio de sus cargos; a lo cual se encuentra que el
86% de los encuestados si tiene una buena comunicacion con su jefe inmediato permitiendo de
esta manera un desarrollo positivo de sus funciones y una amplia confianza entre ellos para dar a
conocer las situaciones tanto dentro de la empresa como fuera de ella que pudieran afectar a
cualquiera de las partes.

Por otra parte, se evidencia que el 14% de los encuestados, especificamente uno de ellos, el
ayudante de los mecanicos, dio como respuesta que no cuenta con una buena comunicacioén con
su jefe directo, esto debido a su tiempo laborando dentro de la empresa por lo que no ha logrado
entablar una relaciéon mas estrecha con é€l.

Grafica 10: ;Como es su relacion interpersonal con sus compaiieros de trabajo y jefes
directos?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

Las relaciones interpersonales afectan de cualquier manera el desempefio de los empleados,
teniendo en cuenta que si son buenas permiten mantener un clima laboral de la misma manera
bueno arrojando resultados positivos en el cumplimiento de sus funciones; pero si por el
contrario las relaciones interpersonales dentro de la empresa son demandantes o agresivas, asi
mismo se tendrd un clima laboral negativo que afecta a cada uno de los cargos en la empresa; es
por ello que se quiso profundizar alin mas en este aspecto dentro de la empresa Taller Autos
Valencia; encontrando que el 86% de ellos considera que mantienen una relacion cordial, la cual
permite dar a conocer sus puntos de vista sin ser juzgados o mal interpretados, ademés de tener la
confianza de opinar con respecto a diferentes situaciones de la empresa.

En el caso de uno de los empleados se considera que se mantiene una relacion pasiva, la cual no
es ni negativa ni positiva, simplemente seglin su criterio se brindan el respeto necesario para que
cada uno pueda desarrollar sus funciones sin preocuparse porque alguno de sus compafieros
pueda generarle algun inconveniente.

Esto para cualquier organizacion es sumamente importante pues de esta manera se puede realizar
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un adecuado trabajo en equipo que permita la obtencion de resultados esperados y acertados en

el cumplimiento de los cargos.

Grafica 11: ;Considera que en la empresa Taller Autos Valencia toman en cuenta sus
sugerencias o ideas para mejorar?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
Un claro ejemplo de una comunicacion asertiva entre empleados y jefes es la realizacion de
sugerencias por ambas partes y como se toman a consideracion las mismas, por ello se considero

conocer si en la empresa Taller Autos Valencia se tienen en cuenta las sugerencias dadas por los
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empleados con la finalidad de mejorar algunos aspectos de la empresa, a lo cual se encontrd
como resultado que dichas sugerencias si se han tenido en consideracion y en algunos casos se
han realizado las modificaciones o mejoras sugeridas para asi mismo mejorar la calidad del

servicio y de la atencion obteniendo de esta manera resultados positivos.

Grafica 12: ;Recibe capacitaciones para la prestacion del servicio del cual es encargado?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
Las capacitaciones en las organizaciones permiten a los empleados ampliar sus conocimientos

frente a las funciones que desarrollan, ademas de brindarles seguridad a los directivos sobre la
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forma de realizar los diferentes procesos por parte de sus colaboradores teniendo en cuenta que
con las capacitaciones se generalizan conocimientos.

Por lo anterior se les pregunto a los encuestados si se les realizaban capacitaciones para los
cargos que estaban ocupando, a lo cual el 71% respondié que, si las recibian de manera
periddica, alrededor de unas 3 o 4 capacitaciones en el afio, dejando clara de esta manera la
disposicion del gerente de que sus empleados amplien y generalicen conocimientos que les

permitan desarrollar sus funciones de manera mas eficiente.

El 29% restante respondié que no se les realizan capacitaciones, esto debido a que son aquellos
empleados que llevan poco dentro de la empresa y que no han tenido la oportunidad de recibir

alguna de las capacitaciones que generalmente son brindadas por el Sena en la empresa.

Grafica 13: Idoneidad y nivel de satisfaccion con el cargo desempeiiado
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
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El nivel de satisfaccion que los empleados tienen con su cargo desempefiado revela también su
nivel de motivacion y desempeio en el mismo, es por ello que se quiso conocer que opinion
tenian los empleados de Taller Autos Valencia frente a la idoneidad de su perfil para los cargos
desempefiados y ademas su nivel de satisfaccion ocupando los mismos; encontrando como
resultados que el 100% de los empleados consideran que el cargo que ocupan corresponde a las
capacidades con las cuales cuentan por lo que se les facilita de una mejor manera el
cumplimiento de sus funciones y la obtencion de buenos resultados en el desempefio de sus
cargos; ademas de estos se encuentra que de ese 100% que considera que sus cargos son idoneos
para ellos, el 71% se encuentra muy satisfecho cumpliendo las funciones asignadas y el 29%
restante se encuentra satisfecho; dejando asi claridad en el alto nivel de satisfaccion que se
encuentra en los empleados lo cual se refleja en su eficiencia al momento de realizar la

prestacion de los diferentes servicios dentro de la empresa.

Grafica 14: ;Que estrategias publicitarias considera idoneas implementar en la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

Es importante recalcar que actualmente es fundamental contar con un area de mercadeo bien
establecida y estructurada, en la cual se destinen esfuerzos a dar a conocer positivamente la
organizacion.

En la empresa Taller Autos Valencia, no solo no se cuenta con un area de mercadeo sino que
ademads de ello no se hace uso de medios de difusion que permitan dar a conocer los servicios
ofrecidos por la empresa, las opiniones dadas por los clientes satisfechos, o una conexion agil y
estrecha con los clientes; es por ello que se decidid cuestionar a los empleados frente a la
idoneidad de un medio de comunicacion masivo, dejandoles determinar cudl segun su criterio es
el mas idoneo para la empresa, obteniendo como resultado que el 57% de los encuestados
consideran que las redes sociales es el necesario para darse a conocer, esto teniendo en cuenta su

extremo uso actual por parte de un amplio nimero de usuarios de diferentes edades.
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El 29% respondio que los medios tradicionales eran el medio ideal para dar a conocer los
servicios de la empresa, debido a que tanto television como radio permiten un contacto mas
acertado con personas en un rango de edad entre 35 a 60 afios que cuentan con vehiculo ya que
son las personas que hacen mayor uso de este medio; ademds de poder acceder de una manera
mas directa.

Por ultimo, el 14% de los encuestados respondid que el correo electronico era el medio ideal para
dar a conocer la empresa, esto teniendo en cuenta que este medio es de uso masivo y actualmente
todas las personas independientemente de su edad cuentan con un correo electronico el cual debe
ser revisado diariamente por lo cual este medio permitiria mayor integracion a diferentes

usuarios que hasta el momento no conocen los servicios ofrecidos por la empresa.

Grafica 15: ;Que tan necesario considera que es la adquisicion de nuevas tecnologias para
la prestacion de servicios?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
Lo ideal para que toda organizacién se mantenga a la vanguardia del mercado, es la adquisicion
de nuevas tecnologias, teniendo en cuenta que actualmente por medio de estas se estan
realizando procesos con mayor agilidad tanto para los clientes como para los directivos; es por
ello que se quiso conocer que tan necesario consideran, los empleados de Taller Autos Valencia,
que es la adquisicion de nuevas tecnologias tanto para los procesos administrativos como para
los procesos operativos, a lo cual se obtuvo como respuesta que el 71% considera que es muy
importante tener nuevas tecnologias dentro de la empresa para el desarrollo de los diferentes
procesos, permitiendo mayor eficiencia en la prestacion de los servicios, y el 29% restante
considera que si es necesario; dejando como conclusion que la totalidad de los empleados estan
convencidos que con la adquisiciéon de nuevas tecnologias se puede prestar un servicio mas

amplio y eficiente para de esta manera aumentar el nivel competitivo de la empresa.

Grafica 16: ;Qué tipo de productos considera que pueden comercializarse en la empresa
segun los tipos de dafios mas comunes?



91

o ¢Cuales otros
' productos considera
pueden
comercializarse en la
empresa?

W Suspensidn, amortiguadaores
1.3 Todos
M Mo contesto

Recuento
=
2
2
2

05 1

[=1
[=]

. . W
Pasmlas Tijeras Otro. ¢,Cual®

¢ Qué tipo de productos considera que pueden comercializarse en la
empresa segun los tipos de dafios mas comunes?

Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

En la empresa Taller Autos Valencia, brindan a los clientes la posibilidad de obtener los
repuestos o autopartes dentro de su propio almacén para de esta manera evitar su traslado en
busqueda de ellos y de esta manera brindarles mayor comodidad, pero estos no son
comercializados de manera externa a personas que no hayan llevado su vehiculo a reparar en la
empresa, por lo cual se decidi6é indagar que teniendo en cuenta los tipos de dafios presentados
con mayor frecuencia, cudles podrian ser los productos que se deberia considerar para
comercializarlos externamente, para lo cual se obtuvo como respuesta que el 29% considera que
las pastillas pueden ser comercializadas debido a su amplia demanda, asi como las tijeras de las

cuales el 29% de los encuestados respondieron que debian ser comercializadas.

