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RESUMEN

Este trabajo investigativo esta dirigido a desarrollar un plan estratégico que permita a la
Empresa Mecartrénica GT, a contar con una planificacion en funcién de mejorar los procesos
financieros, operativo y administrativos, para lo cual en el siguiente proyecto de investigacién
se formulan objetivos e ideas claras para ponerlas en practica en este taller mecanico
automotriz, la misma que le proveera a sus directivos y socios de la empresa las herramientas
necesarias para la oportuna toma de decisiones respecto del manejo operativo y financiero,

cuyos aspectos claves permitiran a la organizacion enfrentar nuevos retos y desafios del sector.

Ademas, en la investigacion permite la identificacion de los actores que interactdan en el
sector automotriz con sus deficiencias y ventajas; con toda la informacion recopilada pudimos
elaborar planes y proyectos estratégicos con los que se pretende cumplir las metas y objetivos
propuestos. Las actividades que complementan al sector automotriz se encuentran afectadas no
solo por el hecho de no tener una participacion individual clara dentro de las estadisticas
econdmicas del pais, sino que hay otro tipo de inconvenientes dentro de los cuales podemos
evidenciar el incremento de la competencia, razon por la que se ve afectada la participacion de

los talleres dentro del mercado causando un decrecimiento en su economia interna.

Palabras claves: Planificacion, Toma de decisiones, Manejo Operativo y Financiero, Sector

Automotriz, Planes y Proyectos Estratégicos, Metas y Objetivo.
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ABSTRACT

The present research work is aimed at developing a strategic plan that allows the
Mecartronic Company to have a planning that allows improving financial and administrative
processes, for which in the following research project we will formulate clear objectives and
ideas to put them into practice in this automotive mechanic workshop, which will provide its
executives and business partners with the necessary tools to make timely decisions regarding
operational and financial management, whose key aspects will allow the organization to face
new challenges and challenges in the sector. In addition, the research allowed us to identify the
actors that interact in the automotive sector with their shortcomings and advantages; With all
the information gathered, we were able to draw up strategic plans and projects with which we

intend to achieve the goals and objectives proposed.

The activities that complement the automotive sector are affected not only by the fact of not
having a clear individual participation within the economic statistics of the country, but there
are other types of inconveniences within which we can show the increase of the competition,
reason by which the participation of the workshops within the market is affected causing a

decrease in its internal economy.

Keywords: Planning, Decision making, Operational and Financial Management, Automotive

Sector, Strategic Plans and Projects, Goals and Objectives.
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INTRODUCCION

Desde siempre la necesidad de transportacion ha sido una prioridad para las personas,
es por esto que tener un automavil se encuentra dentro de las adquisiciones principales
de un individuo. Tener un automovil requiere de sus respectivos gastos de mantenimiento
0 de reparaciones, requiriendo repuestos automotrices, para no realizar un cambio
inmediato del mismo, y es aqui donde la empresa Mecartronica GT, encontré una
necesidad de brindar soluciones mecanicas, hidraulicas, eléctricas y electronicas a
automoviles pequefios y medianos que lo requieren y conservarlos en un estado de

eficiencia y seguridad.

“El modelo de la economia ecuatorianay la distribucion de recursos se ha desarrollado
de forma inadecuada, motivo por el cual hemos evidenciado hasta la actualidad una
variedad de problemas socio-econdémicos, altos indices de desempleo y subempleo,
indices de inflacion.” (Toapanta, 2014), los cuales son cada vez mayores que no permiten
cubrir el costo de la canasta basica es por esta razon que los habitantes afectados han visto
la necesidad de crear pequefias empresas que ayuden a mejorar su calidad de vida y que

contribuyan con la posibilidad de sustentar sus necesidades basicas

Bajo este contexto se desea implementar un plan estratégico para apoyar la
optimizacion de los recursos, aumentar la eficiencia, efectividad y productividad del area
administrativa, y reducir costos, es decir, permitir dar soluciones a las labores
administrativas, garantizando por su parte un incremento en la operatividad y eficiencia

de toda la empresa.

“Dentro de la economia se contempla al sector automotriz como una rama de actividad
importante por su aporte sustancial al crecimiento del pais, creando puestos de trabajo e
ingresos fiscales con alrededor de 400 millones de dolares” (Tobar, 2019). Estos aportes
estdn considerados por concepto de impuestos, tasas y aranceles, gracias al propio
comercio gque se genera como a todas las actividades relacionadas al mismo, ademas este
sector esté ligado al transporte indispensable de personas y productos para la generacion
de diferentes actividades. Es importante tomar en cuenta que el sector no se circunscribe
solo a la venta de vehiculos nuevos, sino ademas deriva en varios subsectores que
complementan su actividad productiva y comercial, como la actividad de los talleres,

venta de llantas, lubricantes, financiamiento automotriz y otros negocios relacionados



como: seguros, dispositivos de rastreo, venta de combustibles, entre otros.

Es asi el caso de las mecénicas automotrices del sector norte del Distrito Metropolitano
de Quito y en particular la Empresa Mecartrénica la cual es el objeto de estudio de la
presente investigacion y para el cual permitira identificar la mejor alternativa para la
organizacion y asi optimizar los recursos econdémicos y financieros que posee la

organizacion.

Uno de los factores graves e inconvenientes que afecta a los talleres automotrices
pequefios y medianos en nuestro pais, especialmente a los ubicados en el sector norte de
Quito es la falta de organizacion interna y no poseer metas definidas para corto, mediano
y largo plazo, asi como también el hecho de enfrentarse a los avances tecnoldgicos de los
grandes talleres, es asi que tomando en cuenta todos estos motivos permitira a los
diferentes talleres que se dedican a esta actividad a ampliar sus conocimientos, espacios
fisicos y brindar servicios especializados que permitan satisfacer las necesidades de los

clientes.

El presente trabajo tiene como fin realizar un analisis de la empresa para poder ofrecer
un plan estratégico para la misma y asi optimizar la productividad para mantener y
aumentar la longevidad del negocio actual, bajo este contexto se desea implementar un
plan estratégico que permita apoyar la optimizacion de los recursos, aumentar la
eficiencia, efectividad y productividad del area administrativa, y reducir costos, es decir,
permitir dar soluciones a las labores administrativas, garantizando por su parte un

incremento en la operatividad y eficiencia de toda la empresa.

Por las razones expuestas se hace atractivo desarrollar el presente estudio aplicado a
una empresa de servicios de reparacion automotriz multimarcas, bajo la metodologia de
planificacion estratégica, fijando el objetivo final, en determinar planes de trabajo y
control de indicadores que permitan aumentar las ventas y mejorar la experiencia del

cliente.



FORMULACION DEL PROBLEMA

En la actualidad el Taller Automotriz “Mecartronica”, posee un inadecuado manejo en
la parte de Procesos Operativos y Administrativa, es debido a esta problematica que ha
ocasionado una serie de inconvenientes en la planificacion del trabajo, en la
administracion de los recursos, asi como en la coordinacion y en el cumplimiento efectivo
del servicio en términos de calidad para los clientes por lo cual se define que existe dentro
de la organizacion poco conocimiento del personal e inexperiencia de prestacion de
servicios, tiene una inexistencia alta de profesionales comprometidos, su poca
capacitacion ha repercutido en sus empleados dejando como resultado la poca
preocupacion por poseer conocimientos tecnologicos actuales, ademas la actualizacion
de herramientas y equipo para que el taller pueda brindar un mejor servicio al cliente, sera
muy Util actualizar sus equipos con los de ultima tecnologia y completar aquellas
herramientas faltantes que se encuentran en mal estado o con desgaste.

Actualmente en la Empresa “Mecartrénica GT” se evidencia un decrecimiento en sus

ingresos en los dos ultimos afios.

OBJETIVO GENERAL
Elaborar un plan estratégico para la Empresa Mecartronica GT, utilizando indicadores

de gestion para incrementar los ingresos y posicionarse en el mercado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Fundamentar tedricamente la propuesta.

Diagnosticar la situacion actual del taller mecanico “Mecartronica GT”, a fin de
establecer la matriz FODA y determinar acciones estratégicas.

Elaborar planes de accion aplicables al taller mecénico automotriz “Mecartrénica GT”,
en base al modelo definido para el sector destinado a lograr una mejor gestion
administrativa y financiera.

Idea a defender

La elaboracidn del plan estratégico permitira a la empresa incrementar los ingresos
Variable independiente

Plan estratégico

Variable dependiente

Mayor rentabilidad y posicionamiento



JUSTIFICACION

En la actualidad, la mayoria de las empresas definen una estructura organizativa con
el objetivo de basar sus actividades tendientes a satisfacer las necesidades de los clientes
internos y externos, bajo este contexto muchas organizaciones cuentan con una guia del
levantamiento de los procesos de la empresa, como un documento de referencia para que
las instituciones determinen sus funciones, acciones, estructuras y requerimientos de una
manera sistematica, estandarizada y normalizada y de ésta manera contribuir en mejorar
la calidad de los productos y/o servicios y en la gestion administrativa y financiera de la
misma.

“En los ultimos afios Ecuador se ha encaminado al desarrollo, basandose
principalmente en las exigencias de los parametros internacionales en cuanto a talleres
automotrices que le han permitido introducirse paulatinamente en el mundo globalizado
y competitivo.” (Beatriz, 2015), es decir tanto a nivel local como nacional, esto ha
provocado una serie de cambios muy importantes que dan lugar a un entorno empresarial
mas exigente que requiere la eficiente participacion de los que se encuentran
involucrados.

“En la ultima década el Ecuador se ha encaminado al desarrollo, basandose
fundamentalmente en las exigencias de los parametros internacionales que le han
permitido insertarse paulatinamente en el mundo globalizado y competitivo.” (Andres,
2015), esto ha provocado una serie de cambios importantes que dan lugar a un entorno

empresarial mas exigente que requiere la eficiente participacion de los involucrados.

El medio en el que se desenvuelve actualmente las empresas es muy competitivo y
exige mucha innovacion y la adaptacion a cambios que se presentan, para lo cual las
empresas deben estar preparadas y mantenerse a la vanguardia.

La alta direccion de la empresa debe alinear su estrategia en funcidn de ciertos aspectos
relevantes que deciden su crecimiento a mediano y largo plazo; estos aspectos son
Factores criticos de éxito y modelo de competencia conocidos como los cuatro pilares del
direccionamiento estratégico que permiten determinar el mapa de procesos y reconocer
los problemas causantes de la poca productividad de la empresa.

La microempresa “MECARTRONICA GT” ha ganado mercado en los ultimos afios,
sin embargo, la falta de lineamientos administrativos y la falta de un plan estratégico
genera problemas internos y acarrea una serie de dificultades con los clientes y

4



proveedores. Lo que exige a la empresa contar con plan estratégico y socializarlo con
todas las areas con el fin de generar mayores beneficios para los empleados, clientes,
proveedores y la empresa.

