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RESUMEN

El presente trabajo de grado, se inscribe en la perspectiva de contribuir al
desarrollo empresarial competitivo, sustentando la solucién de un problema
planteado en un proceso de investigacion debidamente planificado e inscrito en
el paradigma critico-propositivo. El principal objetivo de este trabajo académico
fue estudiar la incidencia de la inadecuada planificacion estratégica en los
niveles de productividad empresarial para proponer con criterio técnico un
modelo de gestidén que resulte viable y eficaz. Se diagnosticé la situaciéon actual
de AUTOMAKE tomando como referencia factores de incidencia a nivel interno
y externo, determindndose las principales causas y consecuencias que
caracterizaron una problemética con repercusiones adversas en cuanto a
productividad, ventas y rentabilidad. Con base en el andlisis de las principales
variables investigadas, se disefid el referido plan estratégico y el balanced
scorecard, para de esta forma impulsar un desarrollo coherente y sostenido, en
el que se evidencie un gran nivel de alineamiento de las areas funcionales a la
mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa. En conclusion, se advierte
que tomando como referencia los resultados de la investigacién y con la
implementacién de la propuesta, la organizacion en estudio podra aumentar su
competitividad a partir de un mejoramiento sustancial en los niveles de
productividad comercial, como consecuencia de una operatividad efectiva y de

un servicio de calidad en el mercado al que se enfoca la empresa.

Palabras clave: balanced scorecard, estratégico, perspectivas, productividad.



ABSTRACT

This thesis is based on the perspective to contribute to the development of
competitive business, supporting the solution of a problem in a research process
properly planned and included in the assertive-critical paradigm. The main
objective of this academic investigation was to study the effect of an inadequate
strategic planning at all business productivity levels to propose technically an
efficient management model that is viable and effective. The current situation of
AUTOMAKE was analyzed based on impact factors internally and externally;
thus, it was determined the main causes and consequences that cause the
problems with adverse effects in regard to productivity, sales and profitability.
Based on the analysis of the main variables investigated, the aforementioned
strategic plan and the balanced scorecard were designed, in order to enhance a
proper and sustainable development, in which a deeper level of association is
reflected within functional areas along with the mission, vision and strategic
objectives of the company. Finally, it is advised that based on the findings of the
investigation and by applying the proposal, the organization under study could
increase its competitiveness starting on a significant improvement on business
productivity levels as a consequence of an effective operability and a quality

service in the market that the company is focused.

Key Words: balanced scorecard, strategic, perspectives, productivity.
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CAPITULO |

CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA Y

FUNDAMENTACION TEORICA.

1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Antecedentes

La empresa AUTOMAKE fue creada en 2009, es una sociedad de hecho
formada por seis socios: Geovanny Dominguez Silva, Jorge Dominguez
Silva, Ivdn Dominguez Silva, Antonio Pérez Mantilla, Patricio Cuesta y Diego
Cuesta; dedicada a la importacion de maquinaria agricola y compra, venta

de vehiculos.

En la empresa no se ha realizado estudio alguno que dé cuenta de las
condiciones de la planificacion y nivel de cumplimiento de la misma, ni de

sus impactos, circunstancia que ha marcado la pauta para el inicio de una



exploratoria y sobre esa base determinar una problematica en el &mbito de
capacidad de gestion derivada de una deficiente planificacion que esta

generando inadecuados niveles de Productividad.

A nivel general, cuando se analizan temas de desarrollo empresarial
competitivo, es posible advertir que una planificacion técnica de las
organizaciones y su correcta aplicacion se traducen en mejores grados de
participacion en el mercado y en consecuencia resultados positivos en todos

los 6rdenes de gestion.

AUTOMAKE no cuenta con una planificacion estratégica documentada,
Unicamente opera en base a la experiencia de sus socios, situacion que
limita la consecucién de alcanzar los objetivos y metas en plazos
determinados provocando asi la disminucion de utilidades y un limitado

crecimiento de capitales.

La aplicacién de una metodologia de planificacién estratégica es de vital
importancia puesto que permite asegurar el cumplimiento de metas y
objetivos empresariales a corto y largo plazo. En el area de comercio de
autos y maquinaria agricola cuidar los procesos de compra, venta e

importacion son indispensables para garantizar al cliente las caracteristicas



del producto o del servicio que satisfagan sus expectativas, ademas de

fidelizarlo.

Herramientas como BALANCE SCORECARD que es un modelo de gestion
que traduce la estrategia en objetivos relacionados, medidos a traves de
indicadores (Norton y Kaplan, 2001), y ligados a unos planes de accion que
permiten alinear el comportamiento de los miembros de la organizacién para
medir las actividades de una compafiia en términos de su vision y estrategia
proporcionara a la empresa una mirada global del desempefio del negocio.
La aplicacion de la referida metodologia permitira establecer con el sustento
técnico necesario los objetivos, metas y actividades de la empresa, ademas
de realimentar y actualizar la estrategia de la organizacion. (Hidalgo,

Martinez & Teran 2008).

Principalmente se pretende incrementar la productividad de AUTOMAKE,

obtener créditos para diversificar los servicios y sumar clientes.

Por medio de la planificacion estratégica en base al Balanced Scorecard se
lograra dar seguimiento y control de las actividades que realiza la
organizacion hacia la consecucién de los objetivos alineados a la estrategia
corporativa, lo que permitira la operatividad de la organizacion enrumbada a

la consecucion de la estrategia.


http://es.wikipedia.org/wiki/Mapa_estrat%C3%A9gico

1.1.2. Significado del problema

Las limitaciones en la capacidad de gestion estan determinadas por una
inadecuada planificacion estratégica que incide en la productividad y esto a
su vez en el nivel de desarrollo empresarial competitivo. Por lo expuesto la
problematica que se pretende abordar tiene una connotacion que demanda
una investigacion y analisis de caracter critico propositivo que permita
superar las dificultades que atraviesa la empresa respecto a planificacion y

gestion estratégica.

1.1.3. Definicién del problema.

El proceso de planeacién en base al Balanced Scorecard incide en los

niveles de productividad de la organizacion.

Frente al enunciado del problema:

¢,De qué forma las condiciones actuales de planificacion estan incidiendo en

los niveles de productividad de la empresa?

¢, Cuales son las caracteristicas actuales de la planificacién?



¢ Qué impacto sobre la productividad genera una deficiente planificacion y
gestion?

¢, Cudles son las condiciones actuales de la productividad?

¢Un disefio técnico de planificacion estratégica basada en el balanced
scorecard mejorara o incidird positivamente en la productividad de la
empresa, las ventas y su rentabilidad?

¢Como la capacidad de gestion se vera afectada por una inadecuada

planificacion?

En los ultimos afios las empresas dedicadas a compra venta de autos han
crecido estrepitosamente bajando de esta manera las utilidades de la
mayoria de los negocios dedicados a este fin, por lo que es indispensable
tomar medidas urgentes e imaginativas para poder mantenerse en el
mercado con niveles adecuados de rentabilidad; condicidon que se lograra a
través de una planificacion estratégica documentada y puesta en practica en

funcion de concretar los objetivos y metas propuestos.

Esta preocupacion ha llevado a muchas empresas a tomar medidas de
diversa indole: reduccion de personal, disminucion de oferta en la
mercaderia, mismas que a la larga le afectan directamente por falta de
empleados para vender y lo que es peor ausencia de vehiculos para el

comercio. Y a esto se suma la impuntualidad de los pagos de algunos de los



clientes, muchos que de hecho no pagan las deudas ocasionando pérdidas a
los patios de carros.

Como se indico anteriormente “AUTOMAKE” viene atravesando varios
problemas debido a la ausencia de una buena estructura organizacional,
normativa documentada y un sistema de gestion basado en indicadores que
le facilite ejecutar de manera eficaz, los procesos en sus diferentes areas, lo
que la ha llevado a sufrir varias pérdidas y generar una mala imagen frente a

sus clientes.

Delimitacion:

Campo: Administracion
Area: Planificacion

Aspectos: Planificacion estratégica con base al balanced scorecard

ASIRNERNERN

Espacial: La investigacion se efectu6 en la empresa AUTOMAKE
ubicada en Ambato sector Cumanda.

v' Temporal: seis meses desde la aprobacion del plan.

1.2. Marco teorico

A efectos de abordar con criterio técnico y cientifico la problematica
planteada es de fundamental importancia estructurar un marco tedrico

coherente, mismo que se analiza a continuacion.



La Planificacion estratégica es el proceso de desarrollo e implementacion de
planes para alcanzar propdsitos u objetivos (Gorozabel J. 2014)., misma que
se aplica en varias actividades. Dentro de los negocios se usa para
proporcionar una direccion general a una compafia (llamada Estrategia
empresarial) en estrategias financieras, estrategias de desarrollo de recursos
humanos u organizativas, en desarrollos de tecnologia de la informacion y
crear estrategias de marketing para enumerar tan sélo algunas aplicaciones.
Cuando los propositos son utilizados en el area financiera, a menudo se

denominan objetivos. (Gorozabel J. 2014).

Es necesario identificar los problemas que se enfrentan con el plan
estratégico y distinguir de ellos los propositos que se alcanzaran con dichos
planes. Uno de los propdsitos pudiera ser resolver el problema, pero otro
pudiera ser que agrave el problema. (Gorozabel J. 2014). Todo depende del
"vector de intereses del actor" que hace el plan. Entonces la estrategia en
cualquier area puede definirse como el conjunto sisteméatico y sistémico de
acciones de un actor orientado a resolver o agravar un problema
determinado. Un problema es una discrepancia entre el ser y el deber ser
(Matus C. 1995), todo problema es generado o resuelto por uno o varios

actores.


http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico
http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia_empresarial
http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategia_empresarial
http://es.wikipedia.org/wiki/Estrategias_de_marketing
http://es.wikipedia.org/wiki/Carlos_Matus

Cuando se establece una compafiia, los propdsitos deben estar coordinados
de modo que no generen conflicto. Los propdsitos de una parte de la
organizacion deben ser compatibles con los de otras &reas. Los individuos
tendran seguramente propdsitos personales. Estos deben ser compatibles

con los objetivos globales de la organizacion (Ballon L. 2011).

Una buena estrategia debe:

v Ser capaz de alcanzar el objetivo deseado.

v Realizar una buena conexion entre el entorno y los recursos de una
organizacién y competencia; debe ser factible y apropiada.

v Ser capaz de proporcionar a la organizacion una ventaja competitiva;
deberia ser Unica y sostenible en el tiempo.

v Dindmica, flexible y capaz de adaptarse a las situaciones cambiantes.

(Gorozabel J. 2014).

1.2.1. Balanced ScoreCard

BSC: Una herramienta de gestién que traduce la estrategia de la empresa en

un conjunto coherente de indicadores.


http://es.wikipedia.org/wiki/Ventaja_competitiva

En 1992, Kaplan y Norton de Harvard University revolucionaron la
administracién de empresas al introducir un concepto bastante efectivo para
alinear la empresa hacia la consecucién de las estrategias del negocio, a
través de objetivos e indicadores tangibles. La principal innovacion fue la
introduccion de mediciones sobre los intangibles como requisitos

indispensables para alcanzar los objetivos financieros. (Hernandez, 2013

p.1).

La vision y la estrategia de negocios dictan el cauce hacia el que deben
encaminarse los esfuerzos individuales y colectivos de una empresa. La
definicibn de estrategias por naturaleza es complicada, pero la
implementacion de la misma representa el mayor obstaculo en la mayoria de
las ocasiones. El reto corresponde en identificar exactamente lo que debe
monitorearse, para comunicar en todos los niveles de la empresa, si se
estan alcanzando las estrategias a través de acciones muy puntuales.

(Correa M. 2013).

Balanced Scorecard es la principal herramienta metodolégica que
traduce la estrategia en un conjunto de medidas de la actuacion, las cuales
proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestién y medicion.

(TiedCOMM 2011).
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El BSC es una herramienta o metodologia, lo importante es que convierte la

visidn en accién mediante un conjunto coherente de indicadores agrupados
en 4 categorias de negocio. (Fuentes R, Maldonado J & Neira J, 2007, pag.

30).

Las 4 categorias de negocio son: Financieras, Clientes, Procesos Internos y
Formacion y Crecimiento. El BSC sugiere que estas perspectivas abarcan
todos los procesos necesarios para el correcto funcionamiento de una
empresa y deben ser considerados en la definicién de los indicadores. De
acuerdo a las caracteristicas propias de cada negocio pueden existir incluso
mas, pero dificilmente habra menos de las mencionadas. (TiedCOMM,

2011).

