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RESUMEN

Hl presente trabajo invest igat ivo está encaminado a detectar las fa lencias que existen

en la empresa Trato Repuestos Diesel de la ciudad de A inhalo debido a una

Organización Adminis t ra t iva Empírica; que ocasiona una disminución de ventas .

fuga de clientes y perdida del mercado, debido a la Organi/ación Informal que al

momento se está aplicando en la empresa, para lo cual se a propuesto contribuir con

su mejoramiento diseñando un Plan [Estratégico adecuado para la naturaleza y giro

del negocio, de esta manera se logrará satisfacer las necesidades de los clientes

internos y externos de la organización . obteniendo resultados positivos a mediano y

largo pla/.o.

Como miembro de la empresa resulta mucho más fáci l la detección de problemas

que se presentan tanto en las relaciones entre clientes internos, lo que ocasiona

malestar a los clientes externos debido a la ineficiente atención que se le brinda al

cliente. Se reali/.ó entrevistas al Gerente de la empresa, empleados, a fin de conocer

la situación actual de la misma desde puntos de vista diferentes.

Todo el trabajo investigativo es de profunda importancia ya que al concluir el mismo

se obtendrá un resultado que se traduce en un aporte significativo de mejoramiento,

consistente en una Planificación Hstratégica para mejorar el desarrollo organizacional

en la empresa Tracto Repuestos Diesel de la ciudad de Ambalo. elaborado acorde a

la condiciones presentes de la empresa, el mismo que servirá de guía para los

clientes internos de la institución para definir las tareas y su cumplimiento en el

momento oportuno.



ABSTRACT

The purpose of this invcstigalive Projeet is to he ahle to deteet ihe problems that

exist in the company "Tracto Repuestos Diesel" in the eilv of Amhato. It has an

empine administrat ivo organi/ation, whieh causes a deerease on saíes. customors

llight and the loss of merehandise dúo to the informal organi/ation that is heing uscd

at the moment.

A proposal. has heen made to ils improvement hy designing a new strategie plan

whieh musí he apppropriato Ibr llie business nature and the way it opérales.

lilis way ihey vvi l l he ahle to salísfy internal and external c l ient ' s needs, with this

proeedare can be oblained.

As member of the company, it is mueh easier to deteet the problems thal appear

inside the eompany whieh bother elients beeause of the bad serviee they give to the

elient. With having an interview with the owner oi 'lhe eompany and the employees

were interviewed in order to what is happening in the company from two diteíerent

points of view.

The whole investigaron is of great importanco for the objective of we obtaining a

significan! result of improvement whieh consists of a strategic planning to make the

organi/ational development of the company "Tracto Reppuestos Diesel" better.

C'urrent conditions of the company will be taken into aecount for the planning and it

w i l l beeome a guide for the company's internal el ients in order to distrihule tasks and

check its t imelv fulf i l lment .
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INTRODUCCIÓN

l í l presente trabajo pone en consideración de la Escuela de Adminislraeión de

impresas, sus directivos, docentes y estudiantes; directivos de la Pmpresa " Tracto

Repuestos Diesel" y de la sociedad en general una propuesta que se orienta a in ic ia r

un proceso con una estructura suficientemente sensible que aplique la "Planificación

Estratégica" diseñada de acuerdo a las necesidades específicas de la organi/ación

como una herramienta que garantice a largo pla/.o el desarrollo y crecimiento global

de la empresa garantizando la supervivencia, crecimiento y rentabilidad que todo

organismo persigue en la era de la globali/.ación, en un ambiente en donde

diariamente se enfrenta a una agresiva batalla competit iva y únicamente a través del

eilca/. aprovechamiento de los recursos y la búsqueda de mejores opciones, se pueda

convertir las debilidades en fortale/as y las amena/as en oportunidades.

I.a presentación de la propuesta de la Planificación Estratégica está enfocado a la

investigación sobre el diseño de la misma; por ser una de las herramientas con que

cuenta la administración moderna para determinar objetivos estratégicos, sus

características y ventajas para la organi/ación.

F,l presente documento consta de seis capítulos:

F.l primer capítulo está dedicado a al planteamiento del problema, identificando las

situaciones actual de la empresa. También se presenta la determinación de los

objetivos que tiene el proyecto y su respectiva justificación.



1 , 1 segundo capítulo está orientado al sustento teórico en el que se basa el diseño del

plan estratégico, los dilcrcnles conceptos que se toman en cuenta para la propuesta y

la manera en que estos se relacionan para dar cuerpo a un modelo de diseño.

1 ,a metodología de la investigación está reflejada en el tercer capítulo; esta parte del

trabajo identifica los tipos y técnicas que permita recopilar, procesar y analizar

información oportuna.

hl capítulo cuarto, contiene el análisis y la presentación de resultados así como la

verificación de la hipótesis planteada al inicio de la investigación.