Por lo que es importante tener una alternativa adecuada de servicio automotriz, que
siendo destinado al mantenimiento vehicular cumpla con las expectativas de la demanda
insatisfecha proporcionando servicios de calidad. Por esta razon, los talleres automotrices
permanentemente buscan mejorar sus servicios implementando las opciones més viables

de cambio.

Esta investigacion debe permitir a la organizacion cumplir con las metas que se
propone para el desarrollo econémico del taller, sefialar las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas, asi como identificar la posible necesidad de expansién; con el
fin de mejorar su administracién, aplicando conceptos de desarrollo lucrativo y
sustentable de las actividades micro empresariales, ademas se buscara fortalecer su

posicionamiento dentro del mercado.

Consecuentemente esta orientado a mejorar la competitividad de la empresa mediante
el desarrollo de un plan estratégico, que permitird a la empresa ser mas productiva,

eficiente y eficaz.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 CONTEXTUALIZACION ESPACIO TEMPORAL DEL PROBLEMA

Macro Entorno

Se debe considerar que a nivel mundial las Pymes dedicadas al mantenimiento
preventivo y correctivo de vehiculos, no cuentan con una estrategia de marketing digital,
que les permita el posicionar la marca de manera adecuada tanto en el pais como
internacionalmente, siendo un punto importante en el crecimiento de las empresas en la
globalizacion, el posicionamiento es relevante para una empresa tomando en cuenta que
los talleres de mantenimiento han ido creciendo en nuestro pais paulatinamente de
acuerdo, al nimero de vehiculos que ingresa al Ecuador, se conoce que la industria
mundial de automoviles en el afio 2014 supera los 75.3 millones de unidades, lo que

significa un crecimiento del 6.2% con respecto al afio 2015. (AEDA, 2018)

En el afio 2009 se destaca que la industria automotriz ha impulsado a otras industrias
del sector productivo como la siderurgica, metalurgica, metalmecanica, de este modo, el
sector automotriz integra a diferentes actores, tanto para las firmas autopartistas
proveedoras de partes y piezas; asi como para las ensambladoras que son las firmas que
imponen los estandares productivos en cadena. La produccion automotriz a nivel mundial
empez0 en la década de los afios 50, cuando empresas del sector metal mecanico y del
sector textil, comenzaron la fabricacion de carrocerias, asientos para buses, algunas partes
y piezas metalicas, en la actualidad, la contribucion de la industria automotriz tiene un

gran peso en el aparato econémico del mundo. (AEDA, 2018)

En relacion a lo referenciado por el autor se evidencia el como se involucra los
procedimientos en cuanto a planificacion, en nuestro caso adaptandolo a un taller
automotriz con el objetivo de  materializar en un buen plan de largo plazo, el
entendimiento que una organizacion debe tener en sus actividades y las decisiones que

debe tomar en relacion a donde esta el negocio y el porqué de ello, ademas se hace énfasis
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a ddénde se quiere llegar para ganar en el mercado y como hacerlo creando una ventaja
sostenible y valor superior a la competencia, concluyendo que una buena planificacién
estratégica involucra un proceso integrado de decisiones que ayuda a la organizacion a

desarrollarse y por ende a incrementar sus ingresos.

Meso Entorno

Las Pymes que se encuentran dedicadas al mantenimiento preventivo y correctivo de
automoviles a nivel del Ecuador es importante que establezcan un eje de comunicacion
digital, ya que la competencia en este sector es creciente por ello una estrategia
innovadora que permita al taller a posicionarse a nivel regional y nacional que permite
mejorar su estructura organizacional en marketing llegando a ser mas eficientes y eficaces
al momento de hacer llegar las promociones a los usuarios.

En el Ecuador se esta haciendo muy imprescindible que los talleres de mantenimiento
automotriz tengan su propia herramienta de acceso al publico como es el Internet, de alli
creceran las expectativas de crecimiento laboral y técnico a través de la participacion de
dos necesidades, la de utilizar un buen taller de mantenimiento; y, la de proporcionar un
buen servicio al cliente. (INEC, 2011), el uso de Internet a nivel de la provincia de
Pichincha en el afio 2017 son 4.526 personas que tienen acceso a Internet, en cambio en
el aflo 2018 fue de 24.230 personas que tienen acceso, es decir que claramente se puede
detectar una oportunidad interesante de negocios en cuanto a llegar a mas clientes de
manera efectiva y a bajo costo, con los objetivos que la empresa los determine
oportunamente siendo estos como el posicionamiento, incrementar las ventas, fidelizar al
cliente, etc.

El buen uso de la tecnologia ayuda a toda organizacion a posicionarse en el mercado

generando ingresos, de igual forma en relacion a lo mencionado anteriormente se conoce
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1.1.2.

las condiciones del mercado actual de la provincia donde se encuentra ubicado el taller

Mecartronica GT, el cual permite tomar las mejores decisiones.

Micro Entorno

En la actualidad en Quito los autos usados son bienes de alta demanda es por ello que
la comercializacion de automotores usados, implica algunas condiciones, uno de ellos es
la aprobacion del automotor en la RTV ( Revision Técnico Vehicular ), un tramite, cuya
funcién es: entre otras cosas, garantizar las funciones minimas de seguridad de los
vehiculos, tomando en cuenta criterios relacionados a su disefio y fabricacion, asi como
hacer cumplir ciertas normativas ambientales y de esta formar, emitir un informe de
idoneidad del funcionamiento adecuado de un automotor por consiguiente si una persona
compra un auto usado, debe obligatoriamente realizarle una revision mecanica antes de
traspasar su dominio.

En la ciudad de Quito la industria automotriz se ha incrementado notablemente, el
mantenimiento de vehiculos es un sector clave para el desarrollo local y regional. Por ello
para la empresa “Mecartronica GT” plantea desarrollar y establecer de manera adecuada
un plan que permita mejorar el posicionamiento del taller mecanico en la region debido a
que es una empresa que esta en constante evolucién en lo referente brindar servicios

mecanicos, hidraulicos, eléctricos y electronicos a automoviles.

1.2 INVESTIGACIONES PREVIAS

En la Tesis de David Gonzélez, titulada “Propuesta del plan estratégico para el taller de
mantenimiento automotriz “Servichaval”,bajo la metodologia de andlisis de brechas y
enmarcados en los lineamientos 4.1 de la norma 1SO 9001:2015, Ecuador, desarrollada
en los afios 2015 - 2016.

“El taller de mecénica automotriz “SERVICHAVAL” hace parte del grupo de empresa
pequefias conocidas como Pymes de régimen simplificado. La cual genera empleo para
un grupo 5 personas de manera directamente y de 8 personas indirectamente, y que esta
registrada ante Camara De Comercio De Bogota. “SERVICHAVAL” es una empresa de
caracter familiar que cuenta con una trayectoria de mas de 5 décadas, trabajando basado

en la experiencia. Lo cual, y debido a la limitada de preparacion académica por parte de
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los propietarios, no se ha administrado como una empresa que esté basada en procesos,
si no como un negocio convencional, poniendo en riesgo su continuidad en el sector
automotriz. Por tal razon es de gran importancia que la empresa “SERVICHAVAL” se
enfoque en organizar sus procesos con la estructuracion de un direccionamiento
estratégico bajo la metodologia de analisis de brechas y enmarcado en el apartado 4.1 de
la normas ISO 9001 2015. El presente proyecto tendra como fin presentar una propuesta
de direccionamiento estratégico que el taller a organizar sus procesos en la cadena de
valor y a emplear un enfoque para la mejora continua a fin de propiciar la supervivencia

y la competitividad en el largo plazo.” (2015;2016, pag. 5)

La presente investigacion con respecto al plan de direccionamiento estratégico
realizado mediante el andlisis de brechas, propone una metodologia para dar
cumplimiento al requisito 4.1 de la norma ISO 9001:2015, mediante el cual permite tener
una clara percepcion de la organizacion y su entorno, determinando particularmente a
aquellas cuestiones internas y externas tanto positivas como negativas que logran
impactar el desarrollo sostenible de una organizacion, El uso de las herramientas de
control estadistico de la calidad permite a nuestra organizacion a tener una vision del
estado de los procesos, lo que en conjunto con el andlisis de brechas facilita identificar y
establecer un plan de acciones para eliminar y/o minimizar los impactos y riesgos que se
pueden dar en el taller mecanico.

En la Tesis de Jessica Toapanta titulada “Diseiio e implementacion de un plan
estratégico para el taller mecdanico automotriz “LV” ubicado en el sector norte de
Quito”, Ecuador, desarrollada en los afios 2014 — 2015.

“El taller mecanico automotriz “L.V” mantiene su actividad de mantenimiento preventivo
y correctivo de buses a diésel por el lapso de 12 afios en el sector de Carapungo al norte
de Quito, su clientela fue relevante pero hoy en dia no es suficiente, ya que se necesita
obtener una adecuada administracion de sus recursos, e implementar estrategias, esto se
convirtié en un gran problema ya que el taller no era reconocido en el mercado, es asi
como surge la necesidad de disefiar e implementar un plan, con ayuda de la metodologia
del marco ldégico en donde se establece el problema central, identificando
minuciosamente el grupo de personas e instituciones que mantienen un vinculo con el
proyecto , analizando las causas y los efectos que conllevo a la organizacion a no

implementar un plan estratégico ,definiendo, componentes y actividades del proyecto se
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lograra implementar estrategias e indicadores de una manera mas innovadora y causar

mejores expectativas los integrantes de la organizacion.”(2014;2015, pag. 3)

En el disefio de implementacion propuesto por el autor permite determinar que una
planeacion estratégica ayuda al taller Mecartronica a concentrarse en los objetivos y
determinar los factores externos que ofrece el entorno. La existencia del plan estratégico
en los procesos de la investigacion consiste en determinar los peligros que surgen dentro
de la empresa, permitiendo que se tome las decisiones correctas en el desarrollo del disefio
estratégico.