El 42% restante considero otro como respuesta, dejando claridad el 29% que segln su criterio
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deberian ser todos los productos que se dieron como opcidn los que debian ser comercializados,
ya que todos son viables para comercializar segin su experiencia; y el 14% respondié que en el
caso del dafio en suspension lo ideal era la comercializacion de amortiguadores.

Esto permite considerar diferentes productos que tienen viabilidad en su comercializacion lo que
le generaria un incremento de ingresos a la empresa si se considera su venta de manera tanto

interna como externa.

Grafica 17: (Considera necesario que se destine un espacio exclusivo para la
comercializacion de repuestos y autopartes en la empresa?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

Siendo consecuentes con la pregunta anterior se considera la importancia de conocer que
pensaban los empleados con respecto a la necesidad de acondicionar un espacio exclusivo para la
comercializacion de los productos que se ofrecen en la empresa; a lo cual se obtuvo como

respuesta que el 71% de los encuestados respondieron que si era necesario la adecuacion de este
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espacio para asi permitir dar mayor visibilidad a los productos con los cuales se contaba en la
empresa, y no solo realizar esta venta a quienes hacen las reparaciones con ellos sino también
aquellas personas que las hacen por fuera pero requieren productos de calidad.

El 29% restante respondié que no considera necesario implementar este espacio, pues con el que
se encuentra dentro de la empresa toda estd destinado a la prestacion de los servicios y a la

comodidad de los clientes.

Grafica 18: ;Considera viable el traslado de la empresa Taller Autos Valencia a otra
ubicacion dentro de la ciudad de Popayan?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS

Teniendo en cuenta las necesidades de espacio que se presentan en la empresa Taller Autos
Valencia, se consider6 pertinente preguntarles a los empleados en si veian viable la reubicacion
de la empresa a otro sector de la ciudad donde se pudiera encontrar un espacio mas amplio, a lo
que respondieron que si solamente el 14% de ellos teniendo en cuenta la necesidad de mayor

comodidad tanto para clientes como para empleados, el 86% restante respondi6 que no
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consideraban viable la reubicacion debido a que en el lugar donde se encuentran tienen muchos
beneficios que han ido ganando al paso del tiempo, como por ejemplo reconocimiento del lugar,
clientes fidelizados, exclusividad debido a que no cuentan con competencia directa que este
cerca de su empresa; si son conscientes de la necesidad de un espacio méas amplio pero

consideran que puede existir otra opcidn diferente a la de reubicar la empresa.

Grafica 19: ;Considera viable la implementacion de una nueva sede de la empresa Taller
Autos Valencia en algin municipio del Cauca diferente a Popayan?
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Fuente: Elaboracion propia con herramientas SPSS
Ademas de cuestionar la viabilidad de una reubicacidn, se considera importante conocer si para
los empleados es viable la implementaciéon de una nueva sede de la empresa Taller Autos
Valencia en algun municipio diferente a Popayan, teniendo en cuenta su experiencia y
conocimiento en alguno de ellos, en este caso se encontr6 como respuesta que el 57% de los

empleados consideran que no es viable esta nueva sede debido a la falta de tiempo del gerente
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quien es la persona que personalmente se encarga de la verificacion de una adecuada prestacion
de los servicios.

El 43% restante considera que si se podria implementar una nueva sede, el 14% considera que se
podria implementar en El Bordo debido a que se cuentan con algunos clientes que ya conocen la
empresa y la han dado a conocer en este municipio debido a los buenos resultados obtenidos en
su experiencia, el otro 14% considera que Santander es una buena posibilidad y el otro 14% no
respondid en qué lugar podria ser, pero si considera una buena opcion la implementacion de esta

nueva sede.

Grafica 20: ;Como ve el mercado de mecanica automotriz, para la empresa Taller Autos
Valencia, en un futuro?
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La perspectiva que los empleados tienen frente a las organizaciones da una vision al futuro para
toda empresa, por ello se considerd importante conocer cudl era la que tenian los empleados de
Taller Autos Valencia, teniendo en cuenta su experiencia y la forma en como han visto el
comportamiento del mercado, encontrando como respuesta que el 100% considera que a futuro el
mercado serd ain mas exigente en cuanto a calidad del servicio, calidad de productos y garantia
de los servicios prestados, por lo cual se hace necesario la realizacion continua de capacitaciones
que permitan estar a la vanguardia en conocimientos tanto para la atencion a los clientes como
para la prestacion de los diferentes servicios que se ofrecen en la empresa y también la

vanguardia en tecnologia es fundamental para brindar servicios mas eficientes.

8.4 Objetivos estratégicos

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en los analisis realizados a la empresa Taller
Autos Valencia, tanto en las matrices (EFI, EFE, DOFA) como en las encuestas y entrevista
realizada; se encuentra una serie de areas de la empresa hacia las cuales se deben dirigir las

estrategias a plantear.

8.4.1 Areas objeto de estudio

Area de mercadeo: es el area que dentro de la empresa tiene como rol identificar tanto
necesidades como deseos de consumidores y/o clientes, determinar mercados, disefiar

productos y servicios que generen cadenas de valor hacia estos consumidores y clientes,
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mediante una relaciéon sostenible y duradera, que le aseguren rentabilidad a la
empresa.(Economica, 2018)

En la empresa Taller Autos Valencia se encontrd que en el area de mercadeo se encontraron
falencias frente a falta de canales de comunicacioén o publicidad que permita a la empresa
darse a conocer a posibles nuevos clientes, nuevos mercados y a un nimero mayor de
personas, ya que no se encuentran haciendo uso de medios masivos actuales que le ayuden
llegar a un mayor numero de personas, presentar sus servicios, tener un contacto mas
informal y directo con los posibles nuevos clientes que puedan estar interesados en alguno
de los servicios que ahi se presta; sumandole que actualmente la publicidad digital es la que
cuenta con mayor visibilidad y capacidad de captar nuevos usuarios.

Ademas de lo anterior se encuentra que no se cuenta con un portafolio de servicios donde
se detalle costos y especificaciones de cada uno; lo cual seria de mucha ayuda para realizar

campafias de promocion.

Area de ventas: El drea de ventas asegura la conexion entre la produccion de los productos
o servicios de la empresa y los consumidores. También estudia las necesidades a satisfacer
para definir los productos a comercializar. Por ultimo, el area de ventas y marketing actaa
en el mercado adaptando los productos a las necesidades del cliente.(Ortega, 2019)

En el area de ventas se encontr6 la necesidad de realizar una ampliacion en el portfolio de
servicios permitiendo la implementacion de aquellos servicios que ellos tienen

conocimiento que son potenciales en el mercado y que hasta el momento no han explorado


https://trabajoypersonal.com/area-de-produccion/
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debido a diferentes circunstancias; permitiendo a los clientes encontrar en la empresa la
totalidad de los servicios que puedan requerir sin dirigirse a otras empresas o talleres.

También se encuentra la necesidad de realizar una innovacion tecnologica para de esta
manera mejorar los niveles de ventas y la organizacion de las mismas, obteniendo mejores

resultados.

Area Administrativa: La administracion es aquella parte, area, que en un organismo
publico o en una compaiia de capitales privados se ocupa de gestionar todos
los recursos que estan implicados en su estructura y por ende en su funcionamiento. Para
concretar esta tarea serd preciso ordenar y organizar lo que compete a la hacienda, a
los recursos economicos disponibles y los que ingresan, y también a los recursos humanos.
El equilibrio de todo ello generard una buena administracion.(Ucha, 2009)

En el 4rea administrativa se encontraron 3 involucrados quienes son los que se encargan de
las diferentes funciones administrativas requeridas por la empresa y las decisiones que se
toman sobre la misma; en esta area se encontraron hallazgos como falta de adecuacion de
infraestructura que permita la implementacioén de servicios nuevos como comercializacion

de autopartes y repuestos de manera externa.

Area de Talento Humano: La gestion del talento humano consiste en las estrategias y
técnicas que estan disefiadas por el departamento de RRHH para ayudar a las empresas a
hacer el mejor uso del capital humano y se centran en atraer, desarrollar, motivar y retener a

los trabajadores productivos y comprometidos con la marca.(Puchades, 2019)


https://www.definicionabc.com/economia/recursos.php
https://www.definicionabc.com/tecnologia/funcionamiento.php
https://www.definicionabc.com/economia/recursos-economicos.php
https://www.definicionabc.com/economia/recursos-humanos.php
https://www.definicionabc.com/general/equilibrio.php

99

Esta area no estd definida como tal dentro de la organizacidon y es por ello que no se
realizan procesos de seleccion o reclutamiento de personal ni tampoco se tiene control de la

rotacion de personal.