El equilibrio entre los indicadores es lo que da nombre a la metodologia,
pues se presenta un balance entre los externos relacionados con accionistas
y clientes, y los internos de los procesos, capacitacion, innovacion y
crecimiento; también existe un equilibrio entre indicadores de resultados, los
cuales ven los esfuerzos (principalmente econdmicos) pasados e
indicadores que impulsan la accion futura (capacitacién, innovacion,

aprendizaje, etc.). (Villareal A, Vallejo F, 2012, p1).
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El BSC permite tener el control del estado de salud corporativa y la forma

como se estan encaminando las acciones para alcanzar la vision. A partir de
la visualizacion y el analisis de los indicadores balanceados, pueden tomarse
acciones preventivas o correctivas que afecten el desempefio global de la

empresa. (Solano M. pag. 3, 2012).

Por sus caracteristicas, el BSC puede implementarse a nivel corporativo o

en unidades de negocio con vision y estrategias de los mismos, definidas y

gue mantengan cierta autonomia funcional. (Fuentes R. et al. 2007, pag. 31).

1.2.2. Perspectivas del Balanced Scorecard

Las perspectivas mas comunes y que pueden adaptarse a la gran mayoria
de las empresas que no constituyen una condicion indispensable para

construir un modelo de negocios. (TiedCOMM, 2011).

1.2.2.1. Perspectiva financiera

Histéricamente los indicadores financieros han sido los mas utilizados, pues

son el reflejo de lo que esta ocurriendo con las inversiones y el valor afiadido
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econoémico, de hecho, todas las medidas que forman parte de la relacién

causa-efecto, culminan en la mejor actuacion financiera. (TiedCOMM, 2011).

1.2.2.2. Perspectiva del cliente

Como parte de un modelo de negocios, se identifica el mercado y el cliente
hacia el cual se dirige el servicio o producto. La perspectiva del cliente es un

reflejo del mercado en el cual se esta compitiendo. (Fuentes R. et al. 2007,

péag. 9).

Brinda informacién importante para generar, adquirir, retener y satisfacer a
los clientes, obtener cuota de mercado, rentabilidad, etc. "La perspectiva del
cliente permite a los directivos de unidades de negocio articular la estrategia
de cliente basada en el mercado, que proporcionara unos rendimientos

financieros futuros de categoria superior." (Kaplan & Norton, 2009).

1.2.2.3. Perspectiva procesos internos

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar
con excelencia ciertos procesos que dan vida a la empresa. Esos procesos

en los que se debe ser excelente son los que identifican los directivos y



13

ponen especial atencion para que se lleven a cabo de una forma perfecta, y
asi influyan a conseguir los objetivos de accionistas y clientes. (Fuentes R. et

al. 2007, pag. 9).

1.2.2.4. Perspectiva de formacion y crecimiento

Es la perspectiva donde mas tiene que ponerse atencion, sobre todo si
piensan obtenerse resultados constantes a largo plazo. Aqui se identifica la
infraestructura necesaria para crear valor a largo plazo. Hay que lograr
formacion y crecimiento en 3 areas: personas, sistemas y clima
organizacional. Normalmente son intangibles, pues son identificadores
relacionados con capacitacion a personas, software o desarrollos, maquinas
e instalaciones, tecnologia y todo lo que hay que potenciar para alcanzar los

objetivos de las perspectivas anteriores. (Fuentes R. et al. 2007, pag. 10).
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Figura 1. 1. Relaciones causa-efecto a través de las 4 perspectivas del BSC.

Financiera

Lealtad del

4

Procesos internos Calidad del
proceso

Ciclo
temporal del
proceso
4

Formacion y crecimiento

Fuente: Norton y Kaplan (2010).

Cada empresa debera adecuar las perspectivas y, sobre todo, la informacion
que cada una de ellas tendra; sin embargo lo mas importante es la
comunicaciéon de los resultados alcanzados, no el nimero de perspectivas.

(Fuentes R. et al. 2007, pag. 10).

La filosofia principal para sugerir perspectivas de indicadores es que todos
ellos, en perfecto balance, abarcan casi la totalidad de los indicadores

necesarios para monitorear la empresa. (Fuentes R. et al. 2007, pag. 10).

Todo lo que pasa en cualquier empresa es un conjunto de hipoétesis sobre la
causa y efecto entre indicadores. Cualquier accion que se ejecute, tendra un

impacto directo sobre otra variable, es por eso que la perspectiva de
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Formacion y Crecimiento es la base que permite crear la infraestructura
necesaria para crecer en las otras perspectivas. Lo importante es saber que
ninguna perspectiva funciona en forma independiente, sino que puede
iniciarse una accion con alguna de ellas y repercutira sobre todas las demas.

(TiedCOMM 2011).

Un ejemplo simple puede ilustrar esta situacion: Supongamos que los
empleados necesitan capacitacion e instalaciones adecuadas para estar
satisfechos y, por extension, realizar bien su trabajo; si realizan bien su
trabajo de forma individual estaran realizando procesos de negocio
complejos que afectaran directamente el producto o servicio ofrecido para
que éste sea de mejor calidad; un buen servicio provocara que el cliente esté
satisfecho, recomiende y, por extension, incremente la cuota de mercado, lo
cual a su vez repercutird en mayores ingresos y rentabilidad. . (Fuentes R. et

al. 2007, pag. 12).

Pareciera un ejemplo muy trivial, pero de alguna forma es como afectan
ciertas perspectivas sobre todas las deméas. Cada una de las medidas forma
parte de la cadena de relaciones causa-efecto que dan significado a la

estrategia en la unidad de negocio. (TiedCOMM, 2011).
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1.2.2.5. Definicion de visién y estrategias.

El punto inicial para poder disefiar un modelo de BSC, es la definicion de la

vision y estrategias, lo cual no es sencillo, sin embargo, normalmente la
gente llega a acuerdos en este sentido, pues son muy genéricos los
objetivos de crecimiento que se persiguen. Donde la mayoria tropieza es en
la interpretacion de las estrategias. Por ejemplo, el crecimiento de la
empresa dificilmente seria cuestionable, pero para algunos, el crecimiento
puede significar aumento geografico, para otros mayores ingresos o
incremento de empleados. (Fuentes R. et al. 2007, pag. 12).

Llegar a consensos sobre las estrategias lleva a establecer tanto objetivos

como indicadores que midan los objetivos. (TiedCOMM, 2011).

1.2.2.6. Definicién de indicadores.

Entendida la visién y estrategias de la empresa es posible determinar los
objetivos que hay que cumplir para lograr la tactica y aterrizarlos en
indicadores. Es importante que los indicadores no controlen la actividad
pasada solamente, éstos deben reflejar los resultados muy puntuales de los
objetivos, pero también sefalar el nivel de avance en funciéon de lo
programado. Esto es, la mezcla balanceada entre indicadores de resultados

e indicadores de actuacion es lo que permitira comunicar la forma de
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conseguir los efectos y, al mismo tiempo, el camino para lograrlo. Como
resaltan Kaplan y Norton 2009: "Resultados son los indicadores historicos,
indicadores de la actuacién son indicadores previsionales." (TiedCOMM

2011).

1.2.2.7. Productividad comercial

La productividad comercial consiste en obtener los mejores resultados, en

ventas fidelizando al cliente; considerando varios aspectos como:

v Las expectativas de los clientes, que cada vez son mas altas.
v' El rango de ganancia a corto y largo plazo.

v' Capacidad de la fuerza de venta.

v' Competencia.

v" Productos sustitutos.

Por estas razones los directivos de las empresas requieren un plan bien

organizado para poder alcanzar las metas del negocio.
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1.2.2.8. Retorno de la inversion en la mejora de la productividad

comercial.

Mejorar la productividad de las ventas va a generar dinero que pueden

utilizarse en aspectos criticos de la empresa. (Sanchiz C, 2012).

Suponiendo que la fuerza de ventas le cuesta el 25% de sus délares de
beneficios brutos. Y que se podria reducir en un 1% ese costo hasta
alcanzar al 24%. ¢Qué pasaria con el dinero representado por ese 1%? Se
podria, por ejemplo, cerrar un acuerdo comercial de importancia estratégica
a menores margenes. O se podria utilizar ese dinero en financiar nuevas
tecnologias, o comprar un inventario inicial para alguna linea de nuevos
productos. Las posibilidades son infinitas. (Sanchiz C, 2012). Si actualmente

en un negocio, se esta en la siguiente situacion:

v El mercado esta creciendo rapidamente.
v Se esta alcanzando un cémodo y saludable margen bruto.

v No hay presiones de precio por la competencia.

En primer lugar, enhorabuena, la empresa esta entre las pocas que no

sufren la crisis y posiblemente no tenga problemas en el departamento de
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operacion o de soporte; es decir, no hay problemas de productividad
comercial.
Pero definitivamente existe la necesidad de centrarse en la productividad de

ventas si:

v El mercado tiene un crecimiento estancado.
v Hay reduccion de los méargenes.
v La empresa estd en un mercado muy competitivo con poca

diferenciacion.

Si la empresa se enfrenta a la disminucion de los margenes y la presion de
la competencia (ofrecer mas por menos), se pueden tomar acciones en
varios aspectos. Por ejemplo, se puede optar por mejorar el servicio al
cliente, reforzar su departamento de compras, 0 encontrar la manera de
mejorar su tesoreria optimizando el tiempo de cobro. Debido a que la némina
es generalmente el costo individual mas grande, los recortes de empleo o
del salario pueden ayudar a sobrevivir, pero la fuerza de ventas es una
inversion especial. Las ventas son la Unica area de cualquier negocio donde
los empleados tienen el potencial de aumentar los ingresos de forma
exponencial. De hecho, cuando se piensa en la productividad de las ventas,

hay una métrica basica: los ingresos por comercial. Para obtener el maximo
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retorno de la inversion de la fuerza de ventas, hay que dirigir y gestionar al

equipo en el camino correcto. (Sanchiz C, 2012).

1.2.2.9. La productividad comercial en la economia de hoy: Ventas

La mejora de la productividad comercial administra eficazmente los recursos
comerciales, eliminando aquellos factores que hacen que la fuerza de ventas
sea menos eficiente (como desplazamientos innecesarios, desprenderse de
tareas repetitivas de tipo administrativo, etc.), y a su vez implantando las

bases que facilitan la productividad comercial.

Para ello, es muy importante desarrollar una metodologia comercial clara,
sencilla y que ayude a que el proceso comercial se realice de un modo
fluido. Por supuesto, todo esto no tiene sentido si no se crea una base de
datos comun de marketing y ventas donde la informacion esté compartida y
almacenada, y donde se extraigan datos estadisticos que permitan tomar
decisiones. Afiadir sistemas tecnoldgicos de administracion basada en la
relacion con los clientes y automatizacion de marketing y ventas, permitira
crear politicas y extraer ratios de manera automatizada ayudara a controlar
el plan comercial, y sus ratios, o lo que es lo mismo, mejorar la productividad

analizando el antes y después, sacando conclusiones y disefiado un plan de
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objetivos para el afio préximo adecuados a los parametros de mejora de

productividad. (Sanchiz C, 2012).

En funcion del giro de la empresa el analisis tedrico y metodoldgico enfatiza
la productividad comercial debido a que AUTOMAKE, no fabrica sus
productos, si no que vende autos y maquinaria, usados y/o nuevos,

importados y/o comprados en el pais.

1.2.3. Importancia de la productividad

El dnico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su
rentabilidad (o sus utilidades) es incrementando su productividad. Y el
instrumento fundamental que origina un mayor rendimiento es la utilizacion
de métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios. (Parra,
2013).

Hay que recordar que las filosofias y técnicas de métodos, estudio de
tiempos y sistemas de pago de salarios son igualmente aplicables en
industrias no manufactureras. Por ejemplo: Sectores de servicio como
hospitales, organismos de gobierno y transportes. Siempre que hombres,
materiales e instalaciones se conjugan para lograr un cierto objetivo la
productividad se puede mejorar mediante la aplicacion inteligente de los
principios y métodos, estudios de tiempos y sistema de pago de honorarios.

(Parra, 2013).
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Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacion la
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas,

los equipos de trabajo y los empleados. (Jiménez, Castro & Brenes, 2007).

Productividad en términos de empleados es sinénimo de rendimiento. En un
enfoque sistemético decimos que algo o alguien es productivo con una
cantidad de recursos (Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el

méaximo de productos. (Jiménez, et al. 2007).

La productividad en las maquinas y equipos esta dada como parte de sus
caracteristicas técnicas. No asi con el recurso humano o los trabajadores.

Deben de considerarse factores que influyen. (Jiménez et al. 2007).

Ademas de la relacion de cantidad producida por recursos utilizados, en la

productividad entran a juego otros aspectos muy importantes como:

Calidad: La calidad es la velocidad a la cual los bienes y servicios se

producen especialmente por unidad de labor o trabajo. (Jiménez et al. 2007).