En la Tesis de Valentina Lobos titulada “Planificacion estratégica aplicada a empresas
de servicios de reparacion automotriz multimarcas”, desarrollada en los afios 2016 —
2018

“En el presente trabajo se realiza una planificacion estratégica para una empresa que
realiza mantenimiento y reparacién de vehiculos automotores multimarcas, para el
periodo 2016 a 2018. Durante el afio 2012, mediante proceso de adquisicion y fusion,
dicha empresa se expande Ilegando a contar con 20 locales, los cuales se distribuyen desde
la regién de la Araucania y hasta la region de Antofagasta. Sin embargo, dicho
crecimiento implicd acrecentar falencias como la baja estandarizacion de procesos,
careciendo de procesos de medicion y control sistematico, baja comunicacion entre los
puntos de ventay las areas de soporte, exponiendo de forma peligrosa la imagen de marca.
Por lo anterior los ejecutivos de la compafiia han optado por desarrollar y aplicar
estrategias que reconozca mejorar los procesos que dificultan la gestion, a través de la
alineacion de objetivos, siendo uno de los objetivos estratégicos: la experiencia de los
clientes. Para llevar a cabo la planificacion estratégica se analizo la situacion actual, tanto
del mercado como de la empresa. Con dicho analisis y habiendo replanteado la mision y
vision, fueron establecidos los objetivos de los ejecutivos de la compafiia, siendo definida
la estrategia a seguir, la cual se pretende desplegar ademas a todos los niveles de la
empresa.”. (2016; 2018, pag. 23)

A laempresa Mecartronica el analisis de la investigacion permite tener conocimientos
e informacién en base a la segmentacion de los clientes aprovechando las fortalezas de
las empresas en combinacion con las coyunturas que se presenten, esta planificacion
estratégica fue realizada para una empresa de reparacion automotriz que tras un proceso

de fusidn, debid estandarizar procesos especialmente alineando objetivos en cada una de
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las areas, estableciendo métodos de control y seguimiento dentro de la organizacion,
facilitando asi a la organizacion tener claro los objetivos a lograr.

En la Tesis deJohanna Cartuche, titulada“Plan estratégico para el taller automotriz
Rafael Cartuche de la ciudad de Loja” Loja, Ecuador.

“El presente trabajo de tesis tiene como propoésito disefiar un “PLAN ESTRATEGICO
PARA EL TALLER AUTOMOTRIZ RAFAEL CARTUCHE DE LA CIUDAD DE
LOJA”, considerandolo como una herramienta que permita organizar de forma eficiente
las actividades de la misma con la finalidad de mejorar el trabajo en equipo y la adecuada
toma de decisiones, superar las diferentes deficiencias existentes en la empresa, las
mismas que fueron identificadas con un proceso metodoldgico, en donde se aplicd
algunos métodos y técnicas de investigacion que sirvieron para extraer la informacion
necesaria y establecer la situacion real de como se encuentra la misma. Los objetivos se
cumplieron en base al desarrollo de un diagnostico situacional en el que se hace constar
el analisis externo e interno del entorno de esta empresa. Asi mismo con el propdsito de
corregir las falencias existentes, tales como la falta de estrategias para incrementar el
numero de clientes, mejorar el poder de negociacion con los proveedores, la falta de
estrategias en promocionar sus servicios, y el no capacitar al personal; son motivos por
los cuales no le permite crecer y hacer frente a la competencia, por tanto se ha propuesto
un “PLAN ESTRATEGICO PARA EL TALLER AUTOMOTRIZ RAFAEL
CARTUCHE DE LA CIUDAD DE LOJA”, de tal manera que se logre mejorar los
servicios existentes, conseguir una buena atencién a la ciudadania con servicio de calidad,

apuntando siempre a conseguir la satisfaccion del cliente.”(2016;2018, pag. 76)

Este proyecto aporta a la empresa Mecartronica en como realizar una matriz de
factores internos y externos con el que se determina un sin nimero de debilidades y
amenazas y lograr asi la méxima optimizacion de recursos, ademas en el entorno externo
también se presentan oportunidades que se las debe considerar para el crecimiento del
taller, tomando en cuenta los ambitos econdmicos, sociales y tecnoldgicos. Se recomienda
la implementacion de un plan en el taller, a través del mismo se puede mejorar las
actividades de la mecénica y dar cumplimiento a su mision y vision propuestas. Otro
aporte de vital importancia de parte de la presente investigacion previa es que se debe
aplicar un analisis FODA para conocer los puntos fuertes y débiles que le permitan tener
un mejor desenvolvimiento prestando sus servicios y asi incrementar y poder incrementar

los planes de publicidad y promociones dirigidos a atraer nuevos clientes.
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1.3 CUERPO TEORICO - CONCEPTUAL.

1.3.1 Planificacion Estratégica.

“La Planificacion Estratégica consiste en un ejercicio de formulacion y establecimiento
de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el establecimiento de

los cursos de accion para alcanzar dichos objetivos”. (Armijo, 2016, pag. 31)

La Planificacién Estratégica, es una herramienta de gestion que permite apoyar la toma
de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben
recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el
entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que se

proveen. (Dumorng, 2018, pag. 2)

Por consiguiente, el autor da a conocer que la planificacién es un instrumento
primordial que sirve a las organizaciones para tomar las mejores decisiones, partiendo del
diagnostico a través de mecanismos como el analisis de brechas, ademas la planificacion
estratégica ayuda a establecer cuéles son las diferentes acciones que la empresa llegara a

tomar a futuro el mismo que debe ser considerado a diferentes plazos.

1.3.2 Misién

Una Mision es aquella que responde a cuatro preguntas basicas: ¢Qué hace su empresa
que es unico y no lo hace nadie mas en su campo de accion? ;Cémo trabaja su institucion:
¢hay algo diferente en su método, en el medio o en la forma de llegar a sus objetivos?
¢Para quién trabaja su empresa, cuales son sus partes constituyentes y su grupo objetivo
de servicio? ¢Por qué hace lo que hace, qué es lo que nunca podria dejar de hacer, cual es
la justificacion social de su existencia? Estas preguntas implican la identidad
institucional, la capacidad que la distingue de otras, sus concretos valores y
responsabilidades sociales. (Ogliastri, 2017)

A través de la mision el taller automotriz se define con claridad la direccion de la
organizacion, ayudando a definir las estrategias, objetivos para alcanzar la méxima

efectividad.
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1.3.3 Visién

“Como menciona Enrique Ogliastri. “La Vision son hechos concretos, resultados
esperados, responde a la pregunta: ;Cémo nos imaginamos, cdmo queremos que sea la
empresa dentro de diez afios? Las buenas declaraciones de Vision producen un silencio
reflexivo de las instituciones, seguido por la determinacion de alcanzar una meta que vale
la pena”. (2017, pag. 45)

La vision es el motivo o razon de una organizacion, la visién dentro de una empresa o
una institucion se enfoca en el presente, es decir es la actividad que justifica lo que el

personal e integrantes quieren lograr a futuro.

1.3.4 Matriz FODA

La matriz de analisis foda, es una conocida herramienta estratégica de andlisis de la
situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz foda en una
organizacidn, es ofrecer un claro diagnéstico para poder tomar las decisiones estratégicas
oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales
de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis
foda permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que presentan nuestro

mercado, Y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa. (Espinoza, 2019)

Tener una perspectiva de como pudiera ser el nuevo proyecto en el mercado desde el
principio hasta el final, esta herramienta permite al taller automotriz Mecartronica GT,
realizar un diagndstico interno y externo el cual permite a la organizacion a mejorar y a
reconocer las debilidades y amenazas y asi convertirlas en fortalezas y oportunidades, el
analisis FODA ademas permite encontrar el modelo exacto para la planeacion estratégica

del taller automotriz.

1.3.5 Fortalezas

Segin Mendoza “Actividades que realiza con un alto grado de eficiencia. Atributos

internos de una organizacion que contribuyen al logro de sus objetivos” (2015, pag. 25).
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Las fortalezas dentro del taller automotriz permiten realizar de manera correcta las
actividades y funciones, las fortalezas potencian las debilidades que se presentan estas

pueden ser frente a la competencia.

1.3.6 Debilidades

Segin Mendoza “Todas aquellas actividades que realiza con bajo grado de eficiencia.
Atributos internos de una organizacion que dificultan su éxito” (2015, pag. 52)

Conocer las debilidades en este caso del taller mecénico es fundamental para el analisis
FODA, y asi determinar las mejores estrategias y aplicarlas al proceso. Por ejemplo, la

capacidad limitada de produccion es una debilidad.

1.3.7 Oportunidades

La oportunidad marca la conjugacion de la posibilidad que se presenta o existe de que
una persona realice una accion para conseguir o alcanzar algun tipo de mejora, para lograr
una mejora o un beneficio se debe aprovechar de ciertas circunstancias en un momento

especifico. (Beatriz, 2015)

Es importante resaltar que la oportunidad que se presenta en el entorno del desarrollo
de este proyecto al taller automotriz implica mejora o beneficio y que el aprovechamiento
de dicha oportunidad depende de la aplicacion de las actividades y funciones en el taller,
en definitiva, la oportunidad que se presenta o existe en el taller siempre busca conseguir

o0 alcanzar algun tipo de beneficio.

1.3.8 Amenazas

Segin Marti “Fendémeno, sustancia, actividad humana o condicion peligrosa que
puede ocasionar la muerte, lesiones u otros impactos a la salud, al igual que dafos a la
propiedad, la pérdida de medios de sustento y de servicios, trastornos sociales y

econdmicos, o dafios ambientales” (2017, pag. 155)

En efecto la amenaza es un reto que toda organizacién debe tomar en consideracion,

ya que a traves de la misma permite al taller tener un diagndstico claro de las dificultades
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que debe afrontar , las amenazas pueden perjudicar a una empresa a corto o largo plazo,

las mismas que pueden ser situaciones del entorno exterior.

1.3.9 Matriz EFI

Matriz EFI: O también conocida como Matriz de evaluacion de factores internos, es
un instrumento que sirve para evaluar los factores internos de la organizacion a ser
estudiada como son la parte financiera, organizacional, de talento humano y operativa,
para la identificacion y evaluacion de las relaciones de las partes constitutivas de la
empresa y de esta manera conocer las fortalezas y debilidades clave de la empresa.
(Paredez, 2019)

La presente matriz permite tener una técnica para generar estrategias y evaluar las
fortalezas y debilidades mas importantes dentro de las areas del taller automotriz, ademas

permite identificar las relaciones entre los diferentes procesos.

1.3 Matriz EFE

Matriz EFE: O también conocida como Matriz de evaluacion de factores externos, es
aquella que evalla los aspectos que no puede controlar la empresa, como son los aspectos
legales, socio-culturales, ambientales, competitivos, juridicos y tecnoldgicos, que
permiten conocer las amenazas y oportunidades que tiene la organizacion. (Paredez,
2019).

Herramienta de diagnostico que permite al taller automotriz a realizar un estudio de
campo, permitiendo identificar y evaluar los diferentes factores externos que pueden
influir con el crecimiento y expansion de los competidores del sector, este instrumento
facilita la formulacion de diversas estrategias claves para aprovechar las oportunidades y

minimizar los peligros en el taller mecanico.
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CAPITULO II

MARCO METODOLOGICO

2.1. ENFOQUE METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

En el presente plan de mejoramiento se lo desarrollard por medio del método
cualitativo y cuantitativo que permitira diagnosticar tanto el mercado y el
comportamiento de clientes, como las apreciaciones de los duefios, a través de los datos

extraidos por las encuestas respectivamente.

Tipo de investigacion
En el presente trabajo investigativo se desarrollard dos tipos de investigacion para el
diagnéstico del problema las cuales estan detalladas a continuacion para mejor

comprension.