Area Financiera: El area financiera se encarga la administracion y el control de los
recursos financieros que utiliza la empresa planteando conseguir los recursos que necesita
la empresa para desarrollar su actividad al minimo coste, ademés de determinar la
estructura financiera mas conveniente para la empresa, seleccionando los distintos tipos de
inversiones necesarias para llevar a cabo las actividades productivas con la maxima
rentabilidad esperada. (Bonilla, 2012)

En la empresa Taller Autos Valencia se encontré que dentro del area financiera se realizan
procesos de recuperacion de cartera y de recaudacion de ingresos por parte de la secretaria
de gerencia y el asistente administrativo; en dicha 4rea se encuentran falencias en cuanto a
las posibilidades de pago de servicios de alto costo que sean dificil de cancelar

inmediatamente por parte de los clientes.
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Tabla 4: Hallazgos

LINEA
HALLAZGO ESTRATEGICA
Ausencia portafolio de servicios
Ausencia de publicidad digital Gestion de
Falta de implementacién de medios masivos de informacion (redes Mercados

sociales, pagina web)

Servicios que deben ser re direccionados por no ser prestados en la
empresa

Falta de aprovechamiento de productos en stock para
comercializarlos

) ., ) , Gestion de ventas
Falta de sistematizacion de entradas y salidas de vehiculos

Ausencia de tecnologia actual que permita la implementacion de
nuevos servicios y la disminucidon de tiempos en otros procesos.

Gestion

Falta de espacio para la implementacioén de nuevos servicios .. .
Administrativa

Gestion de Talento

Ausencia de procesos de seleccion
Humano

Falta de planes de Financiacion para reparaciones de alto costo Gestion Financiera




8.5 Estrategias a implementar

Tabla 5: Estrategias a implementar

101

PLAN ESTRATEGICO

En toda empresa se hace necesaria la existencia de un portafolio de servicios en el cual los clientes
puedan tener claridad de lo que se ofrece en la misma y de esa manera determinar si satisfacen o no
sus necesidades. Es por ello que la ausencia de un completo portafolio de servicios en la empresa
Taller Autos Valencia crea un desconocimiento por parte de los clientes acerca de la totalidad de
procedimientos que esta empresa puede ofrecerles, como se realizan y los costos que estos podrian
significarles; para ello se cree necesario que un plan estratégico para mejorar esta situacion es la
creacion del mismo dando la informacion necesaria para que los clientes tengan la seguridad que
obtendran lo necesario para suplir sus necesidades. (Calvache, 2017)

LINEA
ESTRATEGIC | HALLAZGOS
A
Ausencia Creacion
portafolio de portafolio de
servicios servicios
Ausencia de Creacion de
Gestion de publicidad redes sociales
Mercados digital y/o pagina web

Actualmente las redes sociales son una fuente efectiva y economica de darse a conocer y realizar
publicidad, ya que la informacion llega a gran cantidad de personas de forma inmediata y masiva
debido a su innumerable uso, es por ello que se considera necesario que la empresa Taller Autos
Valencia cree sus redes sociales sobre todo las de mayor conocimiento como Instagram o Facebook,
esta ultima se considera necesario pueda ser actualizada; adicional a esto crear una pagina web que
le permita a los clientes conocer de manera mas rapida la empresa, lo que ofrece, los productos que
se pueden encontrar, entre otras cosas; ademas de permitirles a los proveedores tener un espacio
para también dar a conocer sus productos y que ello pueda servir de valor agregado al momento de
tener una negociacion para la adquisicion de nuevos productos. (Olivares, 2017)
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Falta de
implementacion
de medios
masivos de
informacion
(redes sociales,
pagina web)

Realizar disefios
y publicidad
digital que pueda
ser rotada
constantemente
en redes sociales
y medios
masivos de
informacion

Siguiendo con la linea estratégica anterior, se considera necesario que para mantener activas las
redes sociales se realicen disefios publicitarios digitales en los cuales se puedan dar a conocer
promociones, portafolio de servicios, convenios, etc. Para esto se debe considerar la guia por parte
de expertos o profesionales en el tema y de esta manera lograr unos disefios llamativos que le
genere a la empresa mayores ingresos por parte de clientes nuevos.

Gestion de
ventas

Servicios que

Adquisicion de

nuevas
deben ser re . . L . . . .
direccionados tecnologias que | Teniendo en cuenta el re direccionamiento que se ha debido dar a diferentes clientes por la falta de
OF 110 Ser permitan la tecnologias para la prestacion del servicio que requieren, se considera necesario que se adquieran
p implementacion | las mismas para de esta manera la empresa le pueda ofrecer al cliente una atencion integral.
prestados en la .
de dichos
empresa y
servicios.
. Segun la informacion obtenida por los administrativos de la empresa Taller Autos Valencia, se
Comercializar de ., . .
Falta de manera externa | CONOCIO que los productos ofrecidos por ellos son de excelente calidad pero estos solamente se
aprovechamient destinan para ser vendidos a las personas que hagan uso de alguno de los servicios que la empresa

o de productos
en stock para

los productos
que se tienen en
el almacén de la

ofrece, mas no para aquellos que de manera auténoma deciden buscar algun repuesto o parte que
necesiten; es por ello que se considera necesario que se adopte un espacio en el cual puedan ser

comercializarlos empresa exhibidos los productos con los cuales cuenta la empresa en su almacén para de esta manera lograr
comercializarlos y generar nuevos ingresos para la empresa.

Implementacion | En toda empresa es necesario mantener un registro constante de los clientes que ingresan y salen de

de un sistema o | la misma, en Taller Autos Valencia se mantienen estos registros pero en el momento se realizan de

Falta de programa que | manera manual arriesgandose a una pérdida o dafio de los mismos sin una copia de seguridad; es

sistematizacion permita tener | por ello que se considera necesario para esta era tecnoldgica la implementacion o adquisicion de un

de entradas y | registro u hoja de | sistema que permita tener el registro de cada uno de los automoéviles que ingresan, su historial de

salidas de vida de los mantenimientos, reparaciones y demads; asi mismo su registro con fecha de salida del taller teniendo

vehiculos vehiculos que | en cuenta las diferentes visitas que el mismo haya podido realizar a la empresa; esto para mantener

ingresan y salen
de la empresa.

informado de la cantidad de clientes que tiene la empresa y que tipos de dafios son los requeridos
con mayor frecuencia.
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Ausencia de
tecnologia actual
que permita la
implementacion
de nuevos
servicios y la
disminucion de
tiempos en otros
procesos.

Adquisicion de
nuevos equipos
tecnologicos.

Aportar tecnologicamente a los procesos de servicios de mantenimiento de vehiculos multimarca,
logrando la competitividad a nivel local, mejorando considerablemente la relacion con los clientes y
fomentado su fidelizacion, con el fin de aumentar la eficacia de la fuerza de ventas para lo cual se
considera fundamental adquirir equipos tecnoldgicos para disminuir tiempos de operaciones de
mantenimientos en un 50% con el fin de incrementar las fuerzas de venta con respecto a las ventas
actuales.

Falta de espacio

Ampliacion de
sede locativa o

Para lograr un cumplimiento se deben tener en cuenta algunas necesidades antes, como la

Gestién parala consideracion de realizacion de cotizaciones por lo menos a 5 proveedores de nuevas tecnologias, para de esa manera
. . . implementacion elegir no solamente al que brinde un precio justo y acorde a los recursos de la empresa sino también
Administrativa traslado a sede . . .

de nuevos con mavor de calidad; ademas de esto contar con una asesoria por parte de expertos en el tema y que de esa

servicios espaci}(,) manera la tecnologia a adquirir le genere los beneficios esperados a la empresa.
Los procesos de seleccion consisten en efectuar una convocatoria de candidatos externos a la
empresa, alternativa de reclutamiento que se puede utilizar después de haber efectuado una

Implementar

Gestion de
Talento Humano

Ausencia de
procesos de
seleccion

procesos de
seleccion para
futuros cargos
tanto operativos
como
administrativos.

convocatoria interna y que ninguno de los interesados haya llenado las expectativas del perfil
requerido o bien que no hubiese candidatos internos. Este proceso permite a la institucion acceder a
un mayor numero de candidatos con la probabilidad de encontrar en ellos habilidades y
conocimientos con los que actualmente no cuenta la empresa. Este proceso lleva un tiempo mas
largo para su ejecucion, ya que los candidatos son personas desconocidas para la institucion y es
necesario efectuar un analisis mas profundo sobre la informacion proporcionada por los interesados,
verificacion de esta y de las referencias laborales para determinar su perfil laboral individual, con el
objeto de escoger a los candidatos mas idoneos para el puesto. (Ortigoza, 2010)

Gestion
Financiera

Falta de planes
de Financiacion
para
reparaciones de
alto costo

Crear planes de
financiacion
viables para
procesos de

reparacion de
alto costo.