Salida

Productividad: ————
roductividad: ———
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Entradas: Mano de Obra, Materia prima, Maquinaria, Energia, Capital.

Salidas: Productos.

Las entradas y las salidas deben ser de la siguiente manera:

v

v

Misma entrada, salida mas grande

Entrada mas pequefia misma salida
Incrementar salida disminuir entrada
Incrementar salida méas rapido que la entrada

Disminuir la salida en forma menor que la entrada.

Es decir; usar menos materia prima e incrementar y aligerar el rendimiento.

La productividad se define como la relacién entre insumos y productos, en

tanto que la eficiencia representa el costo por unidad de producto. Las

empresas miden su productividad en funcion del valor comercial de los

productos. (Jiménez et al. 2007).

1.2.3.1. Productividad:

v' Ventas netas de la empresa

v

Salarios pagados
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Todas estas medidas son cuantitativas y no se considera en ellas el aspecto
cualitativo de la producciéon (un producto deberia ser bien hecho la primera
vez y responder a las necesidades de la clientela) (Galindo, 2013, p.41). Un
producto también puede tener consecuencias benéficas o negativas en los
demas productos de la empresa. En efecto un producto satisface al cliente,
éste se vera inclinado a comprar otros productos de la misma empresa; si el
cliente ha quedado insatisfecho con un producto se vera inclinado a no
volver a comprar y ademas difundira su descontento con otras personas

conocidas por €l. (Parra, 2013 p.14).

El costo relacionado con la imagen de la empresa y la calidad deberia estar

incluido en la medida de la productividad.

Con el fin de medir el progreso de la productividad, generalmente se emplea

el INDICE DE PRODUCTIVIDAD (P) como punto de comparacion:

(Productividad Observada)

P =100
i (Estandar de Productividad)

La productividad observada es la productividad medida durante un periodo
definido (dia, semana, mes, afio) en un sistema conocido (taller, empresa,

sector econdmico, departamento, mano de obra, energia, pais) El estandar
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de productividad es la productividad base o anterior que sirve de referencia.

(Armijos, 2012, p.34).

Pero lo mas importante es ir definiendo la tendencia por medio del uso de
indices de productividad a través del tiempo en las empresas, realizar las
correcciones necesarias con el fin de aumentar la eficiencia y ser mas

rentables. (Galindo, 2013, p.42).

1.2.3.2. Factores internos y externos que afectan la productividad

1.2.3.2.1. Factores internos:

v' Terrenos y edificios
v' Materiales

v' Energia

v' Maquinas y equipo

v Recurso humano
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1.2.3.2.2. Factores externos:

v Disponibilidad de materiales o materias primas.

v" Mano de obra calificada.

v Politicas estatales relativas a tributacion y aranceles.
v Infraestructura existente.

v Disponibilidad de capital e interés.

v' Medidas de ajuste aplicadas.

La productividad es, sobre todo, una actitud de la mente. Ella busca mejorar
continuamente todo lo que existe. Esta basada en la conviccién de que uno
puede hacer las cosas mejor hoy que ayer y mejor mafiana que hoy.
Ademas, ella requiere esfuerzos para adaptar actividades econOmicas a
condiciones cambiantes aplicando nuevas teorias y métodos. (Parra, 2013,

p.15).

El marco tedrico planteado esta completamente determinado por las
caracteristicas y necesidades de la investigacion; permite decidir qué datos
seran necesarios, cudles técnicas de investigacion han de aplicarse y por

supuesto para el analisis e interpretacion de resultados.


http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml

27

1.3. Hipotesis

La inadecuada planificacion incide en los bajos niveles de productividad de

la empresa AUTOMAKE.

1. 3.1. Variable independiente

La Planificacion estratégica en base al balanced scorecard.

1.3.2. Variable dependiente

Productividad.

1.3.3. Indicadores por variables

v Direccionamiento estratégico.
v Eficiencia, eficacia, efectividad.
v" Cuota de mercado.

v' Tasa de beneficios.

v indice de satisfaccién del cliente.



Productividad.

Inversion en capacitacion.

Investigacion y desarrollo como porcentaje de ventas.
Incremento en las ventas.

Ampliacion de créditos.

Aumento de la oferta de vehiculos y maquinaria pesada.

Mayor eficiencia de los empleados.

Utilidades rentables.

28



CAPITULO 11.

OBJETIVOS Y METODOLOGIA

2.1. Objetivos

2.1.1. General:

Estudiar la incidencia de la inadecuada planificacion estratégica en los
niveles de productividad que permita el disefio de un modelo de gestion

eficaz en la empresa AUTOMAKE.

2.1.2. Especificos:

v Analizar las condiciones actuales de la planificacion en la empresa.
v Establecer mecanismos de ajuste o mejora alineados a un modelo

estratégico de gestion.

29
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v Evaluar los niveles de productividad en funcién de las exigencias de
desarrollo empresarial.

v' Diseflar un plan estratégico basado en el balanced scorecard que
permita el crecimiento de los niveles de productividad y la capacidad

de gestion empresarial.

2.2. Metodologia

Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion se orientd por el
paradigma cuantitativo ya que busca la causa de los hechos que se estudia
en la empresa, privilegia el uso de técnicas cuantitativas en los procesos de

analisis.

Partiendo de la perspectiva de los métodos de investigacion general, la
inconveniente planificacion en la empresa, requiere que se aplique como
métodos de investigacion al METODO DEDUCTIVO para abordar las
dificultades de la empresa incluyendo las técnicas de venta y servicio al
cliente hasta especificar un modelo de gestidon con la necesidad de difusion
eficiente que se solicita; del mismo modo se trabaj6 con el METODO
ANALITICO debido a la importancia de examinar los pasos necesarios de
una realidad detectada para disefiar el modelo de gestion que conlleva la

planificacion estratégica basada en el banced scorecard.
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Desde el punto de vista de los Métodos de investigacion Especificos, se
propone al METODO EXPERIMENTAL, porque en base al desarrollo de un
modelo de gestion se pretende advertir sobre el aseguramiento de calidad

del servicio.

Las herramientas de Investigacion aplicadas son fichas de observacion, que
permiten obtener datos concretos y con su andlisis fue factible dilucidar la
problematica desde una perspectiva interna como externa de la empresa.

Las actividades concernientes a recoleccion de informacion fueron
ejecutadas por la investigadora, y se las llev6 a cabo en la empresa
utilizando fichas de observacion. Se experimenté en el afio 2014 dando
cumplimiento a las metas establecidas, obteniendo los resultados esperados

en cuanto a nimero de clientes y a capital.

2.3. Identificacion de la poblacién

Poblacién: Para abordar aspectos relacionados con el comportamiento del
mercado se consider6 como poblacion objeto de estudio, a los clientes que

la empresa tuvo en el afio 2013.
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2.4. Justificacion

La presente investigacion se inscribe en la perspectiva de contribuir con
criterio técnico- metodoldgico en el planteamiento de una alternativa de
solucion viable al problema relacionado con limitaciones en la capacidad de
gestion de la empresa AUTOMAKE, debido a una inadecuada planificacion

estratégica que esta repercutiendo en bajos niveles de productividad.

Los resultados que arroje la investigacion permitirian sustentar con la debida
solvencia académica una propuesta coherente que se caracteriza por un
conjunto de indicadores insertados en un plan estratégico para la Empresa
“‘“AUTOMAKE?”; con la finalidad de criticarla y adoptar decisiones estratégicas
futuras, que la lleven a obtener mayores ganancias y con ello un mercado
optimo con las correspondientes utilidades para la empresa y sus

colaboradores.

La investigacién consta con el apoyo econdmico de los propietarios de la
Empresa “AUTOMAKE”, quiénes estuvieron abiertos a otorgar toda la

informacion necesaria para un trabajo de calidad y que sea aplicable.



CAPITULO Il

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se analiza la situacién actual de la empresa, desde una
perspectiva de factores internos y externos que inciden en AUTOMAKE,
aplicando como herramienta fundamental analisis FODA, asi como también
se incluira el estudio de vulnerabilidad, para con todos estos resultados

establecer el direccionamiento estratégico basado en el balanced scorecard.

3.1. Datos de la empresa:

Nombre: AUTOMAKE autos, maquinaria y equipo

Creada: 2009

Socios: seis

Geovanny Dominguez Silva, Jorge Dominguez Silva, lvan Dominguez Silva,
Antonio Pérez Mantilla, Patricio Cuesta y Diego Cuesta.

Actividad: importacion de maquinaria agricola y| pesada, compra, venta de

vehiculos nuevos y usados.
33
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3.2. Comportamiento de ventas y de productividad comercial

3.2.1. Ventas.

Las ventas en el afio 2013 fueron de 100 vehiculos entre livianos y pesados
con una utilidad neta del 14% sobre el capital, debido a varios factores como

deudas incobrables.

3.2.2. Productividad comercial.

No se ha contado con informacion sistematizada respecto a la productividad
comercial debido a que no se tenian las metas claras, ni indicadores de

control; su manejo era de forma empirica.

Los resultados de las ventas no estaban de acuerdo con las expectativas de

los directivos y accionistas.
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3.3. Diagnéstico interno

El diagnostico interno permite determinar fortalezas, debilidades de la
empresa en recursos financieros, de personal, tecnoldgicos, etc. El

diagnostico integra el analisis de:

3.3.1. Capacidad Directiva

Formada por las fortalezas y debilidades que haya en el proceso
administrativo relacionado con los recursos para planificar, dirigir, tomar

decisiones, coordinar acciones, comunicar y controlar procesos.



Tabla 3.1. Capacidad Directiva.
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CAPACIDAD DIRECTIVA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO
1 Imagen corporativa X X
Uso de planes estratégicos,
2 P . X X
analisis estratégico
3 Eval_uamon y pronéstico del X X
medio
Velocidad de respuesta a
4 s ; X X
condiciones cambiantes
5 FIeX|bl|I|dqd de la estructura X X
organizacional
6 Comunicacion y control gerencial X X
7 Orientacion empresarial X X
Habilidad para atraer y retener
8 . X X
gente altamente efectiva
Habilidad para responder a la
9 . . X X
tecnologia cambiante
10 _Hablll_cfad para manejar la X X
inflacion
1 Agreswldaq para enfrentar a la % X
competencia
12 | Sistemas de control X X
13 | Sistemas de toma de decisiones X X
14 | Sistemas de coordinacion X X
15 | Evaluacién de la gestion X X

Fuente: AUTOMAKE (2013).

Realizado por: Belén Ramos.

Como se observa en la tabla 3.1., AUTOMAKE tiene debilidades que hay

que corregir, entre las que se encuentran:

Carencia de planes estratégicos, que limita la capacidad de respuesta a

condiciones cambiantes, no se cuenta con lo necesario para atraer y retener

a gente altamente efectiva. En funcion de revertir o disminuir las falencias

existentes se aprovechara las diversas fortalezas que tiene la empresa.
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3.3.2. Capacidad competitiva.

Abarca todos los aspectos referentes con el area comercial, asi como tipo de
producto, novedad del mismo, exclusividad, participacion en el mercado,
canales de distribucion, precios, lealtad del cliente, posicionamiento en el

mercado, caracteristicas de los rivales.

Tabla 3.2. Capacidad Competitiva.

CAPACIDAD COMPETITIVA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO
Fuerza de producto, calidad y
1 L X X
exclusividad.
Lealtad y satisfaccion del
2 - X
cliente.
3 | Participacion del Mercado. X
4 Bajos costos de distribucion y X
ventas.
5 | Esfuerzos de marketing. X
6 Uso de la curva de X
experiencia.
Uso del ciclo de vida del
7 | producto y  del ciclo X X
reposicion.
8 Pro_veedores y disponibilidad X X
de insumos.
Ventaja obtenida del
9 | potencial de crecimiento del X X
mercado.
10 Dlsp(_)nlbllld_aq de flujo de X X
efectivo suficiente.
11 | Administracion de clients X X
12 | Portafolio de productos X
Acceso a organismos
13 . A
privados o publicos.
14 | Programa post venta. X X

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

AUTOMAKE no tiene planes de marketing, lamentablemente esto hace que
su participacion en el mercado disminuya ademas el flujo de efectivo del que

dispone limita la rotacién de inventario.
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3.3.3. Capacidad Financiera

Incluye los aspectos financieros como: deuda o capital, disponibilidad de
linea de crédito, capacidad de endeudamiento, margen financiero,
rentabilidad, liquidez, solvencia, rotacion de cartera e inventarios,
rendimiento sobre la inversion, periodo de cobranza, rotacion de
proveedores, estabilidad de costos, elasticidad de la demanda ademas de
otros indices financieros que se consideren importantes para la organizacion

y el &rea de analisis.