1:1 capítulo quinto, enuncia las respectivas conclusiones y recomendaciones

originadas de la investigación rcali/.ada.

l ín el capítulo seis, se detalla la propuesta que se implementará en la empresa Tracto

Repuestos Diesel para estructurar la Planificación Estratégica que permitirá mejorar

la administración en la organi/ación.

Para el marco teórico se empleo la técnica del fichaje, con el fin de recolectar la

información bibliográfica necesaria. Mientras que el trabajo de campo se desarrolló

en la empresa Tracto Repuestos Diesel que está ubicado en la Provincia de

TLingurahua, Parroquia I luachi Loreto del Cantón Ambato.



CAPITULO I

EL PROBLEMA

1 . 1 . Tema de Investigación

DISLÑO DI; UNA PLANIFICACIÓN KSTRATLXHCA PARA LA LMPRLSA

TRACTO RHPUL:STOS DILSLL DL: LA CIUDAD DL AMBATO.

1.2. Contextualización

Macro.-. AnsotT (1980), gran teórico de la estrategia ident i f ica la aparición de la

Planificación Estratégica con la década de 1960 y la asocia a los cambios en los

impulsos y capacidades estratégicas. Para otros autores, la Planif icación Lstratégica

como sistema de gerencia emerge formalmente en los años setenta, como resultado

natural de la evolución del concepto de Planificación.

La Planificación Lstratégica constituye un sistema gerencial que despla/.a el énfasis

en el "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias).

Con la Planificación Estratégica se busca concentrarse en sólo, aquellos objetivos

factibles de lograr y en qué negocio o área competir, en correspondencia con las

oportunidades y amenazas que ofrece el entorno dinámico que las empresas hoy en

día viven.



I , a Planif icación Lslratégica se establece como una Je las herramientas más út i les y

eficaces para que la empresa se desenvuelva en un mundo globali/.ado y logre

consolidar metas propuestas.

Meso.- Las empresas de la provincia en su mayoría, no han implemcntado una

Planificación Lslratégica. debido a la falta de conocimiento de sus múlt iples

beneficios. La micro y pequeñas empresas conservan una administración empírica

sin directrices que las conduzcan a un mejoramiento continuo para poder afrontar a

una competencia cada ve/ más fuerte.

Micro.- Los colaboradores de la empresa carecen de un conocimiento profundo

sobre Planificación F.stratcgica, durante varios años se han regido por una

planificación empírica que ha ocasionado la pérdida de compctitividad en el

mercado.

Internamente, la empresa no posee una cultura organizacional, los empleados no

trabajan de acuerdo a objetivos ni estrategias, esto se refleja en la inadecuada

atención que se brinda a los clientes.



1.3. Planteamiento del Problema

1.3.1. Análisis C'rítico del Problema

Un recurso metodológico que eonlleva al análisis básico del problema, es la técnica

del Árbol de problemas.

Gráfico 1.1. Árbol de Problemas
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1.3.2. Formulaeión del Problema

La empresa Tracto Repuestos Diesel, no cuenta con una Planificación Estratégica lo

que ocasiona una inadecuada atención al cuente y decrcmento en ventas.



1.3.3. Delimitación del Problema

Delimitar es detallar las características del objeto de investigación tales como dar a

conocer el lugar de ubicación de la entidad y el periodo en el que se obtuvieron los

dalos. A continuación detallamos la del imitación espacial y temporal:

Delimitación Espacial

Provincia: Tungurahua

Ciudad: Anibato

I impresa: Tracto Repuestos Diesel

Grupo: Clientes internos y externos

De la empresa (unidades de observación)

Ubicación: Av. Los Andes 4-38 y Av. El Rey.

Delimitación Temporal

Este problema será estudiado en el período 2006-2007.

Delimitación de Contenido

Campo: Administración de Empresas

Áreas: Proceso Administrativo

Aspecto: Planificación Estratégica

Unidades de observación

Clientes internos de la empresa Tracto Repuestos Diesel

Clientes externos de la empresa Tracto Repuestos Diesel



1.4. Objetivos

1.4.1. General

Diseñar una Planificación Estratégica que mejore la atención y servicio al cliente en

la empresa Tracto Repuestos Diesel.

1.4.2. Específicos

Reali/.ar un diagnóstico situacional de la empresa Tracto Repuestos Diesel.

Determinar la factihil idad de la implementación de un modelo alternativo de

mejoramiento en la atención al cliente que propicie clientes satisfechos y lldelización

de clientes en la empresa Tracto Repuestos Diesel.

Fundamentar científicamente la planiíicación estratégica y atención al cliente.

Diseñar una propuesta alternativa tendiente a mejorar los procesos administrativos

de la empresa I'racto Repuestos Diesel, con hase en un Planificación Estratégica.

Proponer una Planiíicación Estratégica que permita mejorar los sistemas negociación

de la empresa Tracto Repuestos Diesel.

1.5. Justificación

La elaboración de una Planificación Estratégica proporciona la oportunidad de ajustarse

permanentemente a sucesos y acciones del entorno, permite proponer planes adicionales.



incentivar a los colaboradores, mejorar la calidad de los procesos y servicios; creando una

visión futurista deseable que sirva de guía para la empresa.