Actualmente la situacion econdmica se encuentra en déficit por lo que algunas personas prefieren no
realizarle reparaciones o mantenimientos a sus vehiculos a menos de que no sea considerablemente
necesario lo que a su vez significa una disminucion de los clientes de la empresa; es por ello y
teniendo en cuenta que existen unos clientes que llevan mucho tiempo tomando los servicios de la
empresa se considera viable que se realicen planes de financiacion que permitan a las personas
realizar las reparaciones de sus vehiculos o los mantenimientos que impliquen costos altos para que
el dinero no sea un impedimento para realizarlo, de esta manera se fidelizan aun mas clientes; claro
estd que se deben realizar contratos de pago en los cuales el cliente se comprometa a realizar los
pagos en los tiempos estipulados, ademas de implementar un cargo de cobro de cartera que seria
quien se ocupe de hacer cumplir dichos compromisos.
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8.6 Plan de accion

Tabla 6: Estrategia 1: Gestion de mercados-Posicionamiento de marca

empresa

CIERRE DEL ] ] B Cudnde
Cue Come Cuanto Quién — -
PROYECTO Afol Afo2
Factor Mecanismo de . )
. o L o Presupuesto Fechainicic| Fecha final
critico de Objetive Meta Actividades | seguimiento Responsable . . 8|7 8|9(10{11| 12 6|78\ 910111 12
. t 3 actividad | actividad
Exito INDICADORES
Verificar|os
servicios
S - Gerente 1/06/2021 | 1/06/2021
prestados en
E laempresa
m
E Buscary
ﬁ contratar el
E" Crear 1 profesicnal Gerentey
&l Crearun rafali idonecpara X
. portercic o $  BO0.000 | profesicnal | 2/06/2021 | 12/06/2021
portafolio de . el disefio
. de servidos endisefio
P serviacspara para tanto fisico
d ol CANTIDAD DE
E ara;'conocir presentario come i PORTAFCLIOS
ampliaments ;
p apartir del del portafolic
e alaempresa ENTREGADOS
m . segundo
E Busuanosy semestre el
n mercadcs el ot Rewsw-ony
E nUEVOS el anc  |aprovecionde
g 2021 propuestade 5 .| Geremte | 15/06/2021 | 16/06/2021
% diseficdel
E portafolic
E Entregade .
) Profesicnal
portafclic ala 5 - . 17/06/2021 | 17/06/2021
en disefic

CIERRE DEL FROYECTO

ACTADE LIQUIDACION

$ 600000
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Tabla 7: Estrategia 2: Gestion de mercados-Penetracion en el mercado

. - Cudnd
CIERREDEL Oue Como Cuanto Ouién Zanco -
PROYECTO o 1 Ao 2
Factor Mecanismo de ([Presupuest ([Responsabl ([Fechainicio | Fechafinal
critico de Objetive Meta Actividades .. P 4 . . 7(8|9(1011 (12 (7|8 10|11 |12
Exito seguimiento 0§ e actividad actividad
INDICADDRES
Buscary
contratarun
profesional
en disefio y
marketin
& 4 900.000| Gerente 1/06/2021 | 15/06/2021
que pueda
creary dirigir
las diferentes
redes
E‘l Crear3 sociales
B Crear las rEFIES
K sociales
diferentes
redes [Facebook,
- Instagram y CANTIDAD DE
socialesy
acinaweb W hatsapp) REDES
pREAN Y] anombre | creacion de SOCIALES
de I=a dela las diferentes| CREADASA
empresa Empresa redes HNOMBREDE
Profesi |
E" paradarse a| 2/ETAUTES | sociales  |TALLERAUTOS| g - ™ | 16/08/2021 | 24062021
conocerde Vaelletr;crlcaefn (Facebook, YALENCIA
manera trimestre [iharsanp,
masiva | Instagram )
del afio
2021
FPublicar
portafolio de
servicios
camoinicio Profesional
- 24/06/2021 | 25/06/2021
paradara $ contratado 08/ e/
conocer lo
realizado en
laempresa
CIERRE DEL PROYECTO ACTA DE LIOUIDACION $ 900.000
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Tabla 8: Estrategia 3: Gestion de mercados-Marketing digital

107

CIERRE DEL . . . Cuando
Queé Como Cuanto Quién - -
PRCYECTO ARc 1 Afc 2
Factor Mecanismo de L )
. oo . . Presupuest | Responsabl |Fecha inicle | Fecha final
criticode | Objetivo Meta Actividades| seguimiento . . 6| 7| 8| 2|10/ 11| 12| 6| 7| 8|9(10/11|12
. oS e actividad | actividad
Exito INDICADORES
Contratar
diseRador
ue realice
4 | $ 450.000| Gerente | 25/06/2021 | 25/06/2021
as
|
imégenesa
publicar
ﬁ Crear Flanear|os
F disefics M | ; disefics
a digitales | om0 M) ecesarias $ - | serente | 2970672021 | 30/08/2021
I crear 20 para
ue
8 aus diferentes ) CANTIDAD DE
permitan L. publicar -
disefios DISENOS
e teneruna .
= digitadespara i DIGITALES
buena Creaciony
g . manteneren . CREADOCS i
H publicidad . verificacion Profesional
actividad | a MENSUALMENTE | % - 1/07/2021 | 5/07/2021
E enlas blicidad delos contratado
ublicida
E diferentes P . disefios
L . digital.
3 medics
E digitales Publicacion
delos
E disefiosen Profes |
rofesional
|as 5 - 7/0ef2021 | 31/07/202
. contratade
diferentes
redes
scoiales
CIERRE DEL PRCYECTC ACTA DELIQUIDACION $ 450.000




Tabla 9: Estrategia 4: Gestion de ventas-Implementacion nuevos servicios.
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CIERRE D:EL Cuando
Qué Cémeo Cuanto Cuién - -
PROYECTO Afic 1 Afc 2
Factor Mecanismo de L .
. L . . Presupuesto Fechainicic| Fecha final
criticode Chjetive Meta Actividades seguimiento Responsable 6|78 9|10|11|12 6| 7|8/ 9|10|11]12
, 3 actividad | actividad
Exito INCICADCRES
g Verificarcuales
servicios hace Asistente
.E g | 1fosf2021 | 3 /0772021
¢ falta prestar en administrativo
5 laempresa
a
W
e
u
n
B Realizar
5 Adguirir cotizaciones de
2 NUevas Implementar 2 diferentes
g' tecnologias NUEBYDS aparatos CANTIDAD CE Gerente y
I':" que permitan| servicios para | teconologicos SERVICICS s asistente 1/08/2021 | 30/08/2021
s implementar | incrementar |gue permitan|a|IMPLEMENTADOS admini strativo
g NUEVDS lasventasen [implementacion| ANUALMENTE
e
v serviciosenla| elafio2021 de nuevos
a empresa SEMVICios
n
£
5
e
G
3 .
p Adguisicion de
i Gerente y
§ latecnologia ) 16/09/2021 | 31/12/2021
. proveedor
E seleccionada
CIERRE CEL FROYECTC ACTA DE LIQUIDACION 8




Tabla 10: Estrategia 5: Gestion de ventas-Producto
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CIERRE DEL 3 N Cuindo
Qué Como Cuanto Quién " =
PROYECTO Anol Alio 2
Factor - . .
. . . klecanismo de Presupuesto Fecha inicio | Fecha final
critico de Objetivo Meta Actividades L Responsable . .. 6|7 9 [10(11]12 5|6|7F 9 (10|11]12
Exit seguimiento S actividad actividad
1o INDICADORES
Realizar
CANTIDAD DE Geremte,
inventario de los ]
INVENTARIOS asistente de
productos ]
REALIZADOS EMEL |5 - gerencia, 17/07/2021 | 31/07/2021
existentes en el i
ALMACEN secretaria de
almacen de la )
MENSUALMENTE gerencia
empresa,
Gerente,
; asistente de
£ Convertirse werificar precios . ] Lus/2021 | 207082021
4 para el afio | Comercializar de venta ) geren@a,d
F 2022enuna | 4tiposde secretan? &
% ermpresa productos BEEN:A
n integralenla que se
v
g cual se encuentran
Compra de
n puedenno |en el elmacen Gererte,
. vitrinas para .
solo ohtener | interna de la ’ 5 500,000 asistente 21/08/2021 | 31/08/2021
e o mostrario de los CANTIDAD DE
G los servicios | empresa, los administrativo,
5 deseados sino| cuales tienen procuctos PRODUCTOS
f . COMERCIALIZADOS
g tamhien los mayor
L. MENSUALMENTE POR
E productos rotacian,
X CADATIPO
necesarios.
Dsitribucion y
R Gerente,
organizaci dn de )
asistente de
los productos en ]
erencia,
el espacio g - s K 4/09/2021 | 20/09,2021
) secretatia de
designado para )
erenda
U 2 . ¥
o operarios
comercializacion
CIERRE DELPROYECTO ACTA DE LIQUIDACION 5 500,000