Tabla 3.3. Capacidad Financiera.

CAPACIDAD

FINANCIERA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO

ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO | ALTO MEDIO BAJO

Acceso a capital cuando

. X X
lo requiere

Grado de utilizaciéon de
2| su capacidad de X X
endeudamiento

Rentabilidad, retorno de
la inversion

Liquidez, disponibilidad
de fondos internos

Comunicacién y control
gerencial

Habilidad para competir
en precios

7 | Estabilidad en costos X X

Inversion de capital.
8 | Capacidad para X X
satisfacer la demanda

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

La capacidad financiera de AUTOMAKE esta limitada por la impuntualidad
de pago de los clientes, por esta razén se tiende a acortar el tiempo de

endeudamiento en crédito directo que brinda la empresa.



3.3.4. Capacidad Tecnoldgica
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Se refiere a todos los procesos especializados en hardware y software,

sistemas que ayudan a disminuir el tiempo de trabajo administrativo gracias

a programas especializados, mismos que facilitan las tareas de la empresa

como transferencias bancarias, importaciones, exportaciones, acceso a

servicios en linea, publicidad, marketing.

Tabla 3.4. Capacidad Tecnoldgica.

CAPACIDAD TECNOLOGICA FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

1 | Capacidad de innovacion X X
Nivel de tecnologia utilizado en

2 X X
los productos

3 Efectividad de las importaciones X X
y entrega

4 | Valor agregado del producto X X

5 | Nivel tecnolégico X X
Aplicacion de tecnologia de

6 X X
computadores
Nivel de coordinacion e

7. - . X X
integracion con otras areas

Fuente: AUTOMAKE (2013).

Realizado por: Belén Ramos.

Tecnolégicamente la empresa esta bien situada porque los productos que

ofrece se estan renovando continuamente, ademas AUTOMAKE es eficiente

en las importaciones.
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3.3.5. Capacidad del Talento Humano

Son todos los empleados de la empresa, en este aspecto se toma en cuenta
el nivel académico de cada uno, los cursos de capacitacion a los que han
asistido, el nivel de remuneracion, las comisiones por ventas, la rotacion de
personal, experiencia técnica, estabilidad, ausentismo, dinamismo,

compromiso con la empresa, etc.

Tabla 3.5. Capacidad del Talento Humano.

CAPACIDAD DEL TALENTO

HUMANO FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

1 rl\‘lLij\;ﬁIanoacadémico del talento X X

2 | Experiencia técnica X X

3 | Estabilidad X X

4 | Rotacion X X

5 | Motivacién X X

6 | Nivel de remuneracion X X

7 | Retiros X X
8 | indices de desempefio X X

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
Formato: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (2009).

Hay una alta rotacion de empleados dedicados al manejo de maquinaria
debido a la falta de ética de los mismos tanto en el cuidado de los vehiculos

como en el frecuente mal uso de los mismos.
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3.4. Diagnéstico externo

3.4.1. Factores econdmicos

Concernientes al comportamiento de la economia, tanto nacional como
internacional: alza o baja de petrdleo y oro, indice de crecimiento, inflacién,
devaluacion, ingresos per céapita, riesgo pais, comportamiento de la

economia internacional.

Tabla 3.6. Factores econémicos.

FACTOR ECONOMICO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

2 | Modelo econdmico del gobierno X X

3 | Estabilidad de politica cambiaria X X

4 | Estabilidad de politica monetaria X X

5 | Tendencia a reducir la inflacion X X

6 | Politica laboral X X
Dependencia de la economia en

7. : X X
ingreso petréleo
Poca diversificacion de

8 |. . . X X
importaciones derivadas

9 | Creacién de nuevos impuestos X X

10 T’en_denua positiva del ingreso per X X
capita

11 Expectativas del crecimiento del X X
PIB

12 | Politica fiscal X X

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

Lamentablemente hay una debilidad debida a la politica de gobierno, misma

gue restringe las importaciones, incrementa los impuestos y esto hace que el
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producto a vender sea méas costoso y disminuya las compras por parte de

los clientes.

3.4.2 Factores Politicos

Estan determinados por la tendencia de los mandatarios de turno, su
ideologia e inclinacion ya sean de derecha o izquierda. Generalmente con
los gobiernos de derecha o centro derecha es mas facil para las empresas

porque este tipo de politica baja los impuestos directos incentivando la

inversion.
Tabla 3.7. Factores Politicos.
FACTOR POLITICO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

1 | Politica del pais X X
2 | Dogma politico X X
3 In,crgmento de la responsabilidad X X

publica
4 | Madurez de la clase politica del pais X
5 Credibilidad en las instituciones X X

estatales

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

La politica del pais, es una amenaza para los comercios porque en los
altimos afios se han realizado muchos cambios no democréaticos y en la
actualidad con este gobierno no se da facilidades a los empresarios para

gue continten trabajando y generando fuentes de ingreso.



3.4.3. Factores Sociales
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Referentes a las actitudes, creencias, valores de la gente, modo de vida,

estratos, clases, tipo de pensamiento, consumismo, habitos, estilo de vida en

las grandes ciudades, en los campos. La cantidad de nifios, jovenes,

poblacién econémicamente activa, nivel de ingresos. Los cambios en la

educacion, la tasa de natalidad cambian las necesidades y prioridades de las

personas.

Tabla 3.8. Factores Sociales.

FACTOR SOCIAL

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

ALTO

MEDIO

BAJO

ALTO | MEDIO | BAJO

ALTO | MEDIO | BAJO

Estructura socioecondémica, importancia
de la clase media

X

X

Proyectos innovadores con impacto
social

Inversion en seguridad

Balance social

indice de desempleo

indice delincuencial

Debilidad en el sistema educativo

O (N|oO|O|R~W N

Politica salarial

9

Migracion hacia los polos de desarrollo

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

Los indices de desempleo y delincuenciales juegan papeles trascendentales

en el desarrollo del negocio. Mientras mayores sean los ingresos de las

personas mas clientes tendran el negocio.



44

3.4.4. Factores Tecnoldgicos

Referentes al desarrollo de maquinas, herramientas, telecomunicaciones,
programas informaticos; mismos que dependen del tipo de empresa para

adquirir mayor o0 menor importancia.

Tabla 3.9. Factores Tecnologicos.

FACTOR TECNOLOGICO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO
1 | Telecomunicaciones X X
5 Aceptabiilidad de  productos X X
tecnologicos
3 Facilidaq de acceso a la X X
tecnologia
4 | Globalizacién de la informacion X X
5 | Sindrome de tecnologia X X

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

Los factores tecnoldgicos representan una oportunidad para AUTOMAKE,
por la facilidad de acceso a la tecnologia, se puede comprar y vender en

linea, conocer los ultimos avances, etc.

3.4.5. Factor Competitivo

La competitividad estd generada por la presidon que imponen las empresas
dedicadas al mismo negocio, lo que las obliga a ser mas eficientes siempre,
a insertarse en una red soélida con proveedores, distribuidores y vendedores

gue afiancen su presencia en el mercado. Determinados por la competencia,
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los productos, el mercado, la calidad y el servicio. Todos ellos en

comparacién con los contendientes.

Tabla 3.10. Factor Competitivo.

FACTOR COMPETITIVO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO
1| Alianzas estratégicas X X
2 | Nuevos competidores X X
3 | Desarrollo de la banca de inversiones X X
4 | Inversion extranjera en el sector financiero | X X

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

Las alianzas estratégicas, la inversion extranjera, la banca de inversiones

generan oportunidades de crecimiento y expansion para la empresa

AUTOMAKE.

3.4.6. Factores Geograficos

Relativos a la ubicacion, espacio, topografia, clima, recursos naturales,

cercania a los puertos maritimos, aeropuertos.

Establecimiento del negocio en sectores comerciales de las ciudades, en

donde sean visibles y llamen la atencion de la gente del segmento que

persiguen.
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Tabla 3.11. Factor Geografico.

FACTOR GEOGRAFICO OPORTUNIDAD AMENAZA IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO | ALTO | MEDIO | BAJO

Cobertura de la competencia a través

X X
de sucursales

1

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

El analisis del perfil competitivo plasmado en la tabla 3.4., se basa en las
preguntas respondidas por un socio, el sefior Geovanny Dominguez Gerente
de la empresa AUTOMAKE; él mencionado respondi6 a la encuesta por ser
la persona idénea. En la pregunta numero 1 que trata acerca del crecimiento

de la industria, el resultado esta basado en la figura 2.

Figura 3.1. Importaciones de Vehiculos Ecuador.
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Fuente: Comunidad Andina de Naciones CAN (2011).
Elaborado por: Belén Ramos.

Los datos de la figura 2., de los afios 2012-2014 son proyectados.
Se puede observar que el crecimiento de las importaciones entre el 2013 y

2014 es de -0,34%; es decir, las importaciones estan decreciendo.



Tabla 3.12. Andlisis de la empresa perfil competitivo.

PERFIL COMPETITIVO (PC)

1 Tasa de crecimiento potencial de la industria
-5% a -2% 9%al2% 18% a 21%
-2% a 1% X 12%al5% >21%
1% a 9% 15%al8%
2 Posibilidad de entrada de nuevas firmas en la industria
Ausencia de barreras _:X:_: . Virtualmente imposible de entrar
3 Intensidad de la competencia entre las firmas
Competencia al maximo X: _: . ::: Casinohaycompetencia
4 Posibilidades de sustitucién del producto
Muchos sustitutos en el X: . ::: Nohay sustitutos
Mercado
5 Grado de dependencia de productos y servicios complementarios o de respaldo
Altamente dependiente X: . : i Virtualmente independiente
6 Los proveedores establecen Las firmas compradores establecen
los términos X: _: i .. lostérminos
7 Poder de negociacion de compradores y consumidores
Los compradores establecen Las firmas vendedoras establecen
los términos i1 X lostérminos
8 Grado de sofisticacion tecnolégica de la industria
Alto nivel tecnoldgico X: i :::: Nivel tecnolégico bajo
9 Innovacion de la industria
Innovacion rapida X:_:_:_: i : Casinohayinnovacion
10 Nivel general de la capacidad directiva
Mucho ejecutivos capaces _:_: 1 :X::  Muy pocos directivos capaces
11 Presencia publica

Mucha presencia publica Muy poca presencia publica
capacidad negociadora X Introvertida, centrada en la operacién

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

a7



Tabla 3.13. Andlisis FODA.

OPORTUNIDADES

PONDERACION CODIGO RESULTADO
Diversidad de modelos y precios en el mercado
automotriz.
90 7,9 4 31,6
Acceso a crédito por parte de instituciones
85 75 4 29,9 financieras.
Inflacion estable (sin incrementos
considerables 0,16% febrero 2014 )
70 6,2 3 18,5
Venta de vehiculos y alquiler de maquinaria
pesada via internet
85 7,5 4 29,9
Crecimiento de obras civiles en el pais
85 7,5 4 29,9
80 70 3 211 Productos de alta calidad
80 70 3 211 Desarrollo tecnologico
575 50,5
PONDERACION | c6pIGO | RESULTADO AMENAZAS
78 6,9 1 6,9 Competencia
Incremento de plazo en los créditos directos
por parte de los otros comercios
75 6,6 2 13,2
Imposibilidad de dar crédito directo
80 7,0 1 7,0
bancos califican muy estrictamente a los
70 6,2 1 6,2 clientes
Poder negociador de los proveedores
65 57 1 57
Alto costo de mantenimiento de vehiculos y
50 4.4 1 4,4 maquinaria
Incumplimiento de pagos por los servicios y
bienes prestados.
75 6,6 2 13,2
70 6.2 1 6.2 Saturacion del mercado
563 49,5
1138 100,0
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PONDERACION CODIGO | RESULTADO FORTALEZAS
80 65 4 26.0 Servicio (Atencion al cliente)
70 57 4 227 Servicio técnico
Habilidad para manejar la inflacién
65 53 3 15,8
Poder de negociacién de los vendedores
85 6,9 4 27,6
85 6,9 4 27,6 Importacion directa
Entrega de vehiculos con los documentos legalizados
a nombre del comprador
82 6,7 3 20,0
85 6.9 3 20.7 Establecimientos propios
Diversidad de marcas y modelos
85 6,9 3 20,7
637 51,7
PONDERACION CODIGO | RESULTADO DEBILIDADES
80 65 1 6.5 Esfuerzos de marketing
Incapacidad para mantener la diversidad ante la
demanda ciclica
76 6,2 2 12,3
75 6.1 1 6.1 Participacion del mercado.
Liquidez, disponibilidad de fondos internos.
70 5,7 1 5.7
Disponibilidad de flujo de efectivo suficiente.
75 6,1 1 6,1
Irresponsabilidad de operadores de maquinaria.
75 6,1 1 6,1
82 6,7 2 13,3 Alta rotacion de operarios.
Hurto por parte de los empleados
63 51 1 51
596 48,3
1233 100,0

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
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La importancia relativa de cada factor en el andlisis FODA se da en base a

una ponderacion sobre 100 puntos, luego se realiza una ponderacion a fin

de obtener el porcentaje de cada factor debiendo sumar el cien por ciento. A
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cada fortaleza y debilidad se le asigna un peso que va de 1 a 4 en base a
criterios que se indican a continuacion:

v’ Fortaleza importante: 4

v Fortaleza menos importante: 3

v' Debilidad importante: 1

v Debilidad menos importante: 2

Para las oportunidades y amenazas se procede en base a los siguientes

criterios:

v Oportunidad importante: 4
v Oportunidad menos importante: 3
v' Amenaza importante: 1

v' Amenaza menos importante: 2
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TABLA 3.14. Matriz de evaluacion interna y externa.