De campo

Es aquella que se aplica extrayendo datos e informaciones directamente de la realidad
a través del uso de técnicas de recoleccion (como encuestas) con el fin de dar respuesta a
alguna situacion o problema que ha sido planteado previamente. (David, 2015)

Al realizar la investigacién de campo se desarroll6 un diagndstico para obtener datos
de los clientes y los duefios de los talleres mecanicos del sector aplicando técnicas de

recoleccion de fuentes primarias, es decir encuestas.

Descriptiva

Se encarga mostrar las caracteristicas de la poblacién que estd estudiando. Esta
metodologia se centra mas en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de investigacion,
en otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un segmento demogréfico, sin
centrarse en las razones por las que se produce un determinado fenémeno. Es decir,
“describe” el tema de investigacion, sin cubrir “por qué” ocurre. (Castellanos, 2014)

El presente estudio permitira conocer las caracteristicas necesarias y suficientes de la
demanda y oferta de la utilizacion del servicio, para luego analizarlas y desarrollar

estrategias para alcanzar los objetivos.
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2.2. POBLACION, UNIDADES DE ESTUDIO Y MUESTRA

Para la presente investigacion es necesario precisar el tamafio de la muestra para ello
se tomara en cuenta el nimero habitantes del barrio San Isidro del Inca del Distrito
Metropolita de Quito, provincia de Pichincha que segun el ultimo censo poblacional el
sector cuenta con un total de 42.071 (Comercio.com, 2017)

Figura 1. Ubicacién Demografica
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Figura 2. Taller Mecartronica GT

Fuente: Taller Mecatrénica GT.
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MUESTRA

N = Poblacion
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2.3. METODOS EMPIRICOS Y TECNICAS EMPLEADAS PARA LA
RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la presente investigacion se utilizaran como instrumentos: la encuesta, aplicada a
clientes que permitira conocer el comportamiento del mercado, para ello se considera a
una muestra de la poblacion su seleccidn seré aleatorio simple, ya que todos tienen una

misma oportunidad para ser incluidos en la investigacion.

Encuestas. - Una técnica realizada mediante preguntas cerradas o abiertas la cual es

utilizada para recolectar informacion en base a un cuestionario. (Espinoza, 2019)

En este estudio seran 10 preguntas cerradas, las mismas que seran aplicadas a clientes
que visiten la empresa “Mecartronica GT” los mismos que serdn de diferentes géneros y
distintos niveles socioecondémicos, el objetivo de la encuesta sera conocer la satisfaccion

del cliente en cuanto al servicio.
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2.4. ANALISIS ESTADISTICO DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS
CLIENTES (Anexo N.1)
Pregunta 1. Requiere usted de servicios automotriz.

Tabla 1.Servicio automotriz
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta  Relativa
S| 267 70%
NO 114 30%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis. - En su mayoria las personas encuestadas mencionan requerir de un servicio

automotriz, mientras que en su minoria manifiesta no requerir de un servicio automotriz.

Pregunta 2. Con que frecuencia visita usted un taller mecénico cuando se dafa el
vehiculo

Tabla 2. Frecuencia del servicio
Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Alternativa

Cuando necesita

mantenimiento 170 45%
Cuando se daia el

vehiculo 140 37%
Nunca 71 18%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis.- EI mayor porcentaje representa a las personas encuestadas que manifiestan

cuando necesita mantenimiento, le sigue cuando se dafia el vehiculo.

Pregunta 3. Como prefiere que el servicio mecanico sea.

Tabla 3.Preferencia del servicio
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta  Relativa
Lento 6 2%
Répido 190 50%
Garantizado 185 49%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Andlisis:

La mayoria manifiesta que prefiere un servicio mecanico rapido, la que le sigue es que

prefiere un servicio garantizado mientras que en su minoria es lento.
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Pregunta 4. Como le gustan las instalaciones de un taller mecanico.

Tabla 4.Promocion a través de medios de comunicacién

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Seguras 135 35%
Limpias 120 32%
Amplias 126 33%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Anadlisis. - El total de los encuestados consideran que es necesario que exista para un buen

servicio las instalaciones de la mecanica sean seguras, siguiéndole que sean amplias y

limpias.

Pregunta 5. Cuando su vehiculo sufre algun percance a qué lugar acude.

Tabla 5. Percances en los vehiculos

Frecuencia Frecuencia

Alternativa .
Absoluta Relativa
Medios de
Concesionarias 122 32%
Talleres mecanicos 259 68%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis. - En su mayoria los encuestados de ellos consideran que acuden cuando su

vehiculo sufre algun percance mecénico a talleres mecéanicos y en su minoria acude a las

concesionarias.

Pregunta 6. Qué es lo que mas realiza en su vehiculo.

Tabla 6. Servicio recurrente

Alternativa Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Cambio de filtro y aceite 121 32%

Cambio de aceite del

motor

118 31%

Todo lo relacionado a la
suspension y direccion 72 19%
Todo lo relacionado con

frenos
Total

70 18%
381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online
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Analisis. - La totalidad de los encuestados contestaron que lo que mas realizan cuando
acuden a una mecanica es por cambio de filtro y aceite y por lo que menos acuden es por
todo lo relacionado al chequeo de frenos.

Pregunta 7. Cuando va a un taller mecanico que toma en consideracion.

Tabla 7. Recomendacion del servicio
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Su infraestructura e
instalaciones 154 40%
La atencion al cliente 111 29%
El conocimiento de su
propietario y empleados 116 31%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis. - En su mayoria las personas encuestadas cuando acuden a un taller mecanico
es por su infraestructura e instalaciones de igual forma por el conocimiento de su
propietario y empleados.

Pregunta 8. Cuenta con un taller mecénico de confianza.

Tabla 8. Taller mecanico de confianza
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta  Relativa
Si 70 18%
No 311 82%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Andlisis. - Con un alto porcentaje califica que las personas encuestadas no cuentan con

un taller mecanico de confianza y en su minoria manifiesta que si lo cuenta.

Pregunta 9. Cree usted que un taller mecénico debe contar con tecnologia y equipos
de alta gama.

Tabla 9. Tecnologia y equipos de alta gama
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta  Relativa
Si 325 85%
No 56 15%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online
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Analisis.- En su mayoria se recomienda que un taller mecanico debe contar con
tecnologia y equipos de alta gama, mientras que en su minoria manifiesta lo contrario.

Pregunta 10. Qué recomienda usted para los talleres mecénicos.

Tabla 10. Recomendaciones

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
_Instalacmnes con excelente 195 330
infraestructura
Rapidos y eficaces 95 25%
Tecnologia y equipos de alta gama 104 27%
Ser honestos y responsables 57 15%
Total 381 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis.- La mayoria de los encuestados recomiendan que se deberia contar con
instalaciones con excelente infraestructura, seguido de tecnologia y equipos de alta gama,

mientras que en un porcentaje menor que deben ser honestos y responsables.

2.5. ANALISIS ESTADISTICO DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS
TRABAJADORES. (Anexo N.2)

Pregunta 1. Existe un modelo de medicion del clima laboral.

Tabla 11. Educacion

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
SI 1 12%
NO 7 88%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Andlisis.- La mayoria de los empleados encuestados manifiestan que el taller mecanico
si cuenta con un modelo de medicion del clima laboral, mientras que tan solo uno indica

lo contrario.

Pregunta 2. Cree usted que las instalaciones del taller mecanico cuenta son

adecuadas.
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Tabla 12.Tiempo

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
SI 7 88%
NO 1 12%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis.-La mayoria de los empleados encuestados indican que el taller mecanico si

cuenta con las instalaciones adecuadas para desempefiar sus actividades.

Pregunta 3. Conoce la misién y vision de la mecénica.

Tabla 13.Mision

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
S 1 12%
No 7 88%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Andlisis:

El mayor porcentaje de los empleados encuestados manifiestan que no conocen la
mision y vision del taller automotriz mientras que solo unos de los encuestados si conocen
la mision y vision.

Pregunta 4. Cémo califica usted la tecnologia que se utiliza para ofrecer el servicio
a los clientes.

Tabla 14.Tecnologia

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Muy bueno 3 38%
Bueno 3 38%
Regular 2 24%
Malo 0 0%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online
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Analisis.- Los empleados encuestados manifiestan que la tecnologia con la que cuenta el

taller automotriz es muy bueno y bueno mientras tan solo dos de los encuestados
manifiestan que es regular.

Pregunta 5. El proceso de comunicacion que existe en el taller mecéanico es eficiente

y efectivo.
Tabla 15.Capacitacion
Alternativa Frecuencia Frecu_encia
Absoluta Relativa
Si 4 50%
No 4 50%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Andlisis.- Un porcentaje intermedio de los encuestados indica que, si existe una

comunicacion eficiente y efectiva, mientras que la otra mitad de los encuestados indican
lo contrario.

Pregunta 6. Cree usted que dentro del taller existen mecanismos para medir el
desempefio.

Tabla 16.Accidentes

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Si 0 0%
NO 8 100%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Andlisis.-Se manifiesta en su totalidad que no existen mecanismos para medir el des
empefio

Pregunta 7. Cree usted que el taller mecanico controla sus estrategias y evalta los
resultados.

Tabla 17.Remuneracion

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Si 0 0%
No 8 100%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online
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Analisis.-Los empleados encuestados manifiestan en su totalidad que el taller mecéanico

no controla las estrategias empleadas y evalua sus resultados.

Pregunta 8. Existe puntualidad en el pago de su trabajo.

Tabla 18.Puntualidad en el pago
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis.- Los empleados encuestados manifiestan en su totalidad manifiestan que existe

puntualidad en el pago por realizar sus actividades en el taller automotriz.

Pregunta 9. Tiene total libertad al momento de tomar una decision sobre su trabajo.

Tabla 19.Puntualidad en el pago
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Si 8 100%
No 0 0%
Total 8 100%

Elaborado por:
Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis.- Los empleados encuestados manifiestan en su totalidad manifiestan que existe
puntualidad en el pago por realizar sus actividades en el taller automotriz.

Pregunta 10. Como es la relacion entre usted y el propietario del taller.

Tabla 20.Relacién empleados vs propietario
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Excelente 3 38%
Muy bueno 2 25%
Bueno 2 25%
Regular 1 13%
Malo 0 0%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online
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Analisis.- Los empleados encuestados manifiestan en su mayoria tener una excelente
relacion con el propietario del taller mientras que en su minoria manifiesta tener una

relacion regular con el propietario.

Pregunta 11. Como es la relacion entre usted y sus compafieros de trabajo.

Tabla 21.Relacion compafieros del trabajo
Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Excelente 5 63%
Muy bueno 2 25%
Bueno 1 13%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis.- Los empleados encuestados manifiestan en su mayoria tener una excelente

relacion con el entre compafieros.

Pregunta 12. En cuanto a la estructura fisica de la mecanica cree que es la adecuada

para realizar sus actividades.