Tabla 11: Estrategia 6: Gestion de ventas-Adquisicion de nuevos sistemas de informacion
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CIERRE DEL Qué Cdmo Cuanto Quién Cuindo
PROYECTO Afio 1 Afio2
Factor Mecanismo de Fechainicio| Fechafinal
critico de Ohjetivo Meta Activi dades . Presupuesto$| Responsahle e:-a-ml:m e:-a- tna 6|7(8|9 11 6|7 11|12
Evito seguimiento actividad | actividad
INDICADORES
Cotizar, escoger
E y adguirir el Gerente,
5;1 programague Asi stente
p permitahacer % 11,000,000 | administrativo | 1/06/2021 | 15/06/2021
! regstros y hojas eingeniero de
E devidadelos sistemas
o wehiculos
E T
Im plementaci Ener
6 de un implementada
o parael ultimo
sisteman trimestredel | Fntregs de hase
programa gue ofio o2l 1 Secretariade
g permita tenar s de datos manual | ~ANTIDAD DE SISTEMAS 3 - aerendia 1/07/2021 | 31/08/2021
p regstra _S':tema_de delosusuarios DE REGISTROE
hojade vida | o oo 0N INFORMACION
1] fue permita
] delos ) IMPLEMENTADOS
A . tener registro
vehiculos gue
) ingresany campleto de
; calondals todos los autos
reparadosen la
]
n empresa, empresa Paso de
informacion | ero d
2 manual al & zsoom| CERORE O 4spesa021 | 3070972021
5 cietems sistermas
% adguirido.
CIERRE DEL PROYECTO ACTA DEIJql_JIDACIéN % 11.250.000




Tabla 12: Estrategia 7: Gestion de ventas-Adquisicion de nuevos equipos tecnologicos.
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CIERRE DEL . . L. Cuando
PROYECTO Que Como Cuanto Quien Aol o2
Factor Me canismo de | Presupuesto Fechainicio| Fecha final
critico de Objetivo Meta Actividade s . P Responsable . . 1 6|7 9/10/11 5|67 1112
Eit seguimiento $ actividad | activicdad
i INDICADORES
verificar cuales
q equipos
tecnologicos son g Gerente 1/06/2021 | 31/07/2021
necesariasenla
g empresa PORCENTAJE DE
£ DISMINUCI ON
B Realizar DE COSTOS ¥
§ cotizaciones de | TEMPOSEN LA
5 diferentes PRESTACIOM DE
g Adquinr | o equipos LOS SERVICIOS Gerente,
g nuevaé an un 50 teconologcos 5 asistente de 1/08/2021 | 30/08/ 2021
0 tecnolog as loscostasy que permitan la gerencia
para ) implementacion
disminuir tiempos en denuevos
d costos la ici
g . Yl prestaci an servicios
iempoen los
del
é procesns E- D-S PORCENTAJE
n ) servicios
¥ redlizadas . DEL Gerente,
) Yerificar )
PRESUPUESTO | & asistente de 1/09/2021 | 31/12/2021
n presupuesto )
E‘ TOTAL DE LA gerencia
& EMPRESA
7 DESTINADO
g e uisicion PARALA
HUISIEIEN B2\ Apquisicion
E losnuenes | NUEVOS Gerente
equipos % 25.000.000 v 1/01/2022 | 31/05/2022
' loai EQUIPOS proveedor
EENOIOEEOR ) rEe NOLOGICOS
salectionados
CIERRE DEL PROYECTO ACTADE UQUIDACIéN 4 25,000,000




Tabla 13: Estrategia 8: Gestion administrativa-Ampliacion locativa.
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CIERRE DEL , . Y Cuindo
Que Como Cuanto Quien ”
PROYECTO Afo 1 Afio2
Fact
acar Mecanismo de Fecha inicio| Fecha final
critico de Objetivo Meta Actividades L Presupuesto$| Responsable . . 6|7|8|9 11 5|6|7 1112
Euit seguimiento actividad | actividad
e INDI CADORES
Gerente,
Evaluacion de )
asistente de
necesidad de
o S gerencia, 1/068/2021 | 31/07/2021
ampliacion )
secretaria de
locativa )
? gerencia
g c Analisisde
n ontar con costosparala
E mayar .
i . realizar la
E espacio para | Parael afio 2022 o icion del 8 -| Gerente 1/08/2021 | 30/08/2021
laprestacion | contar conla )
g' espacioy la
de servicios capacidad o
&l ampliacion
F nuevos, locativapara . NUMERO DE
locativa
F incrementar | incrementar en USUARIOS
n num ero de un 30% el Adquisicion de ATENDIDOS (;erente;l
g usuarios que nurnero de espacio para | MENSUALMENTE asistente d=
o - i 09/2021 | 31/01/2022
n se pueden usuarios lograrla E geren?l a’d v
E atendery atendidos ampliacian SECI’EtaI’I? e
E | gerencia
[ paramayar | mensualmente
g comodidad de
5 los usuarios Contratacion de
E manode ohra Gerente,
para realizar la % 23.000.000 maestro de 1/02/2022 | 30/04/2022
ampliacian obra
locativa
CIERRE DEL PROYECTO ACTA DE LQUIDACION 3 23.000.000




Tabla 14: Estrategia 9: Gestion de talento Humano-Seleccion de personal.

Cudnd
CIERFE DEL Que Como Cuanto Quién - endo
PROYECTO Afin 1 Afio2
Factor .
N L . Mecanismo de Presupuesto Fechainicio| Fechafinal
criticode | Objetivo Meta Actividades L Responsable . . 6|7 8[9/10{1112 6| 7|8 9(10/11(12
Eit seguimiento ¢ adividad | actividad
" INDICADORES
e
d
H Implementar
P pt | Analizar los Secratariz d
C
| PR cargos de |a $ SrEtae | 4 zjonnt | o/t
¢ parala gerencia
5 realizacion de Lograruna |  empresa
U] mejora del
los procesos
T .. | 90%enla
H de seleccion .
p ! o los asertividad N— CANTIDAD DEPROCESOS
o paralos | "o oS | DE SEIECCIGN Asistente de
P erentes funciones de los .
Lo | cmosdele | T | igerent A ) SRR 1 /072001 | wyos/z0m
- teniendo | """ | SEMESTRALMENTE secretaria de
0 empresa para cargos de la .
r | en cuenta gerencia
. IO | cante ys | TP
& mejoraen I3
: ) postulado | .
; relacion Disefioy entrega Agistente de
g vacantz vs de protocolos Brencia
: P S SETENCS | yaj0e/2001 | 0920
i postulade para procesos de secretariade
E selection gerencia
CIERRE DEL PROYECTO ACTA DE LIQUIDACION 5
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Tabla 15: Estrategia 10: Gestion financiera-Planes de financiacion viables.
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potendales

. - L. Cudnd.
CIERRE DEL Qué como Cuanto Quién — ndo
PROYECTO Afo1l Ao 2
Fadtor .
o . .. Mecnismo de |Presupuesto Fechainido| Fechafinal
aiticode Objetivo Meta Adividades . P Responsable L . .. 1 S5 6|7(8]9 5|67 1112
Exito seguimiento - activi dad adividad
INDI CAD ORES
Estudic de a ¢
ingresos Serente,
mensualas asistente de
obtenidos en el » ) Berands, Lo o
tariad
primer semestre seii:;:a =
del afio 3001 8
g Implementar
g planes de
p finandacién Ot enarun
] idealespara |,
incremento de
k reaparaconas las ventas Gerente,
guesean de Analisisy CANTIDAD DE ) !
It o+ mensual es con Fi cadi o dl SERVICIOS asistente de
H alto costoy o varificad on de .
larealizadon - arenda, FUOF AP | ALOR203
puedan ser de0 costos por FINANCIADOS 3 se%:retariade for 108/
brindadosa | T SErVICio MENSUALMENTE X
dientes finandadones gerenda
. de servidos
? potendalesa
) mensual s,
partir del mas
E" de Enearo del
E aflo 2022
E Definidon de
planes de
finandadén para 3 - Gerente 2208 3021 | 3L/08202L
los clientes

CIERRE DEL PROYECTO

ACTA DE LIQUIDACION




115

8.7 Hoja de vida de Indicadores

Tabla 16: Indicador Cantidad de portafolios de servicios entregados

FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodol ogica del indicador

Nombre del indicador:
CANTIDAD DE PORTAFOLIOS ENTREGADQOS

Tipo de indicador: Eficacia

Dependenda: Administrativay Mercadeo

Obtener de manera eficiente un nuevo portafolio de servicios en la empresa
Taller Autos Valencia

Unidad de medida: Unidades

DisefRos realizados para el protafclio

Portafolios entregados

Objetivo del indicador:

Variables del indicador:

CANTIDAD DE .
#de portafolios entregados
Formula para calculo: PORTAFOLIOS
ENTREGADOS #de portafolios prometidos entregar

Registro de reuniones realizadas entre el disefador y el asistente
Fuente de los datos: o .
administrativo

Frecuenciade recopiladon de
los datos: Diaria
Responsable de recopilar la

informadon: Asistente adminisitrativo
Periodicidad: Semanal

Responsable del analisis del

indicador: Asistente adminisitrativo

Tabla 17: Indicador cantidad de redes sociales creadas
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FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Nombre del indicador: CANTIDAD DE REDES SOCIALES CREADAS A NOMBRE DE TALLER AUTOS
Tipo de indicador: Capacidad
Dependenda: Mercadeo