INTERNA
Fuerte Media Débil
3-4 2-3 1-2

E | Alta | CREZCAY Il CREZCAY I PERSISTA O
X| 34 DESARROLLE DESARROLLE DESISTA
T

Media IV CREZCAY V PERSISTA O VI COSECHE O
- 2-3 DESARROLLE DESISTA ELIMINE
R
N | Baja VIl PERSISTA O VIl COSECHE O IX COSECHE O
Al 1-2 DESISTA ELIMINE ELIMINE

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

De acuerdo a la tabla 3.14., la empresa se encuentra ubicada desde el punto
de vista del andlisis interno en el cuadrante medio de 2-3 y analisis interno

en el cuadrante medio de 2-3.

Las estrategias se establecen de acuerdo al FODA combinando fortalezas y
oportunidades FO, fortalezas y amenazas FA, debilidades y oportunidades
DO y debilidades y amenazas DA; para de esta manera obtener mejores

resultados.
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Tabla 3.15. Analisis FODA-ESTRATEGIAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Diversidad de modelos y precios en el mercado
automotriz.

Competencia

Acceso a crédito por parte de instituciones
financieras.

Incremento de plazo en los
créditos directos por parte de los
otros comercios

Inflacion estable (sin incrementos considerables
0,18% febrero 2013 )

Imposibilidad de dar crédito directo

Venta de vehiculos y alquiler de magquinaria
pesada via internet

bancos califican muy estrictamente
a los clientes

Crecimiento de obras civiles en el pais

Poder negociador de los

proveedores

Productos de alta calidad

Alto costo de mantenimiento de
vehiculos y maquinaria

Desarrollo tecnolégico

Incumplimiento de pagos por los
servicios y bienes prestados.

Saturacion del mercado

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
Atraer a los clientes, a través del servicio | Conocer los servicios que
Servicio diferenciado  dandoles a conocer las |brinda la competencia para

ventajas Yy la diversidad de los productos.

mejorar el nuestro.

Servicio técnico

Consolidar el servicio técnico como parte
del paquete post venta.

Hacer convenios con las
instituciones financieras para
que les brinden crédito a los
clientes.

Habilidad para manejar la
inflacion

Contar con el capital suficiente para
manejar la inflacion (3,11% marzo 2014).

Brindar crédito directo a
clientes fijos para fortalecer un
vinculo duradero.

Poder de negociacion de
los vendedores

Mejorar las técnicas de negociacion de los
compradores pertenecientes a
AUTOMAKE a través de capacitacion
constante.

Direccionar a los clientes hacia

las instituciones financieras
con las que se tiene
convenios.

Importacion directa

Incrementar las péaginas en las que
aparecen las ofertas de venta de vehiculos
y alquiler de maquinaria pesada de
AUTOMAKE.

Capacitacion en técnicas de
compras.

Entrega de vehiculos con
los documentos
legalizados a nombre del
comprador

Hacer las importaciones de acuerdo a la
demanda existente, preferentemente con
negocios cerrados.

Hacer mantenimiento
preventivo para tratar de evitar
daflos mayores en las
maguinarias.

Establecimientos propios

Tener disponibilidad de los dltimos

modelos existentes en el mercado.

Tener un equipo legal bien
consolidado para hacer frente
a las demandas judiciales
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DEBILIDADES ESTRATEGIAS D. O. ESTRATEGIAS D. A.
Realizar un plan de
Esfuerzos de | Por medio del marketing atraer clientes para | marketing que apoye al logro
marketing incrementar las ventas- de los objetivos de la
organizacion
Incapacidad para : Compensar el corto plazo de
mantener la | Realizar un plan de compras acorde a la los créditos con servicios pos
diversidad ante la | demanda.
demanda ciclica venta
Desarrollar programas que incentiven la
Participacion del | integracién de nuevos clientes a la empresa, | Incrementar la participacién
mercado aprovechando el beneficio de las economias de | en el mercado
escala
Liquidez, Realizar alianzas estratégicas con entes | Generar un programa de
disponibilidad de | privados, gubernamentales, para incrementar el | mantenimiento de
fondos internos flujo de efectivo maquinaria
Disponibilidad de flujo g:s:;garena tg’;as‘)pzfdc;j;”odem;nczci:ijg;ar's Investigar el historial
de efectivo suficiente operacion crediticio de los clientes

Irresponsabilidad  de

Crear un programa de
incentivos y castigos para

operadores de | d d
maquinaria oS ) gpera ores e
maquinaria
Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
Tabla 3.16. Andlisis de Vulnerabilidad.
A B C E=BxC
IMPACTO
PUNTAL AMENAZA CONSECUENCIA DE T CAPACIDAD
AMENAZA OCUR%%NCIA DE REACCION
Necesidades
) Falta de |~ . .
y actitudes | . . Disminucién de las 0
All de los interés ~ en ventas 8 50% 6 3
- renovacion
clientes.
. Disminucion T,
Capacidad Disminuciéon de la 0
B|2 financiera de ’oferta de rentabilidad 6 60% 7 4'2
vehiculos
L Suspension de
Posicion de .
costos  con Estancamiento compras y
C| 3| relacién a los | 9€ los | disminucion  del 5 40% 4 1,6
. inventarios tiempo de créditos
competidores -
e ingresos.
Dla (?(;eCImI?)?)trce)\s Suspension de ﬁa;siuri\rllj;e:izalidaac:g 9 30% 3 0.9
civiles en el | obras al Siler ventap 0 ’
pais q y
Imagen Pérdida de
E|5 gen lealtad del | Merma de ventas 4 40% 7 2.8
empresarial cliente ’

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos
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En esta tabla se explica la relaciébn que existe entre los puntales de la
empresa, las amenazas y las consecuencias, multiplicando la probabilidad
de ocurrencia y la capacidad de reaccion. El impacto de la amenaza y la
capacidad de reaccidn estan establecidas en una escala de 1-10; siendo 1 el

mas débil y 10 el mas fuerte.

Tabla 3.17. Resumen.

PROB. DE OCURR. X | IMPACTO DE
PUNTAL CAP. DE REACCION AMENAZA
A 3 8
B 4,2 6
C 1,6 5
D 0,9 9
E 2,8 4

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

Figura 3.2. Analisis de Vulnerabilidad.

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
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Figura 3.3. Esquema de Vulnerabilidad.

VULNERABLE
v

Fuente: AUTOMAKE (2013)
Realizado por: Belén Ramos.

Cémo se observa en la figura 4 la empresa AUTOMAKE estd en el
cuadrante Il, resultado obtenido a través de los datos analizados y que se
localizaron en la figura 4. Andlisis de vulnerabilidad, mismo que indica
peligro, por ende las estrategias que se van a tomar deben ser agresivas

para de esta manera colocar a la empresa en una situacion mejor.



CAPITULO IV

DISCUSION/ANALISIS Y VALIDACION DE RESULTADOS

Después de haber analizado los factores internos y externos que determinan
las condiciones de AUTOMAKE, en este capitulo se plantean los principales
elementos de direccionamiento estratégico como son: la mision, vision, las
estrategias que debe seguir para alcanzar un mayor indice de productividad,

partiendo de valores, principios y objetivos corporativos de rentabilidad.

4.1. Valores y principios de la empresa AUTOMAKE

AUTOMAKE esté regida por principios y valores tales como:

56
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Tabla 4.1. Valores y Principios Organizacionales.

OBJETIVO

VALORES

PROPOSITO

META

Satisfacer al

Entusiasmo del

Rotar el 30% del

Clientes

cliente. cliente. inventario en un satisfechos de
mes. por vida.
Vender mas Integridad. Vender la mejor Incrementar el
vehiculos. imagen de la namero de
empresa. clientes.
Llegar al cliente Respeto y Tener un equipo Alcanzar las
con honradezy | responsabilidad. | sélido de trabajo
metas
rectitud.
propuestas.

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

4.2.Vision

"Ser los mejores vendiendo autos y maquinaria de alta calidad para

satisfacer y fidelizar a nuestros clientes."

4.3. Misién

"AUTOMAKE es una empresa que busca incrementar las ventas de

vehiculos y maquinaria, rotando el 30% del inventario en un mes; subiendo




58

de esta manera la rentabilidad, compartiendo innovaciones tecnoldgicas

satisfaciendo los requerimientos de nuestros accionistas y clientes."

Tabla 4.2. Obijetivos Corporativos de Crecimiento.

OBJETIVOS CORPORATIVOS CRECIMIENTO

2400.000.00 en el afio 2016.

Crecer en términos absolutos, tomando como base el afio 2013 cuyo capital inicial fue
de $800.000,00, a $ 1200000,00 en el afio 2014, $ 1800000.00 en el 2015, y $

a diciembre del afio 2016 contara con 640 clientes.

Crecer en 170 clientes en el afio 2014, 170 clientes en el afio 2015 y 170 clientes en el
afio 2016, tomando como base el afio 2013 cuyo cierre fue de 130 clientes. La empresa

OBJETIVOS CORPORATIVOS RENTABILIDAD

hasta diciembre de 2016.

Alcanzar una rentabilidad sobre el activo del 19% en el 2014, 22% en el 2015 y 24%

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
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Tabla 4.3. Alternativas estratégicas.

= EXTERNO L
estrateaica | ¢QUE HACER? 0 PROPOSITO
INTERNO
o : . Externo
Diversificacion | Guiar esfuerzos para  incrementar el -
concéntrica | mr : - Incrementar el nimero de ventas
namero de clientes
Interno
Ampliar la gama de productos en venta . .
Diversificacion P 9 P . y Cubrir las necesidades de los
concéntrica | @lquiler de acuerdo a las necesidades | Interno | ~. .
. : clientes actuales y potenciales
investigadas
| Entrar en nuevas lineas de productos o
gge's'ﬂc“"’“ servicios no relacionados con la actividad Interno Generar rentabilidad a partir de
conglomerados | PFiNCipal, la  importacion  directa de nuevos nNegocios.
vehiculos y maquinaria
) . Externo | Incrementar la rentabilidad
Operaciones | Unirse con otras empresas para _ desarrollando rovectos
conjuntas | conjuntamente desarrollar un proyecto . proy
Interno | conjuntos
Externo | Ampliar la cobertura de servicios
Recuperacion | [ncrementar los canales de venta - por medio de varias paginas de
Interno | internet
Externo .
Innovacién Buscar permanentemente nuevos - Incrementar las posibilidades de
mercados venta
Interno
Disefiar un programa de calidad total Retener al cliente externo y atraer
Calidad mediante el mejoramiento diario del | Interno |a nuevos clientes, evitando
servicio desperdicios.
. . . . Retener al cliente atraer a
- Aplicar "Estrategia de calidad en el . y
Servicio servicio” Interno | nuevos, evitando que vayan con
la competencia.
"Para que nos puedan atender en
... | Disefiar un plan de capacitaciéon para los lo que queremos hacer, tienen
Capacitacion Interno

colaboradores y directivos

que entender estan

haciendo"

lo que

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.




Figura 4.1. Andlisis Vectorial de Crecimiento

ANALISIS VECTORIAL DE

CRECIMIENTO
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OPCIONES

DE

MERCADO

PRODUCTOS
ACTUALES

PRODUCTOS
MEJORADOS

EXTENSION
DE LINEA

PRODUCTOS
NUEVOS

MERCADO
ACTUAL

MERCADO
EXTENDIDO

NUEVO
MERCADO
NACIONAL

DESARROLLO DE PRODUCTOS

AUTOMAKE decide: Penetrar los mercados de hoy con productos
actuales, ampliarse a mercados extendidos por medio de paginas web,
e ingresar a nuevos mercados nacionales con productos nuevos.