El motivo de la elaboración de este proyecto tiene los siguientes aspectos

destacables:

ínteres.- La investigadora como miembro de la empresa Tracto Repuestos Diesel se

encuentra muy interesada en la presente investigación, que pretende contribuir al

desarrollo y crecimiento de la organización.

Por la utilidad.- Los beneficios que se aporte a la empresa, permitirán analizar las

diferentes dimensiones de la gestión empresarial, para aplicar estrategias y así lograr

un desarrollo sostenible.

Por la visión y misión institucional.- Pues ayudarán a establecer y cumplir la visión

y misión de esta organización.

Por la factíbilidad,- La autora de la investigación cuenta con la bibliografía, el

conocimiento necesario, y la asesoría técnica para hacer factible la presente

investigación.

Hl presente trabajo de investigación es un tema de gran interés para la comunidad

como fuente de consulta; ya que en la actualidad las organizaciones grandes o

pequeñas deben contar con mecanismos adecuados para administrar efectivamente

sus recursos ya sean económicos, materiales o humanos.



Mediante el desarrollo de esta investigación se proporcionará información actual

sobre un proceso de Planif icación l-'slratcgica enmarcada en las ciencias

administrativas, campo que se ha venido estudiando durante la carrera universitaria;

además, se podrá adquirir sólidos conocimientos y experiencias que coayudarán a

cumplir con todas las expectativas personales, la cuales se establecen para culminar

de la manera más exitosa la carrera profesional.

I.a investigación desarrollada es de importancia tanto teórica corno práctica, por

cuanto es una problemática inherente de la empresa, lo que implica la neeesidad de

revisar, anal i /ar y comprender la fundamentaeión teórica existente sobre el lema,

más aún cuando el mismo ha sido poco abordado en el escenario interno (empresa) y

externo ( l i teratura ecuatoriana), situación que conlleva la necesidad de estructurar un

marco teórico coherente y apropiado a nuestra realidad y ajustado con las

disposiciones legales vigentes.

La investigación tiene importancia práctica, pues permite revisar y anali/ar las

propuestas existentes sobre la Planificación Estratégica, como diversas

investigaciones previas realizadas por varios autores, así como las experiencias

particulares propuestas en la organización investigada.



10

CAPITULO II

MARCO TEÓRICO

2.1. Antecedentes Investigativos

I:n visitas reali/adas a las Bibliotecas de los Ceñiros de Esludios Superior de la

Ciudad de Ambato, como son: Universidad Técnica de Ambalo y la Universidad

Tecnológica Indoamérica. las mismas que ofertan la carrera de Administración de

Empresas existen temas de tesis de gran importancia que nos servirán de referencia

técnica para el desarrollo de este trabajo de investigación.

En La Universidad Técnica de Ambato (UTA), existe una Tesis titulada

"Planificación Estratégica para el Área de Comerciali/.ución en la empresa

Plasticaucho Industrial S.A.". presentada por Teresa Elizabeth Sala/.ar Bermeo la

cual se basa en parámetros como calidad, eficacia y eficiencia en el servicio

brindado al cliente.

En la Universidad Técnica de Ambalo (UTA), existe una tesis realizada por

Johana Elizabcth Mejía Garcés cuyo tema es: "Ea Planeación y Gestión Estratégica

como herramienta técnica del marketing para Imporfiltros", comenta sobre la

necesidad que debe tener una organi/.ación sobre la ejecución de una herramienta de

planilleación que coordine toda actividad que emprenda la misma para enfrentar a la

competencia.



En la misma Universidad Técnica de Ambato (UTA). Jessica Cecilia Uqui l las

efectuó una investigación sobre "Planificación Estratégica para la Agencia de Viajes

Vi/cava" donde trata variable importante como atención al cliente, polít ica a seguir

por los directivos y empleados de la empresa, además toma énfasis en señalar la

importancia de esta herramienta en el mundo globali/ado en que vivimos.

En el país poco se ha escrito en forma concreta sobre casos reales acerca de la

Planificación Estratégica. Atención y Servicio al Cliente a nivel de las empresas del

sector público y privado, lo que constituye una l imitante y un punto de partida para el

trabajo de investigación. En varios países de Eatinoamérica existen experiencias en

el tema en estudio, las mismas que están siendo difundidas a través de Congresos.

Conferencias y Publicaciones en el Internet, lo que permitirá enriquecer el trabajo de

investigación.

De la revisión realizada es posible establecer que investigaciones donde se aborde la

problemática identificada, ha sido desarrollada en forma parcial e investigando por

separado uno o algunos de sus componentes; menos aún, no hay investigaciones

concretas desde la perspectiva de la Dirección de Empresas.

Los materiales bibliográficos que han sido aprovechados son principalmente los

documentos de apoyo relacionadas con la problemática, documentos encontrados en

el Internet y algunos libros referentes al tema.



Con estos antecedentes, la no existencia de investigaciones anteriores concretas

sobre la temática, se evidencia que se trata de un trabajo original y de relevante

importancia por su actualidad.