Determinar el numero de redes sociales entregadas por parte del
profesional contratado

Unidad de medida: Unidades

Tipos de redes sociales creadas

Nivel de difusion de redes sociales entregadas

Objetivo del indicador:

Variables del indicador:

Cantidad de redes

# de redes sociales entregados
socuales creadas a

Formula para calaulo:
nombre de Taller Autos

#de redes sociales prometidas

Valencia =
Fuente de los datos: Registro de reuniones realizadas entre el diseRador v la secretaria
Frecuendade
recopiladion de los Diaria
datos:
Responsable de
recopilar lainformadon: Secretaria de gerencia
Periodicidad: Semanal
Responsable del analisis Gerente

Tabla 18: Cantidad de disefios digitales creados mensualmente

FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Nombre del indicador: CANTIDAD DE DISENOS DIGITALES CREADOS MENSUALMENTE
Tipo de indicador: Ffectividad
Dependencia: Mercadeo

Obijetivo del indicador: |Determinarel numero de disefios digitales creados mensualmente

Unidad de medida: Unidades
Tipos de disefios
Nivel de captacion

Variables del indicador:

# de disefios digitales entregados *tiempo de

Cantidad de disefios entrega de los disefios

Formula para calaulo: o .
digitales creados # de disefios digitales prometidos * tiempo

prometido de entrega

Fuente de los datos: Estadisticas en plataformas digitales
Frecuencia de

recopilacion de los Semanal

datos:

Responsable de

recopilar la informacion: Asistente administrative
Periodicidad: Mensual
Responsable del analisis Gerente

Tabla 19: Cantidad de servicios implementados anualmente



FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATOQ: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Nombre del indicador:

CANTIDAD DE SERVICIOS IMPLEMENTADOS ANUALMENTE

Tipo de indicador:

Eficiencia

Dependencia:

Ventas

Objetivo del indicador:

Determinar el numero de servicios nuevos implementados en el afio 2021

Unidad de medida:

Numerica

Variables del indicador:

Tipos de servicios

Nivel de satisfaccion con los servicios nuevos

Formula para calculo:

# de servicios nuevos implementados * tiempo de
implementacion

Cantidad de servicios

. # de servicios nuevos que se esperaba
nuevos implementados 4 p

implementar * tiempo esperados de
implementacion

Fuente de los datos:

Portafalio de servicios

Frecuenciade
recopilacion de los
datos:

Mensual

Responsable de
recopilarlainformacion:

Asistente administrativo

Periodicidad:

Bimestral

Responsable del analisis

Gerente

Tabla 20: 2 Cantidad de inventarios realizados en el almacén mensualmente
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FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Nombre delindicador: | \ /0 A p D INVENTARIOS REALIZADOS EN EL ALMACEN MENSUALMENTE

Tipo de indicadon Eficacia
Depe hdencia: Ventas

Determinar la cantidad de inventarios que se realizan mensualmente para

Objetiva del indicador: i )
conocer el nivel de stock en el almacen interno de la empresa

Unidad de medida: Numerica

Productos con mayor rotacion
Productos con mayor oferta

Variables del indicador:

#de entradas en el almacen

Cantidad de productos
Formula para calcule:

en stock
# de salidas del almacen

Fuente de los datcs: Registro de entradas y salidas de productos en el almacen
Frecuencia de
recopilacion de los Mensual
datos:
Responsable de
recepilar la informacion: Asistente administrativo
Periodicidad: Mensual
Responsable del analisis Gerente

Tabla 21: Cantidad de productos comercializados mensualmente por cada tipo

FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES FECHA: 04 de Abril 2021

Hoja metodologica del indicador

CANTIDAD DE PRODUCTOS COMERCIALIZADOS MENSUALMENTE POR CADA

Nombre del indicador:

TIPO
Tipo de indicador: Eficacia
Dependencia: Ventas

Demostrar el numero de productos que logran servendidos mensualmente
teniendo en cuenta los tipos de dafios

Unidad de medida: Unidades

Productos con mayor rotacion

Productos con mayor oferta

Objetivo del indicador:

Variables del indicador:

# de productos adquiridos

Cantidad de productos

Formula para calculo: L
comercializados

# de productos en stock

Fuente de los datos: Registro de ventas de los productos en el almacen
Frecuencia de

recopilacion de los Mensual

datos:

Responsable de

recopilar la informacion: Asistente administrativo
Periodicidad: Mensual
Responsable del analisis Gerente

Tabla 22: Cantidad de sistemas de registro de informacion implementados



FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Nombre del indicador:

CANTIDAD DE SISTEMAS DE REGISTRO E INFORMACION IMPLEMENTADOS

Tipo de indicador:

Eficiencia

Dependencia:

Ventas

Objetivo del indicador:

Determinar el numero de sistemas de informacion implementados

Unidad de medida:

Numerica

Variables del indicador:

Sistema con mayor capacidad de informacion

Sistema con mas opciones de uso

Formula para calculo:

# de sistemas necesarios * tiempo estimado para
implementarlos

Cantidad de sistemas
implementados #de sistemas adquiridos * tiempo gastado en

adquiririos

Fuente de los datos:

Registros de reuniones con profesional y registros informaticos

Frecuencia de
recopilacion de los
datos:

Mensual

Responsable de
recopilar la informacion:

Asistente administrativo

Periodicidad:

Trimestral

Responsable del analisis

Gerente
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Tabla 23: Porcentaje de disminucion de costos y tiempos en la prestacion de los
servicios

FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

FECHA: 04 de Abril 2021

Hoja metodologica del indicador

Nombre del indicador:

PORCENTAJE DE DISMINUCION DE COSTOS Y TIEMPOS EN LA PRESTACION DE LOS

SERVICIOS
Tipo de indicador: Eficacia
Dependencia: Ventas

Objetvo del indicador:

Determinar el porcentaje de disminucion de los costos y tiempos en la prestacion

de los servicios

Unidad de medida:

Porcentaje

Variables del indicador:

Costos de los servicios prestados

Tiempo utilizado en la prestacion de los servicios

Formula para calculo:

Disminucion de costos y
tiempos en la prestacion de =

Proyectos en ejecucion + Proyectos
ejecutados

*100%

servicios Nuevos proyectos requeridos

Fuente de los datos:

Registros de costos y tiempos gastados en la prestacion de los servicios

Frecuenciade
recopilacion de los
datos:

Mensual

Responsable de
recopilar lainformacion:

Operario principal

Periodicidad:

Semestral

Responsable del analisis

Tabla 24: Porcentaje

del presupuesto total de la empresa destinado

Gerente

para la



adquisicion de nuevos equipos tecnologicos

FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Nombre del indicador:

PORCENTAJE DEL PRESUPUESTO TOTAL DE LA EMPRESA DESTINADO PARA LA
ADQUISICION DE NUEVOS EQUIPOS TECNOLOGICOS

Tipo de indicador:

Eficacia

Dependencia:

Ventas

Objetivo del indicador:

Determinar el porce ntaje del presupuesto total de la empresa que fue
destinado para la adquisision de nuevos equipos tecnologicos

Unidad de medida:

Porcentaje

Variables del indicador:

Costos de los servicios prestados

Tiempo utilizado en la prestacion de losservicios

Formula para calculo:

PORCENTAJE DEL
PRESUPUESTO TOTALDE
LA EMPRESA DESTINADO

PARA LA ADQUISICION
DE NUEVOS EQUIPOS
TECNOLOGICOS

Presupuesto total

* 100%

Presupuesto utilizado

Fuente de los datos:

Estados financieros

Frecuencia de
recopilacion de los
datos:

Mensual

Responsable de
recopilar la informacion:

Operario principal

Periodicidad:

Semestral

Responsable del analisis

Gere nte

Tabla 25: Numero de usuarios atendidos mensualmente

FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Mombre del indicador:

NUMERO DE USUARIOS ATENDIDOS MENSUALMENTE

Tipo de indicador:

Eficacia

Dependencia:

Ventas

Obhjetivo del indicador:

Conocer la cantidad total de usuarios que se atienden mensualmente

Unidad de medida:

Porcentaje

Cantidad de usuarios nuevos atendidos

Variables del indicador:

Capacidad locativa para la atencion

Formula para calculo:

Numero de usuarios atendidos en el afio

Cantidad de usuarios

atendidos en el mes
mesesen el afio

Fuente de los datos:

Registro de usuarios atendidos mensualmente

Frecuenciade
recopilacion de los
datos:

Mensual

Responsable de
recopilar la informacion:

Operario principal

Periodicidad:

Mensual

Responsable del analisis

Asistente administrativo
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Tabla 26: Cantidad de procesos de seleccion realizados semestralmente

FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Heja metodologica del indicador

Nombre del indicador: CANTIDAD DE PROCESOS DE SELECCION REALIZADOS SEMESTRALMENTE