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
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Tabla 4.4. Posicion Estratégica de AUTOMAKE.

A  ESTABILIDAD AMBIENTAL CALIFICACION PROMEDIO Observaciones
7 1(2[3[4]|5
., . No hay innovacion porque la
1 Innovacion tecnolégica empresa no disefia ni construye.
2 Cambios pOlftiCOS 1 Hay estabilidad politica.
., Por la dolarizacién hay una

3 Devaluacion 1 devaluacién minima

4 Inflacion 1 Inflacion baja.

Lo El producto interno bruto crece

5 Crecimiento PIB 3 alrededor de 5 puntos/afio.

" Se refiere al porcentaje en el que

6 Politicas gubernamentales 2 afectan a la empresa.

. . La agresividad de la competencia

7 Agresividad de la competencia 1 es baja.

CALIFICACION PROMEDIO
DEL FACTOR SAEY e .
B FUERZA DE LA INDUSTRIA CALIFICACION EEEIEE Observaciones
6 1(2[3[4]|5
Tasa de crecimiento de la El crecimiento de la industria es alto
1 industria
Hay muchas barreras de entrada en
2 Barreras de entrada 5 las importaciones.
. Hay problemas para las

3 Barreras de salida 5 exportaciones.

4 Sustitucion de productos No hay sustitos de los autos.

El conocimiento es medio logrado a

5 Know How 3 través de la experiencia.

6 indices de productividad 1 No producimos pero compramos.
CALIFICACION PROMEDIO Observaciones
DEL FACTOR L2 e

C VENTAJA COMPETITIVA CALIFICACION PROMEDIO

6 1(2[3[4]|5
. L, La participacion en el mercado es
1 Participacién en el mercado 1 baja
2 Portafolio de pI’OdUCtOS 3 Ofrece variedad de productos
. La calidad es buena depende de lo

3 Calidad del producto 3 que escoja el cliente.

4 Calidad de servicio al cliente 2 Se debe mejorar.

5 |magen corporativa 2 Trabajan para afianzarla.
Capacidad de respuesta al Falta capacitacion.

6 cliente 2
CALIFICACION PROMEDIO Observaciones
DEL FACTOR 116161010 2,17

D FUERZA FINANCIERA CALIFICACION PROMEDIO

6 1(2[3[4]|5
. . . Todos los items son bajos hay que

1 Apalancamiento financiero 1 trabajar para mejorar.

2 Apalancamiento operacional 1

3 Liquidez 1

4 Capacidad de capitalizar 1

5 Acceso a crédito 1

6 Tasa de retorno 1
CALIFICACION PROMEDIO
DEL FACTOR e —

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
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Figura 4.2. Posicién Estratégica.

CONSERVADOR FUERZA FINANCIERA

DEFENSIVO COMPETITIVO

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

El andlisis realizado anteriormente indica que la posicion estratégica de
AUTOMAKE frente a la competencia se ubica en el cuadrante competitivo.

Este resultado determina que la empresa:

1) Tiene expectativas de crecimiento si desarrolla una ventaja competitiva
gue le permita enfrentar a la competencia.

2) Aprovecha sus fuerzas de la industria y ambiental FI + EA, con el fin de
desarrollar estrategias de penetracion del mercado y asi aumentar su
participacion del mismo.

3) Debe tener nuevos productos para incrementar las fortalezas y competir

de mejor manera en el sector industrial en que se desempefa.



Tabla 4.5. Estrategias.

ESTRATEGIAS
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PROYECTO ; ; e
e e Gglar esfuerzos para incrementar el numero de AREA RESPONSABLE
1 clientes
ESTRATEGIA . - ~ adi
1 Tener 170 clientes adicionales en el afio 2015 Créditoy | y/entas
cobranzas
PROYECTO ; ;
S Ampliar la gama de producFos en.venta y alquiler de AREA RESPONSABLE
2 acuerdo a las necesidades investigadas
ESTRATEGIA Reallgar un estuglo de las preferenm_as y nece§|dades _ Geovanny
del cliente en cuanto a compra y alquiler de vehiculos y | Marketing .
1 o Dominguez
maquinaria
PROYECTO )
ESTRATEGICO |Incrementar los canales de venta AREA RESPONSABLE
3
ESTRATEGIA | Subir la oferta de venta y alquiler de productos en
. . Ventas | Ventas
1 diferentes paginas web
PROYECTO |Fusiones con otras empresas para conjuntamente
ESTRATEGICO |desarrollar mega proyectos de contratacién tanto | AREA RESPONSABLE
4 en el sector privado como publico.
ESTRATEGIA Alianzas con empresas dedlcada_s a_I trabajo pesado | Geovanny
para completar la oferta en maquinaria requerida por | Gerencia :
1 . Dominguez
los clientes de estas.
ESTRATEGIA Posee_r la informacién de pos@les_ socios aflnes_ al | Geovanny
2 negocio para completar la maquinaria que se requiera | Gerencia Dominguez

para la construccién de obras de gran magnitud.
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PROYECTO o
ESTRATEGICO | Buscar permanentemente nuevos mercados AREA RESPONSABLE
5
ESTRATEGIA Definir el nuevo,mercado, nec_e5|d_ades, requerlmlent_qs, | Geovanny
modelo de vehiculos y maquinaria de mayor rotacidn | Gerencia ;
1 Dominguez
tanto en obras como en ventas.
ESTRATEGIA | Realizar un estudio del mercado para incrementar el Marketing Geovanny
2 porcentaje de éxito Dominguez
PROYECTO isef i i )
M Dls_enar un programa de cal_ld_ad total mediante el AREA IR
6 mejoramiento diario del servicio
ESTRATEGI | Desarrollar programas de calidad total orientado a GERENCIA Geovanny
Al mejorar la estrategia de negocio Dominguez
Desarrollar un plan de capacitacion compromiso
ESTRATEGI S un-plan P y P Geovanny
5 dirigido hacia el cliente interno (colaboradores y | GERENCIA P
A LY Dominguez
directivos)
prOvECTO |INCrementar lineas de productos y/o servicios no |
ESTRATEGICO | relacionados con la actividad principal, la| AREA RESPONSABLE
! importacion directa de vehiculos y maquinaria
ESTRATEGI |Realizar investigaciones de mercado con diferentes : Geovanny
Al o - o Marketing .
técnicas tanto cuantitativas y cualitativas Dominguez
Efectuar estudios de factibilidad financiera previa la
ESTRATEGI - NS - - .| Geovanny
A2 creacion y aplicacion de nuevo negocio no relacionado | Gerencia Domi
ominguez

a la compra venta e importacién de vehiculos.

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

De acuerdo con lo analizado se obtienen las siguientes conclusiones y

recomendaciones.
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4.4. Conclusiones

v La empresa AUTOMAKE puede aumentar su competitividad
fortaleciendo determinadas areas de acuerdo al andlisis realizado, por
tanto con los objetivos trazados puede alcanzar sus metas guiandose
en la planificacion estratégica.

v" Una vez evaluados los factores internos y externos se determina que
estd en condiciones de proyectarse en el mercado hacia niveles de
productividad mas altos aplicando el plan de cumplimiento de
objetivos en funcion de las exigencias de desarrollo empresarial.

v" Propuesto e implementado el disefio de plan estratégico se mejorara
los niveles de productividad porque en base a los indicadores se

puede revisar los avances con la periodicidad necesaria.

4.5. Recomendaciones

De acuerdo al andlisis realizado es prioritario que la empresa:

v' Implementar la planificacion estratégica.
v Socializar el planeamiento mediante el cuadro de mando integral con

los empleados y accionistas.
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Ejecutar el cuadro de mando integral y lo que proyecta la empresa.
Revisar los indicadores cada mes para comprobar el avance en el
cumplimiento.

Adoptar con el plan de beneficios para los empleados, incluidas las
capacitaciones que son esenciales para el incremento de las ventas y
la mejora en atencion al cliente.

Realizar encuestas periddicas a los clientes sobre los servicios de la

empresa.



CAPITULO V

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

5.1. Datos informativos

5.1.1. Titulo:

“‘La Planificacion estratégica en base al balanced scorecard y su
incidencia en la productividad de la empresa AUTOMAKE de la ciudad de

Ambato”.

5.2. Antecedentes.

La empresa AUTOMAKE carece de una planificacion adecuada por esta
razon hay varios vacios en cuanto a metas, objetivos claros, desempefio de
los empleados, rentabilidad y productividad. Ademas no se conoce la

informacion que precise una adecuada toma de decisiones.

67
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Debido a estos factores se ha desarrollado la planificacion estratégica,
fijando objetivos y metas claras tomando en cuenta las cuatro perspectivas
gue contempla el balanced scorecard para de esta manera ver reflejados los
anhelos de los accionistas en cuanto al crecimiento y a ganar un lugar en el

dificil y competitivo mercado actual.

5.3. Justificacion

El Balanced Scorecard que como se mencioné anteriormente ayuda a tener
en cuenta las perspectivas del cliente, internas de procesos de la empresa y
la de formacién, ademas la parte financiera que es la Unica que se toma en
cuenta en la planeacion estratégica, se desarrolla con mayor desagregacion
0 énfasis a continuacion, con el propésito de articular la propuesta orientada

a solucionar el problema empresarial planteado.

La implantacion del BSC servira para determinar los indicadores en los que
la empresa va a basarse para controlar el cumplimiento de metas, de
manera mas organizada, mejorando asi la productividad en las cuatro

perspectivas.

En la planeacién estratégica estan contempladas varias estrategias

enfocadas al cumplimiento de objetivos concretos, sin embargo estas deben
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realizarse por separado, es decir, en diferentes periodos de tiempo para ir

lograndolas escalonadamente.

5.4. Objetivo general.

Incrementar los niveles de productividad y la capacidad de gestion
empresarial a través de un plan estratégico basado en el balanced

scorecard.

En la siguiente tabla detallamos la perspectiva financiera tomada desde el

punto de vista tradicional.

Tabla 5.1. Perspectiva financiera tradicional.

Ingresos $ 200
Gastos $100
Utilidad $ 100

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

En la tabla 5.1., se observa que lo Unico que se toma en cuenta son las
ganancias, descuidandose totalmente de los otros enfoques que considera la
herramienta técnica del Balanced scorecard; por lo que a efectos de aportar
al mejoramiento de una capacidad de gestion empresarial con un sentido

técnico, se acude a la aplicacién de la metodologia del cuadro de mando
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integral, la cual ayudara a mejorar la productividad, porque se contempla la
satisfaccion del cliente, la reduccion de los procesos internos de la empresa
y la capacitacién a los empleados; asimismo las ventas provocarian una

mejora significativa en la productividad y en las ganancias finales.

5.5. La planificacion estratégicay el balanced scorecard

Los elemento de direccionamiento estratégico (vision, misién, objetivos
corporativos y estrategias), mismos que estan desarrollados ampliamente en
el capitulo IV, se complementan con los indicadores del balanced scorecard,
herramienta necesaria para medir el cumplimiento de metas por areas Yy la

consecucion de los objetivos empresariales.

Corresponde demostrar la forma de operacionalizar la estrategia del
negocio en términos de que se pueda medir y controlar las acciones que
debe llevar a cabo la empresa a fin de retroalimentar la gestion de planes
operativos que deben estar alineados a la mision y visién. La estrategia
garantiza el propdsito misional de una organizacién, la gestiébn operativa
avala la accion que se cumple para lograrla y conseguir la vision, el dia a dia
debe estar orientado a conquistar las metas y asi convertir la estrategia en
accion. A través de este sistema se evaluara el desempefio de la empresa

mediante la fijacion de indicadores cuantitativos y cualitativos.