Tabla 22. Estructura fisica

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Sl 5 62%
No 3 38%
Total 8 100%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Fuente: Encuestas online

Analisis.- Los empleados encuestados manifiestan en su mayoria que cuentan con una

excelente infraestructura para realizar sus actividades, mientras que un menor porcentaje

manifiestan lo contrario.
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CAPITULO I

PROPUESTA
En relacion a la informacion obtenida se planteara una propuesta para la empresa
Mecartronica GT, en donde se da a conocer las falencias encontradas y su posible solucién

a fin de minimizar los errores que se han producido en los procesos administrativos y

operativos de la misma.

3.1 FASE | FILOSOFIA EMPRESARIAL

3.1.1 Mision

Brindar un servicio automotriz de manera eficaz y eficiente, satisfaciendo las
expectativas de nuestros clientes en el menor tiempo, con un personal altamente calificado

y la innovacion continua de los servicios administrativos y operativos.

3.1.2 Vision
Ser reconocido como una empresa lider en mantenimiento preventivo y correctivo de

vehiculos, mantener un crecimiento continlo basado en satisfacer las necesidades del

cliente, comprometidos con el desarrollo de la sociedad.

3.1.3 Politicas

Para el analisis de la propuesta a implementar al taller mecanico Mecartrénica GT, se

toma en consideracion tanto politicas de Recursos Humanos como politicas ambientales.

3.2.1.1 Politicas de Recursos Humanos

Proveer al recurso humano de condiciones Optimas para el desempefio de las
actividades, tales como: ambiente adecuado de trabajo, pago oportuno de sueldos y
beneficios sociales, equipos de proteccion y herramientas de trabajo.
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3.2.1.2 Politica Ambiental

Conservar el ambiente natural y social que rodea al taller Mecartrénica GT, mediante
el cumplimiento responsable de las ordenanzas y leyes vigentes, con el compromiso el

personal de este taller.

3.2.1.3 Politica de Trabajo y Seguridad Laboral

La integridad fisica del personal administrativo y operativo del taller, ademas de los
bienes, deberan ser precautelados por los procedimientos y normas basicas de seguridad
y salud ocupacional vigentes, tales como el mantenimiento de las estaciones y lugares de
trabajo en perfecto orden y limpieza, revision periddica de estaciones de emergencia y la

organizacion del personal en caso de emergencia.

3.1.4 Valores

Calidad. - Orientado a realizar las funciones con responsabilidad y cumpliendo los
estandares con la mas alta calidad, satisfaciendo las exigencias de los clientes.
Compromiso. - Orientado a cumplir con entusiasmo y calidad el trabajo y servicio hacia
los clientes, optimizando el tiempo con eficacia y eficiencia.

Responsabilidad. Implica emplear iniciativa propia en todas las funciones y actividades
que se realice.

Puntualidad. - Cumplir diariamente con nuestras tareas dentro de la empresa sin demoras
y con calidad y asi evitar pérdidas economicas.

Eficiencia. - Aprovechamiento éptimo de recursos fisicos y humanos, ayuda a la
organizacion a cumplir las metas planteadas.

Orden y limpieza. — Permite mantener una optima organizacién y orden en todos los
niveles, asi como también permite optimizar el tiempo en la realizacion de las tareas.
Trabajo en equipo. — Pilar fundamental que contribuye al personal a comprometerse

para alcanzar los objetivos planteados, ayuda a generar un excelente clima laboral.
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3.1.5 Objetivos Organizacionales

Disefiar un plan estratégico que permita consolidar la estructura organizativa de la
empresa Mecartrénica GT de manera que pueda posicionarse y expandirse dentro del
mercado local, generando confianza de los servicios que ofrece a los clientes manteniendo

siempre la calidad y satisfaccion de sus clientes.

3.2 FASE 11 ANALISIS MACRO Y MICRO ENTORNO

Macroentorno

Para analizar el macro entorno relacionado con el taller Mecartronica GT, se realizé el
modelo P.E.S.T una herramienta de gran utilidad para comprender el crecimiento o
declive de un determinado mercado, y en consecuencia, la posicion potencial y direccion
de un negocio. Es un analisis estratégico del macro entorno externo en el que trabaja la

organizacion.

3.2.1 Andlisis Pest

El andlisis denominado PEST, por la sigla de sus factores: politico, econémico, social
y tecnoldgico, es una herramienta que permite establecer los condicionamientos externos
que tienen las organizaciones. (Marcela, 2015)

Figura 3. Modelo Pest

FACTORES FACTORES
POLITICOS ECONOMICOS

FACTORES FACTORES
SOCIALES TECNOLOGICOS

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
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En base a lo referido este analisis permite al taller mecanico Mecartronica GT analizar
las oportunidades y amenazas, las mismas que daran una perspectiva clara del prondstico

econdmico, politico, socio- cultural y tecnologico del taller.

3.2.1.4 Politicos

Entre los factores politicos que pueden tener relacion con los objetivos planteados del

taller tenemos:

El Cddigo Orgéanico de la Produccién, Comercio e Inversiones (COPCI), establece
dentro de sus politicas, varios incentivos que buscan promover la actividad empresarial
bajo parametros de calidad y sostenibilidad, que se alineen con la transformacion de la
matriz productiva, la misma que plantea la incorporacion de mayor valor agregado a las
industrias nacionales. Los articulos 59 y 60 contemplan los mecanismos que el Gobierno
esta ejecutando para la reactivacion de los sectores productivos, tales como: facilitacion
del acceso a mejor tecnologia, promocién de la innovacion en la manufactura de
productos, asi como en la entrega de servicios, apertura hacia nuevos mercados,
optimizacion de los procesos de produccién, programas de crédito para el desarrollo
corporativo, especialmente del sector MIPYME, deducciones y exoneracion del pago de
ciertos impuestos como el de salidas de capitales (ISD) para la adquisicion de maquinaria

nueva para la produccion o prestacion de servicios, etc. (Lexis, 2018)

Un aspecto que genera preocupacion son las restricciones que ha sufrido la industria
automotriz en los altimos afos, principalmente en la importacion de repuestos, los cuales
se han visto afectados en el tema de costos debido a los aranceles que pagan por el ingreso
al pais.

Dependiendo de las piezas de los vehiculos los aranceles oscilan entre 5% y 30%,
encareciendo el producto final y generando mermas en la rentabilidad de los negocios
respecto a la venta de repuestos, que en la mayoria de talleres constituye una fuente de
ingresos al momento de la realizacion de un trabajo de reparacion o mantenimiento.
(Comercio E. , 2018)
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3.2.1.5 Econémicos

En relacion a las actividades que se realiza en el taller mecéanico se evidencia que los
factores econdmicos de mayor relevancia serian: la inflacion, el riesgo pais, la tasa de

interés y el PIB.

e Elindice de inflacién es un factor que mayor influencia genera ya que afecta a la subida
de precios, y su tendencia esta decreciente, puesto que en los dos Gltimos afios (enero
2017 — diciembre 2018) cerr6 en 3.55%, luego de haberse ubicado en valores de hasta
4.11%, lo cual es beneficioso para que exista estabilidad en los precios. (Andres, 2015)

e El riesgo pais determina el nivel de una economia, respecto a la situacion politica y
econdmica, Para el taller Mecartronica GT, es fundamental este indicador, porque para el
desarrollo de un plan estratégico habra que realizar una inversion que espera recuperarse
en el plazo de 5 afios y asi determinar si el proyecto ha sido rentable o no.

e El Producto Interno Bruto constituye un factor que mide el crecimiento econémico, ha
visto una mejora sustancial al presentar tasas de crecimiento superiores al 3,5% en
promedio en el periodo 2017 — 2018. (AEDA, 2018)

Concluyendo que las politicas econdmicas que ha implementado el gobierno ofrecen

grandes oportunidades para el desarrollo en el &mbito automotriz.

3.2.1.6 Sociales

Con respecto a los factores sociales se tiene en consideracion analizar alguno de ellos
que ayuda a interpretar el comportamiento del consumidor, asi como también su la
situacion econdmica del pais y la disposicién de consumo, para lo cual se toma en

consideracion los siguientes puntos:

Estandar del consumidor ecuatoriano. - la revista Ekos Negocios en el afio 2018 sobre
la “Nueva Ruta de Consumo en Ecuador”, se explicaron ciertas variables que describen
un estandar del consumidor ecuatoriano y cdmo ha evolucionado en los Gltimos afios. De
acuerdo a esta investigacion, se puede establecer que la sociedad ecuatoriana en su
mayoria esta conformada por los estratos sociales de nivel medio. Asimismo, el consumo

de estas personas fue realizado a través de la utilizacion de tarjetas de crédito (32%) y
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que la mayoria de estas personas (44%) posee un ingreso entre los $ 400.00 y $ 1,000.00
mensuales. Lo que supone un dato importante al momento de canalizar estrategias para
el posicionamiento del “Taller Los Turbos”, en el cantén la Libertad (EKOS, 2015)

indice de confianza del Consumidor. - La confianza del consumidor, es un indicador
importante porque sirve para establecer el grado de confianza existente por parte de los
ciudadanos respecto al estado general de la economia. Por ello, segun los datos del Banco
Central del Ecuador, se puede apreciar que entre 2017 y 2018 este indicador presenta un
comportamiento creciente llegando a 41.6%; por ello (ECUADOR), este aspecto permite
identificar el valor agregado de un producto o servicio y asi garantizar la mayor afluencia

de usuarios al negocio.

3.2.1.7 Tecnoldgicas

Sin duda los factores tecnoldgicos son sinénimo de inversion, el taller Mecartrénica
GT posee grandes ventajas puesto que utiliza equipos con tecnologia de punta para la

realizacion de los diferentes servicios y mantenimiento.

En el mismo sentido, como punto a favor se establecen las politicas orientadas a la
innovacion de los servicios en cuanto la realizacién eficaz de los trabajos, a través de

herramientas y técnicas que ofrezcan mayor grado de satisfaccion a los clientes.

En relacion a la infraestructura posee una distribucion adecuada de los espacios y

equipos como podemos observar en los siguientes gréficos:

Figura 4. Maquinaria

Fuente: Mecartrénica GT
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Figura 5 Infraestructura

‘Q“‘

Fuente: Mecartronica GT

Figura 6. Infraestructura Administrativa

Fuente: Mecartrénica GT

Las herramientas y equipos de mantenimiento automotriz hacen que el taller tenga una
ventaja competitiva generando de esta forma confianza en los clientes en relacion a

brindar un excelente diagndstico para el mantenimiento o reparacién de los vehiculos.

Microentorno

El taller Mecartronica GT estd ubicado en una direccion estratégico de la ciudad de
Quito, al ser una zona de gran afluencia vehicular y esto resultaria beneficioso, justificado
por las encuestas realizadas a clientes. Otro beneficio es el facil acceso y situado en una
via que presenta buenas condiciones y con una amplitud suficiente permitiendo un facil

ingreso y salida de los vehiculos
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3.2.2  Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

Mecartronica GT, es una empresa que compite en el sector automotriz. Segin Michael
Porter utilizando las cinco fuerzas se determina la incidencia de la competencia y la
rentabilidad.