Tipo de indicador: Eficacia
Dependencia: Talento Humano

Objetivo del indicador: |[Conocer cuantos procesos de seleccidon se realizan semestralmente

Unidad de medida: Numerico
Etapas de los procesos de seleccidén
Vacantes presentadas

Variables del indicador:

CANTIDAD DE PROCESOS DE #Vacantes presentadas mensualmente

Foermula para calculo: SELECCION REALIZADOS

SEMESTRALMENTE #semestresen un afic
Fuente de los datos: Registro de procesos de seleccién realizados para el afio 2021
Frecuencia de
recopilacion de los Mensual
datos:

Responsable de
recopilar la informacion:
Periodicidad: Mensual

Asistente administrativo

Responsable del analisis Gerente

Tabla 27: Cantidad de servicios financiados mensualmente

FECHA: 04 de Abril 2021
FORMATO: HOJA DE VIDA DE INDICADORES

Hoja metodologica del indicador

Nombre del indicador: |CANTIDAD DE SERVICIOS FINANCIADOS MENSUALMENTE

Tipo de indicador: Rentakilidad
Dependencia: Financiera

Objetivo del indicador: [Conocer el numero de servicios financiados mensualmente

Unidad de medida: Numerico
Historia crediticia del cliente solicitante
Disponibilidad de recursos de la empresa

Variables del indicador:

Cantidad de servicios ofrecidos

Porcentaje de servicios

*100%
financiados °

Formula para calculo:
Cantidad de servicios financiados

Fuente de los datos: Cartera vencida
Frecuencia de

recopilacion de los Me nsual
datos:

Responsable de
recopilar la informacion:
Periodicidad: Semestral
Responsable del analisis Gerente

Secretaria de gerencia
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9. CONCLUSIONES

Es evidente que realizar un plan estratégico para una organizacion significa para la misma una
herramienta de gran importancia, siempre que se desea mantener una mejora continua e
incrementar su nivel competitivo, pues este permite conocer a profundidad la situacion en la cual
se encuentra dicha organizacion y cudles son las falencias a mejorar en cada una de las areas que
en ella existen ademas de aprovechar las fortalezas con las que cuenta para explotarlas al
maximo consiguiendo resultados cada vez mejores, representados en mayores ventas, mayores
ingresos y mayor reconocimiento dentro del mercado en el cual se desempefia.

La empresa Taller Autos Valencia no es la excepcion y para ello se tomo la decision de realizar
una practica empresarial que les permitiera tener la posibilidad de crear un plan estratégico que
los lleve a incrementar su nivel competitivo en el mercado de reparaciones automotriz, después
de realizado todo este proceso y tener planteado el plan estratégico ideal, se consideran las

siguientes conclusiones de la practica:

e En el diagnostico realizado a la empresa Taller Autos Valencia se logra evidenciar que la
ausencia de un plan estratégico ha ocasionado a mediano y largo plazo un riesgo para el
sostenimiento de la empresa en el mercado de reparacion automotriz teniendo en cuenta
la competencia y su crecimiento continuo, en primer lugar por la ausencia de un plan de
accion que permita visualizar a la empresa a futuro y brindarle la posibilidad a los
clientes de contar con un servicio integral que logre suplir las necesidades de los clientes

en su totalidad.
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o Mediante el diagnostico también se logra identificar la total ausencia de la empresa en
diferentes medios masivos que le permitan contar con un mayor reconocimiento dentro
del mercado de reparacién automotriz, ademas de perder la posibilidad de ofrecer
disponibilidad inmediata para la atencidén a los usuarios y cercania con los mismos que
podria obtenerse por medio de las diferentes redes sociales.

e Se recalca que mediante las diferentes matrices se logra identificar grandes fortalezas de
la empresa como la amplia trayectoria en el sector de mantenimiento automotriz y la
vasta experiencia de la mayoria del personal operativo de Taller Autos Valencia,
empezando por el gerente y duefio quien directamente se encarga de verificar la manera
en la que se estan prestando los servicios y las necesidades que se presentan por parte de
los usuarios, a pesar de contar con una amplia competencia por parte de grandes
empresas como los talleres de Mazda o Kia. Taller Autos Valencia es reconocida por su
excelente calidad en la prestacion del servicio y en lo productos que se manejan, lo que
ha llevado a que tengan alta preferencia en el mercado.

e (racias a las matrices también se logra identificar falencias como la ausencia de espacio
adecuado para una amplia prestacion de los servicios y mayor comodidad para los
usuarios, la ausencia de estrategias de mercadeo y marketing para dar a conocer la
empresa, la ausencia de viabilidades de financiacion para usuarios antiguos; considerando
que todo lo anterior permitiria una mayor competitividad por parte de la empresa.

e En el marco del desarrollo del plan estratégico propuesto, se considera que Taller Autos
Valencia debera centrar sus esfuerzos en diferentes aspectos de la organizacion,

inicialmente en adquirir equipos tecnologicos para implementar nuevos servicios que
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esttn a la vanguardia del mercado, ademas de darse a conocer mediante una
implementacion de un portafolio de servicios que sea socializado por medio de redes
sociales generando asi nuevos usuarios a mediano y largo plazo.

La implementacion de la propuesta para Taller Autos Valencia se puede considerar como
el primer paso para fortalecer la empresa en materia de organizacién, comunicacion,
responsabilidad y desempeio de los procesos de la compania ademds incrementar el nivel

de satisfaccion del cliente.

Dentro de todo plan estratégico existe un plan de accion que permitira evaluar el
desarrollo de las estrategias por medio de los indicadores y de los objetivos esperados en
la implementacion de cada una de ellas, es por ello que se cree necesario la creacion de
diferentes planes de accion para las estrategias establecidas en cada una de las areas

evaluadas.
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10. RECOMENDACIONES

Inicialmente se recomienda a la gerencia de la empresa Taller Autos Valencia, esperando que se
obtengan resultados no solo a corto sino también a largo plazo, se procure no solo sostenerse en
el mercado de reparaciones automotriz, sino que ademas sirva de referente para otras empresas
que tengan las mismas falencias y deseen encontrar estrategias que les ayude a mejorar y ser mas

competitivos dentro del mercado; ademas de ello tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Se recomienda que la gerencia y encargados de la toma de decisiones consideren tener en
cuenta de una manera rapida el plan estratégico planteado para de esa manera evitar que
las falencias que existen hoy en dia perjudiquen aun en mayor nivel a la empresa.

e Se recomienda implementar los diferentes procesos de seleccion, reclutamiento y
evaluacion para el personal de la empresa con la finalidad que los cargos ocupados sean
equivalentes al perfil de los postulantes, esto llevando a que no se presenten fallas en los
procesos o estas disminuyan.

e Se recomienda a la gerencia de la empresa Taller Autos Valencia se mantenga una
actualizacion continua de tecnologias tanto para la prestacion de los servicios como para
los registros necesarios en la organizacion, esto llevando a una mayor captacion de
usuarios y mayor orden.

e Se sugiere que se incremente y mejore los planes de publicidad adicionando en uso de
medios masivos como redes sociales que permitan de esta manera promocionar la
empresa y sus servicios para captar nuevos usuarios y mantener la fidelidad de los ya
existentes.

e Es importante recomendar la viabilidad de tomar los productos con los cuales se cuenta



126

en el almacén para ser comercializados externamente y de esta manera generar mayores
ingresos a la empresa.

Por ultimo, se sugiere implementar un sistema de gestion de la calidad con la finalidad de
obtener la certificacion ISO, que permita a los usuarios tener mas confianza en la
empresa, teniendo en cuenta ademas que hasta el momento el nivel de satisfaccion frente
a la calidad de los productos y servicios es alta, esta certificacion permitira que los

clientes potenciales puedan confiarse de ello.
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11. ANEXOS

ANEXO 1: ENTREVISTA

Buenos (as) dias (tardes). Somos Reina y Jhony, estudiantes de decimo semestre de
Administracion de Empresas en la Institucion Universitaria Colegio Mayor del Cauca, y
estamos realizando una entrevista dirigida a usted como Gerente de la empresa Autos Valencia,
esta como parte de la practica empresarial realizada en la misma que tendra finalidad realizar
un plan estratégico que le permita mejorar su nivel competitivo dentro del mercado de
mantenimiento y reparacion automotriz. Quisiéramos que por favor respondiera algunas
preguntas con el fin de que las respuestas que nos brinde sean de gran ayuda para tener una
mayor idea acerca de las fortalezas y debilidades de la empresa y la importancia de la
implementacion de un plan estratégico. Sus respuestas seran utilizadas tinicamente de caracter

académico y estaran bajo un acuerdo de confidencialidad.

Fecha: 23 de febrero 2021

Nombre: Luis Fernando Valencia

Cargo: Gerente General

1) ¢Hace cuanto tiempo realizo la apertura de la empresa AUTOS VALENCIA?