2.2. Funda mentaciones

2.2.1. Fundamentiición Científico - Técnica

La presente investigación tiene como objetivo establecer un mecanismo que mejore

el desarrollo de la empresa Tracto Repuestos Diesel. Una manera de lograr esta

finalidad es diseñar una Planificación Estratégica.

Por lo que se debe tener claro que Planificación Estratégica es:

"F,l proceso de crear y mantener una congruencia estratégica entre las metas y

capacidades de la organi/aeión y sus oportunidades de marketing cambiantes.

Implica definir una misión clara para la empresa, establecer objetivos de apoyo,

diseñar una cartera de negocios sólida y coordinar estrategias funcionales".

(KOTLER. 2005:44)

"Hs el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el

tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicación y de

determinación de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la

empresa, la Planificación Estratégica tiene por finalidad producir cambios profundos

en los mercados de la organización y en la cultura interna" (SALlJ{NAVF :.,l í) t)1:

17).



Kl plan estratégico implica adaptar la empresa para poder aprovechar las

oportunidades que ofrece su entorno al cambiar constantemente.

I-a planeación estratégica prepara el escenario para el resto de la planeaeión en la

empresa, e implica definir una misión clara para la compañía, establecer objetivos de

apoyo, diseñar una cartera de negocios sólida y coordinar estrategias funcionales.

(KOTLF.R, 2005:45).

Toda empresa diseña planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas

planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo pla/o, según la amplitud

y magnitud de la empresa.

La esencia de la planeación estratégica consiste en la identificación sistemática de las

oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados con otros

datos importantes proporcionan la base para que una empresa lome mejores

decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros.

La Planificación Hstratégica constituye un sistema gercncial que desplaza el énfasis

del "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias). Con la Planificación

Hstratégica se busca concentrarse en aquellos objetivos factibles de lograr y en qué

negocio o área competir, en correspondencia con las oportunidades y amenazas que

ofrece el entorno.

La planeación estratégica es el esfuerzo sistemático y más o menos formal de una

compañía para establecer sus propósitos, objetivos, políticas y estrategias básicas,

para desarrollar planes detallados con el fin de poner en práctica las políticas y



estrategias y así lograr los objetivos y propósitos básicos de la compañía. La

planeación estratégica exige cuatro lases bien definidas: formulación de objetivos

organi/.acionales: análisis de las loríale/as y limitaciones de la empresa: análisis del

entorno; formulación de alternativas estratégicas.

Hsle proceso permite que los niveles directivos, con la participación dinámica de sus

miembros, evalúen el estado de la situación presente y toman decisiones sobre el

direecionamicnto de la organi/.ación hacia el futuro.

Ll diseñar Planes Estratégicos Integrales tiene como finalidad primordial formali/ar

las acciones y objetivos que persiguen los diferentes organismos en un horizonte de

largo plazo. 1-1 mismo que comprenderá el análisis situadonal de los factores

internos y externos que tienen inf luencia en el desarrollo de las actividades de la

organización para conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amena/as a las

que se encuentra sometidas, de manera que se puedan seleccionar estrategias y

programas de acción óptimos. Este análisis permitirá interrelacionar los objetivos

administrativos, de mercado y financieros que persigue la institución, definiendo la

visión, misión, valores corporativos, políticas, programas y presupuestos que

permitan afrontar adecuadamente la inccrtidumbrc del entorno competitivo de

acuerdo a los recursos disponibles de la organización. (HAMMOND 1991:256)

Para comprender con amplitud el concepto de Planeación Estratégica se deben

involucrar seis factores críticos.



l i n primer lugar, la estrategia es un patrón de decisiones coherente, unificado e

intcgrador: esto significa que su desarrollo es consciente, explícito y proaeüvo.

lin segundo lugar, la estrategia es un medio para establecer el propósito de una

organización en términos de sus objetivos a largo pla/o, sus planes de acción y la

asignación de recursos, l ista última es qui/.á la verdadera prueba de luego del plan

estratégico de la organización.

l in tercer lugar, la estrategia es una definición del dominio competitivo de la

compañía: en qué tipo de negocio se halla en realidad, aunque ésta no es un pregunta

sencilla como puede parecer.

l in cuarto lugar, la estrategia representa una respuesta a las fortalezas y debilidades

internas y a las oportunidades y amenazas externas con el fin de desarrollar una

ventaja competitiva.

lin quinto lugar, la estrategia se convierte en un sistema lógico para diferenciar las

tareas ejecutivas y administrativas y los roles a niveles corporativo, de negocios y

funcional, de tal manera que la estructura se ajuste a la función.

lin sexto lugar, constituye una forma de deíínir la contribución económica y no

económica que la organización hará con sus grupos de interés, su razón de ser.