Figura 7. Porter

Amenaza de nuevos competidores entrantes.

Creacién de nuevos talleres en el mercado del servicio
automotriz es relativamente baja

La rivalidad entre competidores

Poder de
negociacién de los
proveedores

Bajo

Poder de
negociacién de los

La rivalidad es baja entre
competidores, ya que existen pocos
talleres mecanicos en el sector,
convirtiéndose en una gran
oportunidad para los intereses del
taller mecanico.

clientes
Bajo

Amenaza de productos sustitutos
No tienen servicios sustitutos

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier

3.2.2.1 Poder de negociacion de los clientes

Contar con clientes potenciales y estadisticamente se cuenta con mas de 350000 autos
circulando por las calles del Distrito Metropolitano de Quito. (EKOS, 2015), y al existir
pocos proveedores de este tipo de servicio, en el sector, los clientes disminuiran su
capacidad de negociacién ya que tienen menor posibilidad de cambiar de proveedor de

mayor y mejor calidad, en definitiva existe un poder de negociacion bajo de los clientes.
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3.2.2.2 Poder de negociacion de los proveedores

El taller mecanico “Mecartronica GT” cuenta con proveedores estratégicos quienes
brindan servicios, productos y maquinaria de calidad, proveedores de partes, piezas y
herramientas necesarios para llevar a cabo un trabajo de servicio y diagnostico mecanico
de calidad.

En la actualidad en el mercado ecuatoriano, a pesar de las politicas restrictivas
aplicadas a la importacion de este tipo de productos, se cuenta con varias opciones para

su adquisicion, por lo que se concluye que el poder de los proveedores es bajo.

Tabla 23. Proveedores

PROVEEDOR PRODUCTOS/SERVICIOS |OBSERVACIONES
Maquinaria, Repuestos
RECAMIOS NAVACHI hidraulicos, Bandas, servicio de

Empresa lider en
sumistros hidraulicos
Distribuidores
mayoristas en
equipamiento para
talleres mecanicos

torno

Herramientas, Ruedas,
PQ MAQUINARIA equipamiento como prensas,
compresores, gatos, extractores.

Distribuidora oficial
de marcas de
prestigio

RECAMBIOS MERES Recambios y accesorios

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
Para un mejor servicio de calidad el taller mecanico Mecartronica GT, trabaja
directamente con proveedores de primera linea como se observa en la tabla anterior, los

cuales brinda garantia y calidad.

3.2.2.3 Amenaza de nuevos competidores entrantes (Competencia actual y futura)

La implementacion de nuevos talleres por lo general estd condicionada por la
existencia 0 no de barreras de entrada, tales como patentes, requisitos altos de capital,

acceso a la tecnologia, las politicas municipales, etc.

En el caso de servicios automotrices, si bien cualquiera puede decidir abrir un nuevo
taller o mecanica, existen muchas barreras que obstaculizan la entrada de competidores

significativos.
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En consideracion, los talleres que brindan este tipo de servicios son empresas que se
benefician por tener maquinaria especializada, personal capacitado, y que cuentan con

experiencia en el sector automotriz.

Otro punto a considerar es el nombre, la imagen y la buena reputacién de la marca,

este es un claro indicador de prestigio y posicionamiento.

En conclusién, la amenaza de la creacion de nuevos talleres en el mercado del servicio

automotriz es relativamente baja.

3.2.2.4 Amenaza de productos sustitutos

Una de las amenazas que se determina es que no tienen servicios sustitutos
considerando las caracteristicas propias ofrecidas por “Mecartronica GT”, es decir, no se
ofrece un servicio con todas esas ventajas, ademas, existen servicios a menor escala, ya
que se pueden prestar servicios iguales al de un taller automotriz pero no con la

maquinaria ni con el personal adecuado.

3.2.2.5 La rivalidad entre competidores

La rivalidad es baja entre competidores, ya que existen pocos talleres mecanicos en el

sector, convirtiéndose en una gran oportunidad para los intereses del taller mecanico.

Tabla 24. Competidores

NOMBRE DE LA EMPRESA UBICACION PRODUCTOS/SERVICIOS

AV. 6 de Diciembre N52-33, Isaac | Revisién y mantenimiento

OPTI MOTORS S.A Barrera vehicular

Mantenimiento, rectificadora

STAHL RECTIFICADORA E10 A Joaquin Arrieta y N52 -
vehicular

Revision y mantenimiento

CAR SHOCK S.A Calle E-16 N60-10 de los Nogales vehicular

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
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3.2.3 Matriz de Perfil Competitivo

En la realizacion de la presente matriz, se tom6 como referencia a los talleres que se

Tabla 25. Matriz Perfil Competitivo

taller mecanico Mecartronica GT, obteniendo los siguientes resultados.

encuentran cercanos geograficamente y tienen caracteristicas similares o superiores al

STAHL

OPTIMOTORS S.A RECTIFICADORA CAR SHOCK S.A
Factores criticos e Peso PR, Peso ificacié Peso
para el éxito Peso | Calificacion Ponderado Calificacion Ponderado Calificacion Ponderado
Participacion en 0.1 2 0,24 4 0,48 3 0,36
el mercado.
Competltl_vldad 0,12 3 0,36 2 0,24 3 0,36
de precios.
_Posu:_lon 0.12 2 0,24 4 0,48 1 0,12
financiera.
Calidad del 0,12 3 0,36 4 0,48 3 0,36
producto.
Lea!tad del 0,12 4 0,48 4 0,48 4 0,48
cliente.
Tecnologia 0,1 3 0,3 4 0,4 1 0,1
Nuevos 0.1 1 0,1 3 0,3 1 0,1
Productos.
Ser\_/|0|o al 0,2 4 0.8 4 0,8 3 0,6
cliente.
Total 1 2,88 3,66 2,48

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier

Como se observa OPTIMOTORS S.A. tiene mayor ventaja competitiva que STAHL
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considerado como factores criticos para el éxito de este tipo de empresas.

RECTIFICADORA del taller CAR SHOCK S.A, lo cual indica que tiene mejores factores

para conseguir el éxito en las actividades desarrolladas en beneficio de su cliente,




3.3  FASE I1l ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

3.3.1 Andlisis de las capacidades

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo tomamos en consideracion la
capacidad de operativa y de ventas del taller Mecartronica GT como podemos observar a

continuacion.

3.3.1.1 Analisis de la Capacidad Operativa

El Taller Mecartronica GT constara con varias secciones de trabajo que detallamos a
continuacion.

v Seccion de Espera

En esta seccion consiste en mantener el vehiculo que le falte algin repuesto que no se
encuentre en el mercado o algan inconveniente que este fuera del alcance del taller y que

por lo tanto tenga que esperar el vehiculo para su totalidad reparacion o retiro del mismo.

v" Seccion de Acabado

En esta seccidn es en donde se acoplaran todos los accesorios y repuestos que fueron
sacados del vehiculo siniestrado para su ensamblaje final para luego asi poder comprobar
que este en Optimas condiciones para ser entregado al cliente.

v" Seccion Mecéanica - Eléctrica.

Los trabajos que se desarrollaran en esta seccion, se fundamentan en las siguientes

actividades:

X4

% Mecénica Automotriz

e Mantenimiento General (ABC, el motor).

e Reparacion de frenos.

e Reparacion de suspension y direccion.

e Reparacion de motores de gasolina y diesel.

e Reparacion de transmisiones manuales y automaticas.
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>

e Limpieza de inyectores.

e Baqueteada de y construccion de radiadores.

e Rectificadora de discos.

Electricidad Automotriz

e Diagnostico Electronico.

e Reparaciones del sistema de inyeccion.

e Reparacion de instalaciones eléctrica (cableado y circuito).
e Reparaciones de motores de arranque y alternadores.

e Mantenimiento y reparacion de AC.

e Alineacion de Faros

v Seccidn de Servicios Express:

e Mantenimiento preventivo (Cambio de aceite, filtros, etc.).
e Lubricacion.

e Alineacion, balanceo y enllantaje.

e Reparacion de sistema de escape.

e Venta de repuestos.

e Servicio de grua plataforma.

Figura 8.Capacidad Operativa, plataforma grda

Fuente: Taller Mecartronica GT.
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v’ Seccién de bodega

Donde se almacenaréa los repuestos que necesitaran el vehiculo para su reparacion, las

partes y accesorios que se desarmaron del vehiculo, como también los materiales a

utilizarse.

3.3.1.2 Capacidad de Ventas

Para la realizacion de los calculos de ingresos previstos en los proximos 5 afos, se

tomo como base el numero de vehiculos diarios que realizan el mantenimiento y

reparacion en la mecénica, que son alrededor de 8 a 10 por dia en este momento, mismos

gue son enviados al proceso correspondiente dependiendo la reparacion que se realice.

Tabla 26. Resumen de inversiones

\Y

Construcciones e instalaciones Cantidad S V. Total
uUnitario
Magquinaria y equipo
Plataforma 4000 con grda de 4 ton, herramientas 1 15.000,00| 15.000,00
Construcciones e instalaciones
Reacondicionamiento de oficina 1 2.500,00
2.500,00
Mesas de trabajo y estantes 3 800 2.400,00
Muebles y ensures
Juego de muebles y enseres 1 350 350
Total inversions 18.350,00| 20.250,00

Elaborado por: Pepe Guato Javier

3.4 FASE IV DIGNOSTICO ESTRATEGICO

3.4.1 Matriz FODA

Por consiguiente, la matriz FODA para el taller mecanico esta descrita en la siguiente

tabla donde se identifica cada uno de los factores que influyen al taller Mecartronica GT.
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Tabla 27.FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Exper_lenua y personal D1 | Ausencia de un plan de marketing
capacitado
Liderazao de los iefes del La publicidad del taller mecanico no esta correctamente
F2 taller 9 ) D2 | direccionado por lo que el flujo de clientes no es el
adecuado.
o - —
Ie) Equipos y maquinaria de .- .
= | F3 | punta para proporcionar los | D3 Falta de_ un plan estratégico que permita a la empresa tener
0 L L una mejor estructura interna.
= servicios de mantenimiento
Z Responsabilidad efectiva en
F4 | el desempefio de sus
funciones
F5 | Infraestructura adecuada
Se cuenta con un nimero
6 adecuado de personal para
atender las necesidades de
los clientes
OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 | Nuevas tecnologias Al Incre_mento del valor econémico de los insumos con los que
trabaja el taller
x
o . .
% 02 Continuo crecimiento del A2 | Crecimiento de talleres mecénicos en el sector
— parque automotor
X
- Fécil accesibilidad de
O3 | créditos para adquirir A3 | Dificultad de importar los repuestos por los aranceles
vehiculos y repuestos
Al Incremento del valor econdmico de los insumos con los que
trabaja el taller

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier

3.4.2

Matriz de Factores Externos

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. (Yiminshum, 2017)
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Tabla 28. EFE

Factores Criticos para el Exito Peso Calificacion | Ponderacion
OPORTUNIDADES
01 Nuevas tecnologias 0,18 1 0,18
02 Continuo crecimiento del parque automotor 0,21 3 0,63
03 Facil accesibilidad de créditos para adquirir vehiculos 0,23 2 0,46
y repuestos
AMENAZAS
Al Incremen_to del valor econémico de los insumos con 0,06 1 0,07
los que trabaja el taller
A2 Crecimiento de talleres mecanicos en el sector 0,04 3 0,04
A3 Dificultad de importar los repuestos por los aranceles 0,06 4 0,16
A4 Alza de precios de las materias primas 0,12 2 0,24
A5 Incremento del valor econdmico de los insumos con

. 0,1 2 0,3
los que trabaja el taller
TOTAL 1 2,08

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier

La implementacion de esta herramienta en el taller mecanico “Mecartronica GT”

permite identificar las estrategias para aprovecharlas y asi maximizar las fortalezas y

minimizar las amenazas. A cada factor determinado se le asigna un peso relativo y una

calificacion subjetiva con un valor de 1 a 4, siendo 1 bajo y 4 alto multiplicando ambas

se obtiene la ponderacion.