Tabla 5.2. Balanced Scorecard.
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INDICADORES ESTRATEGICOS

Resultados centrales

Inductores de la

maximos

OBJETIVOS Indicadores (efecto) actuacién
(causa)
F Incrementar las Cuota de mercado
afio N/ cuota de Rotacion de stock
| ventas ~
mercado afio N1
N
Ingresos por venta de
A Ampliar la diversidad | autos afio N/ingresos . .
. ) Crecimiento de los ingresos
N de los ingresos por ventas y alquileres
totales afio N1 . )
C — Variedad de ingresos
| Satisfacer las Utilidades de los
expectativas de los accionistas ano Rendimiento sobre el capital
E I N/Utilidades de los
accionistas L <
accionistas afio N1
R
@) Costos
Productividad salariales/ventas Rendimiento sobre el capital
S netas
C sat'i\g‘fa;;::?gria del Encuesta de Adquisicién/reter_lcién Actuacion del p_atio
L cliente satisfaccién (frente a lo previsto) (frente a lo previsto)
|
E Aumentar la Nidmero de reclamos Retencién de los clientes Encuesta de
N satisfaccion posventa | por afio N/numero de satisfaccién
T reclamos N1
E
I Reducir los tiempos . . Entrega de documentos
N L Numero de dias en . Demora en los
en tramites de tramites mas documentos
T reserva de dominio corta
E -
R Numero de autos
Comprender a vendidos afio Meiorar la atencion
N nuestros clientes N/ntmero de clientes J
(@] afio N1
S
Tomar pruebas de
F conocimiento a los Resultado de las . ~ Desconocimiento de
Mejora en desempefio
0] empleados, pruebas procesos
R incluyendo al gerente
M Desarrollar las Empleados . -
A habilidades preparados/total de Satisfaccion del empleado Al'nea::ggni?ergetas
C estratégicas empleados P
|
o Premios Salarios Alineacién de metas
Incentivos minimos/salarios Mejora en desempefio
N personales

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
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En el cuadro de mando integral se puede observar las cuatro perspectivas
antes mencionadas: Financiera, clientes, interno y formacién, mismas que
deben tener indicadores para de esta manera ir midiendo la mejora en cada

una de ellas.

A través del cuadro de mando integral de la tabla 5.2., de acuerdo con el
capitulo 1V, podemos establecer claramente los indicadores de la empresa

que nos serviran para cumplir con los objetivos trazados.



Tabla 5.3. Objetos de la Division a objetivos especificos del equipo.

Objetivos de la divisién a objetivos especificos del equipo

Perspectiva
Financiera

Objetivo estratégico
Incrementar las ventas

Indicador
Rotacion de stock

A 4

¥

Control del incremento de las
ventas

Reduccion de los vehiculos en
el patio

Incremento en las
importaciones de vehiculos

Indicadores del equipo

Incremento en la rotacion

Perspectiva
del cliente

Objetivo estratégico
Mejorar la satisfaccion del
cliente

Indicador
Adquisicion/retencion
(frente a lo previsto)

Control de la mejoraen la
satisfaccién del cliente
Fidelizacion del cliente
Incremento de compradores
derivados

Indicadores del equipo
Lista de clientes
Encuesta de inicio de atencion

Perspectiva
interna

Objetivo estratégico
Mejorar la satisfaccion del
cliente

Indicador
Adquisicion/retencién
(frente a lo previsto)

Control de‘!:; mejoraen la
satisfaccion del cliente
fidelizacioén del cliente.

Indicadores del equipo
Lista de clientes.
Encuesta de inicio de

Incremento de compradores atencion.
derivados.
Crecimiento | Objetivo estratégico Indicador

y aprendizaje

Desarrollar las habilidades
estratégicas

Mejora en el desempefio

1

Control del desarrollo de
habilidades estratégicas
Mejora del desempefio

Satisfaccién del empleado.

Indicadores del equipo
Resultados de las pruebas.
Encuesta de satisfaccién
cliente interno.

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

En esta tabla se puede observar los indicadores de control.




Tabla 5.4. Metas corporativas y gastos.
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Metas corporativas*

2013

Financiera 80000

S 0

11480

0

44180

Gastos 16800

13470

10900

2014

1200000

233992

51429

19050

17610

10080

2015

180000
0

413460

54000,5
24300
17610

10584

2016

240000

0

580903

56700

24300

17590

11113

Indicadores
de control

financiero

Dividendos totales

Gastos generales
Costes por compra
Costes por Ventas

Impuestos

* Metas estructuradas por los accionistas, cumplidas al cierre de 2014.
Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.

En esta tabla estan indicados tanto las metas corporativas para tres afios

como los gastos y los dividendos que se calcula por afio. Valores reales

afios 2013 y 2014; proyectados para 2015 y 2016.



Figura 5.1. Proyeccién de crecimiento por afos.

600000

580903

500000 -

413460

400000 -

300000 -

233992

200000 -

100000 -
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2014 2015 2016

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
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En la figura 7, se puede observar la proyeccion del crecimiento anual de

dividendos de la empresa, los valores de los afios 2013 y 2014 no son

estimados.
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Figura 5.2. Proyeccion de clientes por afios.

170 170 170

180 -
160 -

140 - / 130
120 -
100 -
80 -
60 -
40
20 -

2013 2014 2015 2016

Fuente: AUTOMAKE (2013).
Realizado por: Belén Ramos.
En la figura 8, se observa la proyeccion de clientes entre el afio 2013 y el

2016; estos datos se mantienen estables debido a varios factores como:

v' Recomendaciones de clientes ganados por el buen servicio,
v" Precios convenientes.
v' Facilidades de pago.

v/ garantia del vehiculo y procedencia.

Los afios 2015 y 2016 son proyectados.
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5.6. Cuadro de Mando Personal

El mecanismo del cuadro de mando personal, permitira controlar que los
niveles de los empleados estén acorde a las metas y objetivos fijados. “Los
directivos de la empresa deberian plantearse que los resultados financieros
son el fruto de crear valor para sus clientes presentes y futuros. Esto a su
vez puede lograrse potenciando adecuadamente las capacidades internas
de la organizacion, invirtiendo en el personal y en la mejora de los sistemas

y procedimientos.” (Fundipe, 2003, p.10).

5.6.1. Vinculaciéon de los sistemas de incentivos

Puesto que la compensacion financiera es una palanca poderosa, algunas
empresas quieren ligar lo antes posible su politica de compensacién para la

alta direccién con los indicadores del cuadro de mando.

Por esta razon se decidio incentivar al personal con el 0,5% de comision por

autos vendidos.
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5.6.2. Encuestas a los clientes

Las encuestas a los clientes tendran como objetivo cada vez que compren
un vehiculo preguntar tres particularidades: ¢Ha sido bien atendido?, ¢Le
parece que hay variedad en modelos de vehiculos? y ¢Nos recomendaria

con sus conocidos?

De esta manera entraremos en un circulo de mejora continua.

5.6.3. Capacitacion para empleados

Se capacitara a los vendedores, compradores y al gerente en técnicas de
venta, programacion neurolinglistica con cursos practicos que requieren
aprobarse con el 80% para perfeccionar la llegada al cliente, saber cuales

son sus preferencias y cerrar mayor nimero de ventas.



Tabla 5.5. Cuadro de mando personal.
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PERSPECTIVA INDICADOR SO EJEMPLO/ NUMEROS VALOR VALOR
ACTUAL OBJETIVO
(DIVIDENDOS TOTALES) 557500
(N° DE ACCIONES) = 429/ACCION 1295/ACCION
DIVIDENDO POR ACCION 600
BENEFICIO DESPUES DE IMPUESTOS 1509100 < :
] ( ) 2515 2515/ACCION | 6381/ACCION
BENEFICIO POR ACCION (N° DE ACCIONES) 600
INCREMENTO DE LAS 298294 — 257500 - -
GANANCIAS GANANCIAS 2014-GANANCIAS 2013 — 40794 | 40794ANO 779445 ANO
UTILIDAD NETA 257
(UTILIDAD NETA) 57500 0,32 32% 33%
RENTABILIDAD DEL PATRIMONIO (PATRIMONIO) 800000
CRECIMIENTO DEL MERCADO (MERCADO 2013) 315 _ 0,96 0,96 1,5
EXISTENTE (MERCADO 2014) 325
VENTAS 2013
( ) 1520000 _ 0.70 20% 80%
INCREMENTO DE LAS VENTAS (VENTAS 2014) 2160000
YAgﬁﬁ\l’\ngTRA:S (COSTOS SALARIALES) 51626 2000 6. 64%
PRODUCTIVIDAD (VENTAS NETAS) 257500 = 220 0 ek
(NUMERO DE AUTOS USADOS 130
VENDIDOS POR AUTOMAKE) TE000 = 0008 0,86% 2%
(NUMERO DE CARROS
CUOTA DE MERCADO USADOS VENDIDOS EN AMBATO)
2400000 —
(VALOR ESPERADO POR 800000 50% 200%
) GANAR-VALOR INVERTIDO) 800000 « 100 _ 200
RETORNO DE LA INVERSION VALOR INVERTIDO*100
» — 0,
RESULTADO DESPUES DE IMPUESTO 257500 — 50% * 142500 377209

VALOR ECONOMICO AGREGADO
(EVA)

—TASADE COSTO DEL CAPITAL
* CAPITAL INVERTIDO

800000=142500
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VALOR
PERSPECTIVA INDICADOR EIEMPLO E%%MEF;L% VALOR
ACTUAL |OBJETIVO
' N° DE CLIENTES SATISFECHOS
SATISFACCION DE ( ) 80 e 62% 99%
CLIENTES (N° DE CLIENTES) 130
FRECUENCIA DE LOS
RECLAMOS
GRAVEDAD DE LOS
RECLAMOS
CLIENTE N° DE VECES QUE VUELVE

FIDELIDAD DE LOS
CLIENTES

EL MISMO CLIENTE POR
ANO

RECOMENDACION DE
CLIENTES

N° DE CLIENTES
RECOMENDADOS

15%

40%

COMPRAS EFECTUADAS
POR NUEVOS CLIENTES

N° DE CLIENTES NUEVOS

N° DE RESTITUCIONES
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PERSPECTIVA

INDICADOR

EJEMPLO

EJEMPLO/
NUMEROS

VALOR
ACTUAL

VALOR
OBJETIVO

PERSONAL

INDICE DE SATISFACCION

SPUNTUACIONES
CUESTIONES
DE SATISFACCION
X ESCALA
OBTENIDA
5 X N° DE CUESTIONES X100
EVALUADAS X
EMPLEADOS QUE
HAN RESPONDIDO

(18 % 6)

—X1
(5*x6x*6) 00

60%

iINDICE DE COMPETENCIA
TECNICA DESEADA

COMPETENCIAS DESEADAS

(ZDE PUNTUACIONES DE >
X ESCALA OBTENIDA

X100

EVALUADAS X

( 5 X N° DE COMPETENCIAS >
N° DE EMPLEADOS EVALUADOS

(42+9)

— X100
(5 * 12 = 14)

45%

80%

PRODUCTIVIDAD

(PRODUCTOS VENDIDOS)
(RECURSOS UTILIZADOS )

(1456050)
(141250)

10,3

22

RECOMPENSAS Y
RECONOCIMIENTOS

ALINEAR LAS METAS
PERSONALES

CONTACTOS DE VENTAS POR
VENDEDOR

CONTACTOS DE COMPRA POR
VENDEDOR




82

PERSPECTIVA INDICADOR EJEMPLO/ NUMEROS | VALOR RAEOK
EJEMPLO ACTUAL OBJETIVO
TIEMPO DE FORMACION POR ]
EMPLEADO QUE HA SEGUIDO (N° DE HORAS DE CAPACITACION) (15/5) 3 5
ALGUN PROGRAMA (N° DE EMPLEADOS)
GASTO MEDIO DE FORMACION GASTO TOTAL
600/5 1200
POR EMPLEADO (N° DE EMPLEADOS) (60075)
DESARROLLO DE HABILIDADES
DE MARKETING PRUEBAS A LOS EMPLEADOS
DESARROLLAR LA BASE DE
DATOS DE CLIENTES
ENCUESTA DE PREFERENCIAS A
PROC§SOS LOS CLIENTES
INFRAESTRUCTURA | DISMINUIR EL TIEMPO EN

TRAMITES DE TRASPASO DE
DOMINIO

CONSTRUCCION DE LA IMAGEN

PASAR A SER UNA RECONOCIDA
EMPRESA

IDENTIFICACION DE LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE

NIVELES DE ENTRENAMIENTO

N° DE SUGERENCIAS DE LOS
EMPLEADOS

Fuente: AUTOMAKE (2014).
Realizado por: Belén Ramos.

Formato: Fundipe.

En este cuadro se detalla los indicadores por cada perspectiva de negocio.
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Figura 5.3. Esquema de funcionamiento de la propuesta.

PLANIFICACION PROCESOS FORMACION Y
ESTRATEGICA INTERNOS CRECIMIENTO

PERSPECTIVA

VISION FINANCIERA

INCREMENTO DE

MISION LAPRODUCTIVIDAD

OBJETIVOS
ESTRETEGICOS

Fuente: AUTOMAKE (2015).
Realizado por: Belén Ramos.

Después de cumplir con todos los pasos marcados en la figura 9., la

empresa incrementara su productividad.
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Anexo A.

Glosario:

Balanced Scorecard: Una herramienta de gestion que traduce la estrategia

de la empresa en un conjunto coherente de indicadores.

Estrategia: Es el conjunto de acciones planificadas anticipadamente, cuyo
objetivo es alinear los recursos y potencialidades de una empresa para el

logro de sus metas y objetivos de expansion y crecimiento.

Indicadores: Se refieren a la representacion de una realidad de forma

cuantitativa.