Características de la Planeación Estratégica

I,a planeación estratégica presenta las siguientes características:
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Kslá proyectada a largo plazo, por lo menos en términos de sus efectos y

consecuencias.

lista orientada hacia las relaciones entre la empresa y su ambiente de tarea y, en

consecuencia, está sujeta a la incertidumbre de los acontecimientos ambientales. Para

enfrentar la inccrtidumbre, la planeación estratégica basa sus decisiones en los

juicios y no en los datos.

Incluye la empresa como totalidad y abraca todo sus recursos para obtener el efecto

sinérgico de toda la capacidad y potencialidad de la empresa. 1.a respuesta estratégica

de la empresa incluye un comportamiento global y sistémico.

[,a planeación estratégica es la toma deliberada y sistemática de decisiones que

incluyen propósitos que afectan o deberían afectar toda la empresa durante largos

períodos. F.s una planeación que incluye pía/os más largos, es más amplia y se

desarrolla en los niveles jerárquicos más elevados de la empresa, es decir, en el nivel

institucional.

Hs un proceso continuo de toma de decisiones estratégicas que no preocupa por

anticipar decisiones que deban tomarse en el futuro, sino por considerar las

implicaciones futuras de las decisiones que deban lomarse en el presente.

Mientras la estrategia empresarial se orienta hacia lo que la empresa debe hacer para

conseguir los objetivos empresariales, la planeación estratégica trata de especificar

cómo lograr esos objetivos. Se trata de establecer lo que la empresa en conjunto debe
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involucrarse en la planeación estratégica: todos sus niveles, recursos, potencialidad y

habilidad, para lograr el electo sinérgico de interacción de todos estos aspectos.

Dado que la planeación estratégica es genérica y amplia, requiere subdividirsc en

planes lácticos desarrollados en el nivel intermedio de la empresa, eada uno de los

cuales está orientado a su departamento. Además, eada plan táctico debe subdividirse

en planes operaeionales desarrollados en el nivel operacional de la empresa, que

detallen con minuciosidad eada tarea o actividad que deba ejecutarse.

(CIIIAVlíNATO: 2001:148).

Proceso de Administración Estratégica

Koont/ y Weihrich en su libro Administración una perspectiva global proponen un

esquema bastante amplio de planificación estratégica que anali/aremos a

continuación:

Insumos de la organización

Los diversos insumes organi/acionales, incluidos los insumos meta de los

demandantes {personas, capital, habilidades administrativas, técnicas).

Análisis de la industria

Se evalúa el atractivo de una industria mediante el análisis de las condiciones

externas. La atención debe centrase en el tipo de competencia dentro de una

industria, la posibilidad de que nuevas empresas se incorporen al mercado, la

disponibilidad de productos o servicios sustitutos y la posición de concertaeión entre

oferentes y compradores/clientes.



Perfil empresarial

li l perfil empresarial es usualmente el punto de partida para determinar donde se

encuentra la compañía y hacia donde debe dirigirse. Así los administradores de alto

nivel determinan el propósito básico de la empresa y precisan su orientación

geográfica, para establecer, por ejemplo, si debe operar en regiones selectas, en todo

el territorio nacional o incluso en otros países. Además, los administradores evalúan

la si tuación competitiva de su empresa.

Orientación de ejecutivos, valores y visión

F.l perfil empresarial es producto de las personas, especialmente de los ejecutivos de

primer nivel, cuya orientación y valores son importantes para la formulación de la

estrategia. Filos crean el ambiente organizacional y. por medio de su visión que

responde a la pregunta: ¿qué queremos llegar a ser?, determinan la dirección de la

empresa. Hn consecuencia, sus valores, preferencias y actitud frente al riesgo deben

examinarse detenidamente, porque todos estos causan un impacto sobre la estrategia.

Misión, objetivos principales e intención de estratégica

I.a misión, también llamada a veces "propósito", es la respuesta a la pregunta ¿Hn

que consiste nuestro negocio? l.os objetivos principales son los puntos (males hacía

los que se dirigen las actividades de una empresa. La intención estratégica es la

determinación de triunfar en un entorno competitivo.

Ambiente Externo presente y futuro

Hl ambiente externo y futuro debe evaluarse en términos de amenazas y

oportunidades, lista evaluación gira entorno de la situación competitiva, así como de
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los factores económicos, sociales, políticos, legales, demográficos y geográtlcos.

Además, el entorno debe examinarse en función de avances tecnológicos, productos

y servicios en el mercado y otros factores indispensables para determinar la situación

competitiva de la empresa.

Ambiente Interno

De igual manera, es necesario auditar y evaluar el ambiente interno de la empresa

respecto de sus recursos y de sus fortalezas y debilidades en investigación y

desarrollo, producción, operaciones, adquisiciones. Otros factores internos

importantes para la formulación de una estrategia son los recursos humanos y

financieros, así como la imagen de la compañía, la estructura y c l ima de la

organización, el sistema de planeación y control y las relaciones con los clientes.

Desarrollo de estrategias

Las alternativas estratégicas se desarrollan con base en un análisis de los ambientes

externos e interno. Una organización puede seguir muchos tipos diferentes de

estrategias.