343 Matriz de Factores Internos

La matriz es una herramienta que permite realizar una auditoria interna de la

administracion de la organizacion, permitiendo analizar la efectividad de las estrategias

aplicadas y conocer con detalle su impacto; dentro del instrumento que permite evaluar

las fortalezas y debilidades mas relevantes en cada area y asi formular nuestras estrategias

que sean capaces de solventar, optimizar y reforzar los procesos internos. (Yiminshum,

2017)
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Tabla 29. EFI

Factores Criticos para el Exito Peso [ Calificacion | Ponderacion
FORTALEZAS
F1 Experiencia y personal capacitado 0,05 3 0,18
F2 Liderazgo de los jefes del taller 0,11 3 0,36
F3 Equipos y maquinaria de punta para

! . L 0,1 2 0,2
proporcionar los servicios de mantenimiento
F4 Respongabllldad efectiva en el desempefio 0,13 3 0,39
de sus funciones
F5 Infraestructura adecuada 0,12 4 0,48
F6 Se cuenta con un numero adecuado de
personal para atender las necesidades de los 0,06 2 0,12
clientes
DEBILIDADES
Al Ausencia de un plan de marketing 0,14 1 0,14
A2 La publicidad del taller mecanico no esta
correctamente direccionado por lo que el flujo 0,16 2 0,32
de clientes no es el adecuado.
A3 Falta de un pan estratégico que permita a la

) : 0,13 4 0,52

empresa tener una mejor estructura interna.
TOTAL 1 2,70

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier

A cada factor determinado se le asigna un peso relativo y una calificacion subjetiva

con un valor de 1 a 4, siendo 1 bajo y 4 alto multiplicando ambas se obtiene la

ponderacion.

A través de la matriz de factores internos el taller mecanico “Mecartronica GT”

permite analizar el efecto que conllevo aplicar las estrategias y analizar el impacto y

consecuencias de este modo permite tomar decisiones que ayuden a reforzar los procesos

internos del taller.

3.44 Matriz DAFO
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Tabla 30.DAFO

ESTRATEGIAS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Experiencia y personal capacitado.

D1 Ausencia de un plan de marketing.

F2 Liderazgo de los jefes del taller.

D2 La publicidad del taller mecanico no esta
correctamente direccionado por lo que el flujo de
clientes no es el adecuado.

F3Equipos y Maquinaria de punta para proporcionar los
servicios de mantenimiento.

D3 Falta de un pan estratégico que permita a la empresa
tener una mejor estructura interna.

F4 Responsabilidad en el cumplimiento del trabajo

F5 La infraestructura adecuada

F6 Se cuenta con un nimero adecuado de personal para
atender las necesidades de los clientes

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1 Nuevas tecnologias

02 Continuo crecimiento del parque automotor.

FO1 Aprovechar el crecimiento del parque automotor, para
ofrecer a los clientes, un servicio de calidad a todas las
marcas existentes en el mercado.

DO1 Implementar estrategias de publicidad tales como
promociones utilizando medios de comunicacion
masivos como por ejemplo la prensa, television y radio
(spots publicitarios).

O3 Facil accesibilidad a creditos para la adquisicion
de repuestos.

FO2 Actualizar los equipos y maquinarias de trabajo, con la
implementacion de las nuevas tecnologias que estan presentes
en el mercado.

DO2 Implementar un plan de marketing que permita
promocionar el servicio de la empresa al parque
automotor de la ciudad.

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Al Incremento del valor econémico de los insumos
con los que trabaja el taller

A2 Crecimiento de talleres mecanicos en el sector .

A3 Dificultades al importar los repuestos por los
aranceles.

A4 Incremento del valor econémico de los insumos
con los que trabaja el taller

FAL Con la experiencia y constante capacitacién que tienen los
empleados de la empresa, se cubrira las necesidades de servicio
no solo de la zona norte, sino de otros sectores de la ciudad.

DAl Mediante el disefio de estrategias se buscara
soluciones para conseguir capital, que permita comprar
repuestos directos sin intermediarios Facilidad en los
créditos por parte de instituciones.

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
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3.5 FASE V ELECCION DE ESTRATEGIAS

Las estrategias que se plantea para el desarrollo de la propuesta van a acorde a la
metodologia y en busca del posicionamiento y el incremento de ingresos del taller

Mecartronica GT.

3.5.1 Estrategias de la Perspectiva Financiera

e Aumentar los ingresos en un 5%, lograr liquidez financiera y rentabilidad.
e Crear un sistema financiero como herramienta para la planificacion y control.

e Asignar un responsable para el manejo financiero que gestione directamente los cobros.

3.5.2  Estrategias de la Perspectiva del Cliente

Crear mecanismos que permita conocer el grado de satisfaccion de los servicios que
ofrece el taller mecénico.

e Generar mecanismos que brinden a los clientes una atencién inmediata a traes de
promociones y atractivos financieros.

e Realizar las gestiones necesarias e identificar a las organizaciones que cuenten con
parque automotor y ofrecer nuestros servicios.

e Realizar pruebas del servicio prestado luego de realizado el mantenimiento de
reparacion con la finalidad de conocer si el vehiculo cumple con los parametros.

e Satisfacer las necesidades de nuestros clientes actuales y asi mantener una imagen

posicionada del taller mecanico.

3.5.3  Estrategias de la Perspectiva de Procesos Internos

Crear un reglamento interno que permita conocer cada una de las funciones y

actividades a realizar en el taller.
e Crear una herramienta que la llamaremos “Gestion a tiempo”, la cual permite mantener

un stock de inventario en cuanto a repuestos confiable.

45



e Eliminar tareas repetitivas e innecesarias a través de la elaboracion de un flujograma de

actividades para asi reducir el tiempo en cada tarea.

3.5.4  Estrategias de la Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje

¢ Realizar programas de integracién con todo el personal administrativo y operativo, para
mejorar el ambiente laboral.

e Crear un manual de funciones y procedimientos y asi tener delineada cada una de las
actividades y sus responsables.

e Seleccionar el personal idoneo para que el taller mecanico alcance excelencia en
productividad y competitividad.

e Contratacion de personal idoneo para cada area.

e Capacitar a todo el personal administrativo y operativo en cada una de sus areas.

e Difundir los objetivos del taller mecanico conformando un equipo de trabajo leal y
comprometido.

e Utilizar los medios digitales para realizar publicidad masiva a bajo costo, con el
objetivo de que el taller sea identificado facilmente.

e Elaborar un plan de incentivos econémicos para todos los trabajadores del taller

Mecartronica GT.
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3.6 FASE VI IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

3.6.1 Plan de Accién

Tabla 31.Plan de accion

PLAN DE ACCION DEL TALLER MECANCO "MECARTRONICA GT"

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Objetivo: Disefiar un plan estratégico que permita consolidar la estructura organizativa de la empresa Mecartrdnica GT de manera que pueda posicionarse y expandirse dentro
del mercado local, generando confianza de los servicios que ofrece a los clientes manteniendo siempre la calidad y satisfaccion de sus clientes.

. L Tiempo
Estrategias Actividades Meta P Responsable
Inicio Fin
Definir el objetivo central del
o taller Mecartrénica Gt,
Actualizacion . o . . . .
de la Mision Reuniones periddicas con los lideres de los procesos teniendo en consideracion el
' porcentaje de cada uno de los Se propone
valores planteados Sep como | Gerencia
2019 estrategia | Financiera
permanente.
Dirigir los esfuerzos
Actualizacion Dar a conocer a los trabajadores de la reestructuracion del direccionamiento de la individuales hacia los
de la Visién. empresa objetivos organizacionales del
taller
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Establecimiento
de los Objetivos
empresariales.

Pedir sugerencias al personal para mejorar

Lograr

deseada

la situacion
que la

pretende para el futuro.

interna

empresa

Actualizacion
de las Politicas.

Pedir sugerencias al personal para mejorar

Direccionar a la empresa en la
toma de decisiones.

Estrategias de 1. Crear un sistema financiero como herramienta para la planificacién y control. Aumentar los ingresos en un Se propone
- - . . como Gerencia
perspectiva : — - - : 5%, lograr liquidez financiera | nov-19 tratedi General
financiera | 2. Asignar un responsable para el manejo financiero que gestione directamente los y rentabilidad. estrategla enera
permanente.
cobros
1. Generar mecanismos que brinden a los clientes una atencién inmediata a traes de
promociones y atractivos financieros.
) 2. Realizar pruebas del servicio prestado luego de realizado el mantenimiento de Crear mecanismos que Se propone
Estrateg_las de | reparacion con la finalidad de conocer si el vehiculo cumple con los parametros. permita conocer el grado de ) COMo Gerencia
perspectiva del : - - - — . . e dic-19 :
cliente 3. Realizar pruebas luego de concluido el trabajo de reparacion con la finalidad de satlsiacuonl de”Ios SEIvIcios estrategia General
conocer si el vehiculo cumple con los parametros de calidad. que ofrece el taller mecanico. permanente.
4. Satisfacer las necesidades de nuestros clientes actuales y asi mantener una imagen
posicionada del taller mecénico.
Estrategias de 1. Crear una herramienta que la llamaremos “Gestion a tiempo” , la cual permite
perspectiva de mantener un stock de inventario en cuanto a repuestos confiable Optimizar el tiempo de o620 Gerencia
procesos o . . . ) . realizacion de cada tarea General
internos 2. Eliminar tareas repetitivas e innecesarias a través de la elaboracién de un
flujograma de actividades para asi reducir el tiempo en cada tarea.
Estrategias de I1 Cregr _L(Jjn(;nanual de funmonsls y procedimientos y asi tener delineada cada unade |  ~recimiento organizacional Gerencia
perspectiva de | 'as actividades y sus responsables. Administrativos, financieros, | ¢ o mar-20 General y
crecimiento y | 5 crear un manual de funciones y procedimientos y asf tener delineada cada una de | CPerativos y comerciales del Lideres de
aprendizaje taller mecénico Procesos

las actividades y sus responsables.
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3. Contratacién de personal idéneo para cada area.