Perspectivas: Proyeccion a corto, mediano o largo plazo.

Productividad: vinculo que existe entre lo que se ha producido y los medios
que se han empleado para conseguirlo (mano de obra, materiales, energia,
etc). La productividad suele estar asociada a la eficiencia y al tiempo: cuanto
menos tiempo se invierta en lograr el resultado anhelado, mayor sera el

caracter productivo del sistema.



Anexo B.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 7.1. Cronograma de actividades
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ACTIVIDADES

MES 1

MES 2

2

3

4

1|2

1|2

INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA Y DOCUMENTAL

X

X

X

DESARROLLO DEL MARCO TEORICO

DISENp DE INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION/
TAMANO DE MUESTRA.

PRUEBA PILOTO Y RECOLECCION DE DATOS

PROCESAMIENTO DE DATOS

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS Y
COMPROBACION DE HIPOTESIS

DISENO DE LA PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICAEN
BASE AL BALANCED SCORECARD

REVISIONES

REDACCION Y PRESENTACION DEL INFORME FINAL
DE TRABAJO DE GRADO.
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Anexo C.
RECURSOS
Tabla 8.1. Recursos Humanos.}
RECURSO N° HORAS C/ DIA SUBTOTAL
INVESTIGADOR 480 $ 10 $ 4.800,00
Tabla 8.2. Recursos materiales.

RECURSO UNIDAD CANTIDAD| C/U SUBTOTAL
COMPUTADORA |HORAS 170, $0,80 $ 136,00
IMPRESIONES |HOJAS+IMPRE 800| $0,10 $ 80,00
COPIAS HOJAS 500| $0,04 $ 20,00
ESPIRALADOS |UNIDADES 5/ $2,00 $ 10,00
EMPASTADOS |UNIDADES 3| $30,00 $ 90,00

TOTAL $ 336,00




Tabla 8.3. Recursos totales.

RECURSOS SUBTOTAL
$
HUMANOS 4.800,00
$ 336,00
MATERIALES
$5.136,00
SUBTOTAL
$ 155,20
IMPREVISTOS (10%)
$5.291,20

COSTO TOTAL

90



Anexo D.

PLAN OPERATIVO 2015

PROYECTO Guiar esfuerzos para incrementar el namero de | &
ESTRATEGICO 1 clientes AREA | RESPONSABLE
ESTRATEGIA 1 Tener 170 clientes en el Venta Ventas
afio 2015 S
: : INDICADOR
TAREAS TIEMPO D’}lAOS METAS | RESPONSABLE | LIMITACIONES | INDICADOR | Hlecutadas g{:ﬁ;’e‘:g:: SEPTIEMBRE | 89,o.c | Avance | cumpLe
2014
INCIO FIN
Realizar cada mes una
reunién en la que se definira Poseer Vehiculos
TARE cuales son los modelos de los comprados
vehiculos mas solicitados, | 920Y/201 | 31155015 | g3 | vehiculos | Geovanny | Presupuest |, 12.0 0%
Al 5 que el Dominguez o) . ’
corte de los estados de cliente Vehiculos
venta, inventarios necesita vendidos
existentes.
. Vender N° de
;AZRE V~ender 170 vehiculos al oz/oé/zol ssnaors | 360 \ihicu'os Ventas vehiculos 1700 0%
ano mensuales vendidos
Cumplimiento 2
absoluto
Cumplimiento
. 0, 0, 0,
relativo 0% 0% 100%




Ampliar la gama de productos en ventay

PROYECTO - . .
ESTRATEGICO 2 _alqune_r de acuerdo a las necesidades | AREA
investigadas
Realizar un estudio para determinar las
preferencias y necesidades del cliente en | Marketin

ESTRATEGIA 1

cuanto a compra y alquiler de vehiculos y |9

92

maquinaria
No RECURSOS | Ejecutoria | Ejecutoria | INDICADOR | NO AVANC
TAREAS TIEMPO DIA METAS NECESARIO |s S SEPTIEMBR | CUMPL E CUMPLE
S S realizadas | planteadas | E 2012 E
INICIO FIN
Efectuar inteligencias de mercado a Estudio de
nivel cuantitativo y cualitativo para | 06/02/201 | 21/02/201
h ) 15 | mercado nuevos $1.500 0,0 1,0 0% 1,0
TARE | determinar que vehiculos se puede 5 5 vehiculos
A3 comprar
Publicidad y
Disefio qe publicidad y promocién | 01/07/201 | 31/07/201 30 promocion de $1.000 1.0 1.0 100%
TARE | para vehiculos nuevos y actuales 5 5 vehiculos nuevos
A4 y actuales
Contratacion de medios masivos para Contratacion  de
S ) . 07/10/201 | 10/10/201 medios de
TARE publicitar y promocionar vehiculos 5 5 3 comunicacién $2.000 1,0 1,0 100%
nuevos y actuales e
A5 publicitarios
Cumplimiento 1.0 00 20
absoluto
Cumplimiento
TOTAL 48 $ 4.500 relativo 20% 0% 40%
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PROYECTO )
ESTRATEGICO | Incrementar los canales de venta AREA RESPONSABLE
3
Subir la oferta de venta y alquiler de productos en diferentes
ESTRATEGIA 1 paginas web Ventas Ventas
; ; : ; INDICADOR
No RECURSOS Ejecutorias | Ejecutorias NO
TAREAS TIEMPO S METAS NECESARIOS | NDICADOR | das | planteadas g(l)le;TIEMBRE CUMPLE | AVANCE | CUMPLE
INCIO FIN
Determinacion de las
TarEa | PAQINAs Web gratuitas | 1 /41,509 | 16/01/201 Determinacio :;12 inas
6 y con costo para la 5 5 15 |n de paginas $ 500 weg 6,0 0%
oferta de nuestros web o
definidas
productos
TAREA | Subida de productos | 16/01/201 | 31/01/201 Ubicacion de Preducto
P 15 | productos en $ 600 . 50,0 0%
7 ala web 5 5 Ii s subidos
inea
ala web
TAREA | Desarrollo de | 31/01/201 | 02/03/201 Publicidad en No. De
o ) 30 |. $ 1.500 anuncios 15,0 0%
8 publicidad en internet 5 5 internet .
subidos
Cumplimiento
TOTAL 60 $2.600 absoluto 1,0 0,0 2,0
Cumplimiento 17% 0% 33%

relativo
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PROYECTO | Fusionarse con otras empresas para conjuntamente desarrollar mega )
43TRATEG|CO proyectos de contratacién tanto en el sector privado como publico. AREA | RESPONSABLE
ESTRATEGIA | Aliarse con empresas dedicadas al trabajo pesado para completar la oferta Gerencia Geovanny
1 en maquinaria requerida por los clientes de estas. Dominguez
ESTRATEGIA | Tener |a informacion de posibles socios afines al negocio para completar la | Gerencia | €0VaMY
2 maquinaria que se requiera para la construccion de obras de gran magnitud. Dominguez
Ejecutori | Ejecutori
No RECURSOS INDICADOR | NO
TAREAS TIEMPO DIA | METAs | RESPONSAB | NgcEsap) [PICAROES |28 | sEpTIEMBR |cumpL |£VANG | SUMPL
s 0s A : E 2014 E
INCIO FIN

Entrevista No De
TARE | personal entre los | 01/03/201 | 02/03/201 1 | Entrevist Geovanny $20 ent.revista 10.0 0%
A9 gerentes de 5 5 a Dominguez S ’

ambas empresas

Contrato
TARE | Firma de contrato | 02/03/201 | 03/03/201 s Geovanny No. 0
A10 | entre las empresas 5 5 1| firmado Dominguez $ 100 Contratos 3.0 0%
S

Tener en agenda

los contactos de
ZAEE las empresas de 15/Oé/201 20/Oé/201 5 :gend Secretaria $ 200 Agenda 1,0 0%

construccion  de

obras civiles

i
TOTAL 7 $ 320 Chepime™® 10 | 00 | 20
Cumplimiento 17% 0% 33%

relativo




PLAN OPERATIVO 2016
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PROYECT
O 3
EsTRATEGIC | BUScar permanentemente nuevos mercados AREA | RESPONSABLE
05
ESTRATEGI | Definir el nuevo mercado, necesidades, requerimientos, modelo de Gerencia | ©€0OvVanny
Al vehiculos y maquinaria de mayor rotacion tanto en obras como en ventas. Dominguez
ESTRATEG | Realizar un estudio del mismo para incrementar el porcentaje de éxito Marketing | GEOVanMy
A2 Dominguez
Ejecutori | Ejecutori
No RECURSOS INDICADOR | NO
TAREAS TIEMPO DiA | METAs | RESPONSAB | \Ecesar NDICAD as as sepTiEmBRE | cUMpL | AVANC | CUMPL
S LE oS OR realizada | plantead 2014 E E E
S as
INCIO FIN
TAR Determinaci Ne. de
ea | Scamentar a los| 01/93/20 | 21/03/20 | 59 | 6n de| SCOVAMY | §200 | entrevista 10,0 0%
12 | clientes segmentos ominguez S
TAR . . o
EA Estudio de | 21/03/20 | 20/04/20 30 Estudio de Geoyanny $500 N 3.0 0%
13 mercado 16 16 mercado Dominguez contratos
Medir el % de
TAR | porcentaje de clientes
EA | clientes nuevos y 15/01/20 | 15/03/20 60 | Encuestas Ventas $ 200 nuevos y 60,0 0%
: P 16 16 ;
14 | |a satisfaccion de satisfech
los mismos 0s
Cumplimie
TOTAL 110 $ 900 nto 1,0 0,0 2,0
absoluto
Cumplimie 17% 0% 33%

nto relativo




96

PROYECTO | Disefiar un programa de calidad total mediante el mejoramiento |
ESTRATEGICO o el g AREA | RESPONSABLE
ESTRATEGIA | Desarrollar programas de calidad total orientado a mejorar la estrategia GERENCIA Geovanny
1 de negocio Dominguez
ESTRATEGIA | Desarrollar un plan de capacitacion y compromiso dirigido hacia el Geovanny
. ; L GERENCIA .
2 cliente interno (colaboradores y directivos) Dominguez
RECURSO Ejecutor | Ejecutor
No . . INDICADOR | NO
RESPONSA | S INDICAD | ias ias AVAN
TAREAS TIEMPO DIA | METAS BLE NECESAR OR el | pleried SEPTIEMB | CUMP | o CUMPLE
S RE 2014 LE
10S as as
INCIO FIN
TAR | Desarrollar un manual de Manual Manual
EA |calidad de atencion al| 0042 | 005121 30 | giapora | SEOVAMY | ¢ 3000 | elabora 10,0 0%
. 016 016 Dominguez
15 cliente do do
Capacitar en PNL a los o
E’iR empleados de | 01/05/2 | 15/05/2 14 %F:Obz(; Geovanny $ 3.000 g rob:de 30 0%
AUTOMAKE incluido al 016 016 Dominguez ’ P ! 0
16 cursos 0s
gerente.
Cumplimie
TOTAL 44 $ 6.000 nto 0,0 0,0 2,0
absoluto
Cumplimie
nto 0% 0% 33%

relativo




PLAN OPERATIVO 2017
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PROYECTO | Entrar en nuevas lineas de productos o servicios no relacionados con la|
ESTRATEG'CO actividad principal, laimportacién directa de vehiculos y maquinaria ARER |RIEsFORERELE
ESTRATEGIA | Desempefiar investigaciones de mercado aplicando diferentes técnicas tanto . Geovanny
. R Marketing .
1 cuantitativas y cualitativas Dominguez
ESTRATEGIA | Realizar estudios de factibilidad financiera previa la creacion y aplicacion de Gerencia Geovanny
2 nuevo negocio no relacionado a la compra venta e importacion de vehiculos. Dominguez
) . . .__ | INDICADOR
No sesponsapLe | RECURSOS Ejecutorias | Ejecutorias NO
TAREAS TIEMPO DIAS METAS Necesamos INDICADOR | =00 oo Shres g(l)ElF;TIEMBRE cUMPLE | AVANCE | CUMPLE
INCIO FIN

Definir el .

TAREA Negocio Geovanny Nuevo
01/03/2017 | 21/03/2017 o o . 0,

17 nuevo 20 definido pominguez | $ 500 negocio 1,0 0%

negocio

Estudio de Estudio de .
IQREA factibilidad 21/03/2017 | 2000412017 | 30 | factibilidad Dominguey | $ 500 Estudio en 1,0 0%

: - ; . digital

financiera financiera

Cumplimiento
TOTAL 50 $ 1.000 absoluto 0,0 0,0 2,0
Cumplimiento 0% 0% 33%

relativo