R/ Nosotros iniciamos con esta empresa desde el afio 2004, de eso hacen ya casi 17 afos;
inicialmente nos ubicamos en el barrio el Cadillal, pero para el afio 2011 y viendo el
posicionamiento y reconocimiento que estaba logrando la empresa pasamos a un espacio
mas amplio que es en el que nos encontramos actualmente en el barrio Belalcazar.

2) ¢Cuantos empleados tiene vinculados la empresa AUTOS VALENCIA?



3)

4)

5)

6)

7)
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R/ en el momento contamos con la colaboracion de 6 empleados, debido a la situacion
por el Covid-19 nos vimos en la necesidad de reducir los empleados.
(Cada cudnto realiza reuniones generales y especificas con sus empleados con el fin de
conocer los objetivos a cumplir y las necesidades de los mismos?
R/ Las reuniones que realizamos son 8 en total, realizando 1 cada mes y medio con la
finalidad de revisar avances o problemas que se hayan tenido durante ese periodo.
(Considera importante realizar inducciones y capacitaciones a sus empleados? ;Por qué?
R/ Claro que si porque para nosotros es muy importante que nuestros empleados se
mantengan actualizados y que de esa manera puedan prestar un excelente servicio como
hasta el momento se ha hecho.
(Con que periodicidad realiza las capacitaciones a sus empleados?
R/ Se realiza una capacitacion cada 4 meses, completando un total de 3 capacitaciones al
ano, las cuales se realizan por medio del SENA.
(Qué tipo de acciones correctivas realiza en caso de un bajo desempefio de alguno de
sus empleados?
R/ Cuando los empleados no cumplen con sus funciones o tienen alguna falla de
comportamiento realizamos llamado de atencion, pero si estos llegan a completarse los
3 llamados de atencién se procede al despido.
(Cada cuanto adquiere tecnologias nuevas para la prestacion de los servicios ofrecidos?
R/ Nosotros tenemos muy presente que la adquisicion de nuevas tecnologias en parte es

lo que nos permite ser competencia para otros grandes talleres, por lo cual realizdbamos



8)

9)
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la adquisicion de algiin nuevo producto cada afio, pero el afio anterior no fue posible
debido a la situacion por el Covid-19.

(Ha pensado en realizar una adecuacion en infraestructura para aumentar la capacidad
instalada de la empresa y de esa manera permitir mayor comodidad para sus clientes?

R/ Si lo hemos pensado, pero debido a que no contamos con el espacio para realizar
expansion del local no se ha realizado, y la verdad no tenemos intencion de cambiar de
ubicacion debido a que es un sector que hasta el momento nos ha favorecido mucho.
(Como es el proceso de venta de las partes y repuestos de automotor que ustedes
comercializan? ;Han considerado designar un espacio especifico para ello?

R/ El nuestro es un almacén propio, quiero decir que los repuestos y partes que en el
manejamos es netamente para aquellos servicios que prestamos, esto significa para el
cliente evitar voltear buscando el repuesto necesario para la reparacion de su vehiculo;
ademds de que no contamos con el espacio adecuado para designar el almacén a

externos.

10) ;Cuenta con un area de mercadeo?

R/ No contamos con un area de mercadeo, ya que hasta el momento no hemos visto la

necesidad de tener una.

11) {Con que medios digitales cuenta para realizar la promocion de su empresa?

R/ Lo hacemos por medio de paginas amarrillas y pagina de Facebook; aunque en el

momento estas no se encuentran actualizadas
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12) ;Cuenta con un area contable o financiera?
R/ No se cuenta con un area contable establecida como tal, pero si existen dos personas
que se encargan de realizar las funciones financieras, como los pagos, los cobros, las
facturas, etc.

13) (Cuenta con un portafolio de servicios?
R/ En el momento no contamos con un portafolio de servicios disefiado y establecido
para el publico, aunque claro esta que si tenemos seguridad de cudles son los servicios
con los que contamos aqui en la empresa.

14) ;Qué servicios son los que presta la empresa Taller Autos Valencia?
R/ Se prestan servicios de reparacion de fallas mecanicas, suspension, frenos.

15) ;Cuéles son los servicios que cuentan con mayor demanda en la empresa?
R/ Los servicios con mayor demanda en nuestra empresa son afinacion de frenos,
mecanica general y suspension.

16) (Como es el proceso de recuperacion de cartera dentro de su empresa?
R/ en la empresa realizamos créditos a clientes antiguos, pero con un plazo méaximo de 2
meses, el cobro de este lo realiza mi hijo Juan Esteban Valencia.

17) ( Tiene conocimiento sobre quiénes son sus principales competidores?
R/ Claro que si, los principales competidores son MAZDA Servicios y S, M y
Automotriz.

18) Cuales considera que son las fortalezas de AUTOS VALENCIA frente a sus

competidores
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R/ Las principales fortalezas que tienes esta empresa es La Honestidad, Calidad y
Cumplimiento.
19) Cuales considera que son las debilidades de AUTOS VALENCIA frente a sus
competidores
R/ Considero que la principal debilidad es la falta de espacio suficiente ademas de que

no prestamos algunos servicios como balanceo, alineacion, eléctricos, lamina y pintura.
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ANEXO 2: ENCUESTA

La siguiente encuesta tiene como finalidad obtener informacion directa de la opinion que los
colaboradores tienen frente a la empresa Taller Autos Valencia y su funcionamiento hasta el
momento, abarcando temas administrativos, de competitividad, mercadeo y posibles estrategias
que ellos hayan considerado en el transcurso del tiempo que llevan trabajando en la organizacion.

Es por ello que se considera su aplicacion al total de los colaboradores entre los cuales se
encuentran, los mecénicos, la asistente de gerencia y el asistente de cobros, para un total de 8
encuestados.

Nombre:

Cargo:

1. ¢(Hace cuanto tiempo hace parte de la empresa Taller Autos Valencia?

6 meses

De 7 meses a 1 afio
De 1 ano a 2 afios
Mas de 2 afios

aoc o

2. (Cuales considera que son las necesidades del cliente hoy en dia frente al mantenimiento
preventivo y correctivo de sus vehiculos?

a. Precios mas comodos
b. Facilidades de pago
c. Calidad

d.

Otro. ;Cual?

3. (Cudles son los servicios que considera se deben implementar en la empresa Taller Autos
Valencia?

a. Alineacion y balanceo
b. Reparaciones eléctricas
c. ¢Otro? ;Cual?

4. (Considera usted que los servicios prestados por la empresa tienen competencia frente a
calidad y atencion?

a. Si
b. No

Porque?
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5. ¢(Qué aspectos considera que se deben mejorar en la empresa Taller Autos Valencia?

Mayor espacio

Implementacion de nuevos servicios
Incrementar ntimero de clientes
Mayor publicidad

aoc o

6. (Considera necesario realizar una ampliacion de capacidad instalada para brindar mayor
comodidad y servicios a los clientes?

a. Si
b. No

7. (Mantengo una comunicacion abierta, sincera y bidireccional con mi jefe inmediato?

Si
b. No

o

8. (Cdémo es su relacion interpersonal con sus compafieros de trabajo y jefes directos?

a. Cordial

b. Asertiva

c. Agresiva

d. Demandante
e. Pasiva

Otro. ;Cual?

9. (Considera que en la empresa Taller Autos Valencia toman en cuenta sus sugerencias o
ideas para mejorar?

a. Si
b. No
Porque?

10. ;Recibe capacitaciones para la prestacion del servicio del cual es encargado?

a. Si
b. No

11. ;Qué tan satisfecho se encuentra con las funciones que cumple dentro de la empresa



12.

13.

14.

15.

16.
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Taller Autos Valencia?

a. Muy satisfecho
b. Satisfecho
c. Nada satisfecho

(Considera que el cargo que ocupa es el idoneo para sus competencias?

a. Si
b. No

(Qué estrategias publicitarias considera idoneas implementar en la empresa?

Redes sociales
Péagina Web

Correo electronico
Medios tradicionales

e o

(Qué tan necesario considera que es la adquisicion de nuevas tecnologias para la
prestacion de servicios?

Muy Necesario
Necesario

Poco Necesario
Nada Necesario

e o o

(Considera necesario que se destine un espacio exclusivo para la comercializacion de
repuestos y autopartes en la empresa?

a. Si
b. No

(Qué tipo de productos considera que pueden comercializarse en la empresa segin los
tipos de dafios mas comunes?

Pastillas
Bandas
Llantas
Rodamientos
Balineras
Buges
Tijeras

Otro. ;Cual?

S e e o



138

17. ;Considera viable el traslado de la empresa Taller Autos Valencia a otra ubicacion dentro
de la ciudad de Popayéan?

a. Si
b. No

18. ;Considera viable la implementacion de una nueva sede de la empresa Taller Autos
Valencia en algiin municipio del Cauca diferente a Popayan?

a. Si. ;Cual?
b. No. ;Por qué?

19. ;Cémo ve el mercado de mecanica automotriz, para la empresa Taller Autos Valencia, en
un futuro?

a. Mas exigente
b. Se mantendra igual
c. Menos exigente