4. Capacitar a todo el personal administrativo y operativo en cada una de sus areas.

5. Utilizar los medios digitales para realizar publicidad masiva a bajo costo, con el
objetivo de que el taller sea identificado facilmente.

6. Elaborar un plan de incentivos econdmicos para todos los trabajadores del taller
Mecartronica GT.

. . Aumentar la satisfaccion de los Se propone .
Mejoramiento - - Gerencia
- . clientes mediante el buen como
de la gestion de | Implementar un manual de los procesos productivos. . X . 2019 . General y
funcionamiento del giro del estrategia
los procesos. - Empleados
negocio. permanente.
Incluir nuevas . Se propone
P Atraer a nuevos usuarios y .
caracteristicas . . - . . : como Gerencia
- Analizar la satisfaccion de los clientes frente a nuevos servicios asegurar a los clientes ya| 2019 .
al servicio X estrategia | General
: existentes.
automotriz permanente

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier
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3.6.2  Disefio de la Organizacion

Figura 9. Disefio Organizacional

SECRETARIA/RECEP
CIONISTA

GERENTE GENERAL
I ' I
CONTADOR JEFE DE TALLER BODEGUERO
MECANICO MECANICO 2

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier

En la figura anterior se representa las diferentes funciones que constituyen al taller

mecanico Mecartronica GT, con sus respectivos niveles jerarquicos comenzando por el

Gerente General en el primer nivel, seguido por la parte administrativa y en el nivel final

los mecanicos.

50




3.7 PRESUPUESTO

Tabla 32. Presupuesto

ITEM CONCEPTO VALOR % DE
INCIDENCIA
PERSPECTIVA FINANCIERA 35,50%
1 Estudio de mercado, proyeccion de ventas $200,00 11,83%
2 Sistema contable $300,00 17,75%
3 Grupos focales y reuniones $100,00 5,92%
PERSPECTIVA DEL CLIENTE 5,92%
4 E;E;?‘;i%i%sndael c(::(I)ir:rEJt(ztitividad, mejoramiento de $100,00 5.92%
PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS 34,32%
5 Reglamento interno $150,00 8,88%
6 Herramienta “justo a tiempo” $200,00 11,83%
7 Actividades de monitoreo y seguimiento $80,00 4,73%
8 Flujograma de actividades $150,00 8,88%
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE 24,26%
9 Programas de integracion $100,00 5,92%
10 Capacitacién administrativa de procedimientos $80,00 4,73%
11 Difusion de objetivos $50,00 2,96%
12 Publicidad por redes sociales $100,00 5,92%
13 Plan de incentivos econdmicos $80,00 4,73%
TOTAL $1.690,00 100,00%

Elaborado por: Pepe Guato Juan Javier

Dentro del presupuesto se toma en consideracion invertir en un estudio de mercado que
permita a la Gerencia General del Taller Mecartronica GT aumentar su proyeccion de
ventas, para lo cual se invertira USD$200 dolares, de igual manera se invierte USD$300
ddlares en un sistema contable que permita tener una informacion veraz de los ingresos

generados, para facilitar la toma de decisiones.
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En relacion a implementar estrategias de competitividad, mejoramiento de satisfaccion
al cliente se busca reducir la incidencia de insatisfaccion a traves de la implementacion
de mejoras como capacitar al personal de manera continua en atencion al cliente, en
primera instancia se invertira USD$100 dodlares en formacion al personal administrativo

acerca de personalizacion al cliente.

Para la implementacion de procesos internos se tiene previsto invertir un valor de
USD$580 dolares, el cual permite generar un valor agregado tanto de control como de

calidad a la empresa Mecartronica GT.

Uno de las estrategias a implementar es la perspectiva de crecimiento y aprendizaje,
el cual permite difundir a través de medios nuestros productos y servicios, ademas brindar
al personal una capacitacion administrativa de procedimientos, de gual forma motivar a

través de incentivos econémicos con un porcentaje de incidencia del 24,26%
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4. CONCLUSIONES RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Se realizé la fundamentacidn tedrica, mediante la cual ayudo a la investigacion a obtener
el conocimiento necesario para realizar la propuesta de un plan estratégico dentro del
taller “Mecartronica GT”, sustentando la propuesta en base a teorias de diferentes autores
como la expresada en la investigacion de la percepcion de brechas que evidencia de
manera objetiva la diferencia entre la situacion deseada y la situacion actual con respecto
la Mision, la Vision, Valores Corporativos, Politica de Calidad, Oferta de Valor,

Capacidades Distintivas y Activos Estratégicos del direccionamiento estratégico.

El 58% de los clientes encuestados confirman que los servicios que presta el taller
Mecartronica GT, tienen una demanda alta por lo que la implementacion del presente plan

estratégico es factible.

Se realizd una evaluacion diagnostica actual del taller Mecartronica GT, por medio de la
utilizacion de herramientas como el anélisis de las 5 fuerzas de Porter, mediante la cual

se determind la incidencia de la competencia y la rentabilidad.

El 53% de los trabajadores encuestados en relacion al analisis interno y al
direccionamiento estratégico confirman que se requiere para el taller Mecartrénica GT,
un analisis interno, una planeacién estratégica y un plan de accion que permitira que la

empresa se vuelva sostenible.

Una de las novedades que se encontraron en el transcurso del analisis y desarrollo de la
presente investigacion es que en el taller mecanico existe falta de control en cada uno de

los procesos.

Se establecid las estrategias a implementar a través de un plan de accion que permitid
conocer los problemas a través de indicadores y el presupuesto necesario para la puesta

en marcha del proyecto.

En conclusion, el posicionamiento en el mercado permite la posibilidad de incrementar
los ingresos y el posicionamiento de la empresa y a la vez de obtener nuevos clientes,
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considerando las estrategias impuestas en el servicio que presta el taller ayudan a ser

competitivos.

4.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Gerencia Comercial de la empresa Mecartronica GT, que para una
mayor efectividad de la implementacidn del presente plan estratégico se integre un plan
de marketing a través de redes sociales, se debe tener un cronograma de las actividades y
funciones que se van a realizar para dar a conocer los productos y servicios por este
medio, ademas través de estos medios se podra implementar el sistema de aliados
estratégicos, con los talleres de la zona, que remita a sus clientes cuando requieran

nuestros servicios.

Una vez obtenido los resultados de las encuestas se sugiere realizar un analisis mas
detallado de la informacion obtenida con el fin de implementar mejoras y reducir quejas
de los potenciales clientes, de igual forma a travées de los datos obtenidos de las encuestas
a trabajadores analizar més a fondo la situacion organizacional del taller mecéanico

Mecartronica GT.

Se recomienda no demorar la toma de decision por parte de la Gerencia para la
implementacion de la propuesta del plan estratégico, puesto que debe comenzar a tomar
acciones administrativas para no quedar rezagado en el mercado de mantenimiento

automotriz en relacién a la competencia de la empresa Mecartronica GT.

Se recomienda que los encargados de establecer estrategias estas sean constantes y
limitados, ampliar mercado y mantener la calidad de los servicios, solo asi se considera

un crecimiento sustancial de los ingresos y a la vez el alcance de los objetivos propuestos.
Una vez implementado el plan estratégico, se sugieres a la Gerencia General pedir una

auditoria de tercer nivel para obtener la certificacion 1SO, con el proposito de generar

mayor confianza al cliente final.
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ANEXOS



Anexo N.1

ENCUESTA A CLIENTES

]

GENERO: Masculino D Femenino

¢Requiere usted de servicios automotriz?

SI NO Q
¢Con que frecuencia visita usted un taller mecéanico cuando se dafia el vehiculo?

Cuando necesita mantenimiento D
Cuando se dafia el vehiculo D

Nunca D

¢Como prefiere que el servicio mecanico sea?

Lento D
Réapido D

Garantizado D

¢Cbémo le gusta las instalaciones de un taller mecanico?

Seguras D
Limpias D
Amplias D

¢Cuéndo su vehiculo sufre algun percance a qué lugar acude?

Concesionarias D

Talleres mecénicos D

¢Qué es lo que mas realiza en su vehiculo?

Cambio de filtro y aceite

Cambio de aceite del motor

Todo relacionado a la suspension y direccion
Todo lo relacionado con frenos

DU UU

¢Cuéndo va a un taller mecanico gque toma en consideracion?
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10.

Su infraestructura e instalaciones D
La atencidn al cliente D

El conocimiento de su propietario y empleados D

¢Cuenta con un taller mecanico de confianza?

S| e

¢Cree usted que un taller mecanico debe contar con tecnologia y equipos de alta gama?
s o 0

¢Qué recomienda usted para los talleres mecanicos?

Instalaciones con excelente infraestructura
Rapidos y eficaces

Tecnologia y equipos de alta gama

OO

Ser honestos y responsables
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Anexo N. 2

ENCUESTA A TRABAJADORES

]

GENERO: Masculino D Femenino

1. ;{Qué nivel de educacion tiene?
Bachiller ( )

Estudiante Universitario ( )
Educacion Tecnoldgica ()
Titulo Profesional ( )

Educacién Postgrado ( )

2.;Que tiempo lleva trabajando en el taller Mecartrénica ?

1mes- 5meses ()
6meses- lafio ( )
2afos- bafios ()
Mas ( )

3.¢Conoce la misién y visién de la mecénica?

Sl ()
NO ()

4.;Como califica usted la tecnologia que se utiliza para ofrecer el servicio a los clientes?
Muy bueno ( )

Buen0 ( )

Regular ( )

Malo ( )

5.¢Ha recibido capacitacion por parte del propietario de la mecanica?

SI( )
NO ( )

6.¢Ha sufrido algun tipo de accidente en el desarrollo de sus
funciones?

sl ()
NO ()

7.¢Considera usted que es justa la remuneracion que percibe en la mecanica automotriz?

61



Sl ()
NO ()

8¢ Existe puntualidad en el pago de su trabajo?

SI ()
NO ()

9.;Tiene total libertad al momento de tomar una decision sobre su trabajo?

Sl ()
NO ()

10.¢, Como es la relacion entre usted y el propietario del taller?

Excelente ( )
Muy buena ( )
Buena ( )
Regular ( )
Mala ()

11.; Como es la relacion entre usted y sus comparieros de trabajo?

Excelente ( )
Muy buena ( )
Buena ( )
Regular ( )
Mala ( )

12.¢,En cuanto a la estructura fisica de la mecanica cree que es la adecuada para realizar sus
actividades?

Sl ()
NO( )
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