La formulación de las alternativas estratégicas puede llevarse a cabo dentro de

estándares rutinarios o bastante creativos. Dependiendo de la situación externa y la

interna, puede darse preferencia a estrategias activas o pasivas. Las grandes empresas

dominantes desarrollan estrategias ofensivas en sus principales segmentos de-

mercado, mientras que las pequeñas prefieren sobrevivir mediante estrategias

defensivas cuando actúan en mercados copados por las grandes empresas, o mediante



estrategias ofensivas en segmentos cíe mercado ignorados por las empresas

dominantes.

Clases de Estrategias

Estrategia defensiva

Característica de las empresas que conquistan un dominio de producto o mercado y

tratan de mantenerlo y defenderlo de los competidores, sin preocuparse por los

cambios de dominio.

Estrategia ofensiva

Característica de empresas que buscan constantemente nuevos segmentos de

productos o mercados, cambian sus dominios para aprovechar mejor las

oportunidades ambientales y por tanto, subut i l i /an los recursos pues no los

aprovechan en operaciones estables.

Estrategia analítica

Se sitúa entre los dos extremos: presenta características defensivas en ciertas

ocasiones y ofensivas en otras.

Estrategia Reactiva

En ambientes variables, algunas empresas no efectúan los realineamicntos necesarios

en sus estrategias para adecuarlas a las nuevas condiciones ambientales.
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Estrategias Defensivas

Posición Pasiva

Gráfico 2.1. Clases de Estrategias

Estrategias Analíticas

CONTINUO ESTRATÉGICO

Estrategias Ofensivas

Posición Activa

CHIAVENATO, 2005

Evaluación del desempeño y ajustes correctivos

La evaluación de desempeño y el progreso de la organización siempre le incumben a

la administración. La obligación de ésta es mantenerse en la parte superior de la

jerarquía, decidir si las cosas se están haciendo bien al interior de la compañía y

supervisar de cerca los desarrollos externos.

Un desempeño inferior o escaso, así como las nuevas circunstancias externas

relevantes, requieren de análisis y ajustes correctivos en la dirección de los objetivos

y modelo del negocio a largo plazo de una empresa y/o su estrategia.



Servicio al Cliente

"Se rellcrc a las relaciones que se establecen entre el personal de la empresa y los

clientes con los cuales trata directamente. Son relaciones principalmente de carácter

personal que representan los contactos de oportunidad". (PICA/O y M A R I INLZ.

1992:94).

"líl servicio es considerado como un intangible o promesa futura de los beneficios

que el cliente recibirá. Además es un proceso estrechamente relacionado al concepto

de calidad mismo que el cliente significa el valor esperado."{CARO. 2001:39).

La calidad del servicio es un reto para desarrollar clientes satisfechos, es decir es un

conjunto de requerimientos que nos permiten cumplir con todas las necesidades o

expectativas, mismos que deben cumplirse y cuidarse desde el inicio de sus

actividades, para asegurar que no existan clientes insatisfechos.

Un buen servicio debe proporcionarse no en cuanto a lo que define la empresa sino

en función de la definición dada por el cliente.

"Servicio no es un estímulo competitivo, es el estímulo competitivo. La gente no solo

compra cosas, también compra expectativas, una expectativa es que el artículo que

compró produzca beneficios."(WHLLINGTON, 1998:51).

"El servicio es algo subjetivo que proporciona cualquiera que pertenezca a una

empresa, en cualquier momento, a cualquier persona interna o externa, el servicio



depende ante todo de la conduela de los seres humanos, más que una técnica es una

act i tud, una manera de pensar y actuar" (MORALES. 1999:27).

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta

proactiva. que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de

telecomunicaciones o por correo. Esta función se debe diseñar, desempeñar y

comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del cliente y la eficiencia

operacional"(COBRA 2000:121).

Las actividades que tienen valor para el cliente, que satisfacen sus expectativas y

necesidades de ahorro y crédito, que están encaminadas a mejorar el bienestar

económico social son los servicios que constituyen "todo acto o función que una

parte puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y tienen valor para el cliente,

que satisface sus expectativas y necesidades de ahorro y crédito, y que están

encaminadas a mejorar el bienestar económico social". (BROWN, 1992:133).

Resumiendo las detlnieiones anteriores, se podría argumentar que el Servicio al

Cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador

con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo.

La aplicación de los servicios en las diferentes organizaciones está presente ahora.
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Quizá esté, o debería estar abarcando a lodo el personal euyo trabajo lo pone en

contacto eon los clientes en forma rutinaria; empero, cada empresa tiene una

orientación fundamental que constituye la razón principal de su existencia.

Mencionamos que el cliente es el punto central de cualquier institución, sin él no

habría razón de ser de las empresas, por ello cada empresa deberá atender a sus

clientes de manera particular.

Anali/undo el término y adentrándonos más en lo que respecta el servicio al cliente;

podemos estar seguros ya de su vital importancia dentro de las actividades de la

empresa, pero escudriñando más entre las distintas apreciaciones de los autores,

podemos advertir algunas, sino todas las características del servicio al cliente.

Se destaca entre los principales puntos del servicio al cliente que "La Dirección

ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los aspectos del servicio al cliente

Así mismo Christopher H. Lovelock, argumenta que entre las características del

servicio al cliente; el "Nivel de Complejidad", es una característica esencial del

servicio al cliente, debido a que hay algunos servicios cuyo empleo es sencillo para

los clientes y que el departamento de operaciones (o cualquier otro) puede

proporcionar fácilmente. Otros servicios son más complejos, con el resultado de que

los usuarios inexpertos requieren de ayuda.

Los principios fundamentales que se deben tener en cuenta para planificar el servicio

al cliente son:



l i l servicio al c l iente tiene que ser una ru t ina incorporada a la tarea habitual y diaria

del negocio. No puede ser una excepción, o algo que "hoy se hi/.o y mañana no."

Una estrategia de servicio al cliente tiene que involucrar a todo el personal de la

empresa.

Los primeros clientes de una empresa son sus empleados.

I,os pequeños negocios tienen ventajas frente a los grandes. Generalmente, con

estructuras más chicas, es más fácil y rápido implementar un buen nivel de servicio

al cliente.

1:1 nivel de servicio al cliente que se ofrece es recomendable chequearlo de manera

periódica para reali/.ar ajustes, correcciones y adaptaciones. Hay que recordar que

las empresas y los clientes son dinámicos, las expectativas varían a lo largo del

tiempo, por lo tanto las respuestas se tienen que ir adaptando a esos cambios.

Revisando la información rescatada hasta ahora, respecto al servicio al cliente y

teniendo una posición teórica respecto al camino o el "cómo hacerlo" con los

elementos señalados, debemos eslar conscientes ahora de "lo que queremos lograr"

con el uso de estos elementos.
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Trian guio del servicio

Gráfico 2.2. Triángulo del Servicio

Fuente: PICAZO, MI991

Estrategia del Servicio

Proporciona la dirección para lograr ventajas competitivas y se conecta con los

sistemas y la gente, por medio de las cuales se implementa y se hace realidad la

estrategia.

Gente

Incluye a todo el personal de la organización y es el recurso condicionante para

cristalizar la calidad de los servicios, por lo cual este recurso debe tratarse como un

cliente interno, porque de su desempeño dependerá la respuesta del cliente externo

hacia la empresa.
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Sistema

Hace hincapié en que la organi/ación. desde la alta gerencia hasla el n ive l operativo

debe desempeñarse conforme los diferentes sistemas existentes.

Cliente

l:s el centro del modelo que obliga a que lanío los demás componentes del tr iangulo,

como de la organización, se orienten hacia él. Hnfali/.a las relaciones del personal de

la empresa y sus clienles. lo que marca la razón de ser de la calidad del servicio.

Satisfacción del Cliente

lin producto o servicio ofrecido por una compañía consiste en diversos elementos

individuales que, independientemente y colectivamente, inf luyen de manera direcla

en la satisfacción del cliente. listo sugiere, por consiguiente, que no es

exclusivamente la calidad de un producto ni exclusivamente la actitud de un

vendedor aunque éstas son influencias obvias y tangibles de la satisfacción del

cliente lo que crea la sensación de satisfacción (o insatisfacción) general.

Calidad de los servicios

Lis un elemento importante para definir un servicio ofrecido, ya que con base en este

criterio, el consumidor establece la diferencia entre el servicio de una empresa y el de

sus competidores. Cuando los productos son tangibles, la calidad se ut i l i /a para

comprar diversos bienes del mercado. No obstante, en servicios la calidad es más

difícil de probar porque un servicio se consume, en el mismo momento en que se

produce. (BURRY, 19%).
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Por lo que se refiere a la definición de la calidad en términos del cliente, es

prerrequisíto, para Formar estrategias competitivas, conocerlo en términos de sus

deseos, necesidades y expectativas. Basta solamente señalar que las empresas que

han logrado un alto posicionamiento, tanto en su imagen corporativa, como en sus

productos, son aquellas que han definido la calidad bajo las normas señaladas por sus

clientes.

Un cliente satisfecho se logra si se cumple en dos dimensiones de calidad- en el

producto y en el servicio, del contrario solo habrá aproximaciones para el logro de

ventajas competitivas. (PICAZO, 1991).

2.2.2. Fundamentación Legal

De ¡a Representación Legal.- I,a representación legal, tanto judicial como

extrajudicial de la empresa, la tendrá el Gerente General. La representación legal la

ejercerá por separado en los actos o contratos que realice la organización.

2.2.3. Fundamentación Técnica -Administrativa

La administración es un tema que no definimos como un conjunto de elementos

interrelacionados entre sí, más que un sistema es una forma de pensar en la que

muchas de las personas que ejerce un mandato cambian radicalmente sus estilos,

prácticas y valores de supervisión permitiendo que cada subordinado participe en la

fijación de los objetivos que realice y se auto supervise y auto controle.

En la empresa debe existir una clara definición de deberes y responsabilidades de

todas las personas que conforman la organi/ación, tal definición constituirá en la



estructura organizativa de la empresa, mediante la cual se definen con claridad las

responsabilidades de cada uno de los funcionarios. Aún el empleado de menor

categoría tiene derecho a saber con la mayor exactitud posible que se espera de él.

Ln todas las organi/aciones la responsabilidad de estas actividades recae sobre el

gerente que en el caso de Tracto Repuestos Diesel lo definimos como líder, el mismo

que se encargará de Planear. Organizar, Dirigir, Controlar y lívaluar lodo el proceso

de gestión que se va a desarrollar en la organización. Las habilidades técnicas

administrativas que se aplicarán en la investigación fueron: la observación, la

encuesta y la entrevista; en todo caso la técnica que más se uti l izó fue la entrevista,

la encuesta y la observación.

Por otro lado se utilizó la técnica FODA, y las Cinco l-'uerzas de Porter.

2.3. Marco Conceptual (Definición de Términos)

^Administración.- "La administración es el proceso de trabajar con gente y recursos

para alcan/ar las metas organizacionales. Los buenos gerentes hacen esas cosas con

eficacia y con eficiencia. (CIIIAVLNATO. 2001:1 2).

Planeación.- "La planeación consiste en especificar los objetivos que se deben

conseguir en decidir con anticipación. Las acciones adecuadas que se deben ejecutar

para ello. Rntre las actividades de planeación se cuentan el análisis de las situaciones

actuales, la anticipación al futuro, la determinación de objetivos. La decisión de los

tipos de actividades en las que participará la compaña, a elección de estrategias
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corporativas y de negocios y la determinación de los recursos necesarios para lograr

las metas de la organi/.ación". (TI IOMPSON. 2004:38).

Organi/ación.- "I,a organización consiste en ensamblar y coordinar los recursos

humanos, financieros, físicos, de información y otros, que son necesarios para lograr

las metas. (ROBB1NS y DE CKN7O, 1996: 842).

Dirección.- "La dirección consiste en estimular a las personas a desempeñarse bien.

Se trata de dirigir y motivar a los empleados, y de comunicarse con ellos, en forma

individual o en grupo. (KOTLER Y AMSTRONG, 2003:54).

Control.- "Los planes completos, una organización sólida y líderes sobresalientes no

son garantía de éxito. La cuarta función, el control, supervisa el proceso y ejecuta los

cambios necesarios"- (ROBBINS y DE CEN7.O, 1996: 846).

Planificación Estratégica.- "La planificación estratégica es el proceso de fijación de

los objetivos a largo pla/o de una empresa y el establecimiento de los sistemas de

decisión y control necesarios para la consecución de aquellos, con el fin de adaptar la

empresa a un entorno en que la frecuencia del cambio es cada vez mayor".

{ANDERSEN, 1999:485).

FODA.- Es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras; fortale?,as,

oportunidades, debilidades y amenazas. De entre estas cuatro variables, tanto

fortalezas como debilidades son internas de la organización, por lo que es posible

actuar directamente sobre ellas. Por el contrario, las oportunidades y amenazas son



externas, por lo que en general resultan muy difíciles poder modificarlas.

(MRGGINSON. 1990:82).

Atención al ( l íente: "Procesos encaminados a la consecución de la satisfacción

total de los requerimientos y necesidades de los clientes". (BENJAMÍN, 1991:52).

Calidad: "Satisfacción de las necesidades de los clientes y sus expectativas

razonables". (BHRRY. 1994; 83).

Cliente: 'lis el punto vital para cualquier empresa o institución; sin él, no habría una

razón de ser para los negocios"'. "1-s aquello que exige de la empresa u organización

los bienes y servicios que este ofrece, además es el que por sus expectativas y

necesidades impone a la empresa el nivel de servicios que debe alcanzar".

(IIOROVITZ, 1996:84).

Servicio: "Resultado de actividades que no puede definirse prescindiendo del

tiempo. Es la puesta a disposición de un producto o un saber durante un periodo de

tiempo o un momento dado. No es materializable mas que gracias a un soporte

material" (PICA/O Y MARTÍNEZ, 1992:21).

Competencia.- "Concurrencia de una multitud de vendedores en el libre mercado,

que para conseguir la venta de sus productos pugnan entre sí, proponiendo los

precios que les permitan sus costes, y que se mantengan en línea con los del

mercado, dando lugar a un reparto del mercado real". (THOMPSON, 2004:181)



32

Estrategia: "Es la determinación de las metas básicas a largo plazo de las empresas

y la adopción de los cursos de acción y la distribución de los recursos necesarios para

alcanzar estas metas". (KOONTZ Y WEIHRICH, 2004:156).

Política: Es una pauta general para la toma de decisiones; establecen los límites de

las decisiones, especificando aquellas que pueden tomarse y excluyendo las que no

se permiten. (KOONTZ Y WEIHRICH, 2004:157)

2.4. Empresa Objeto de Estudio: Tracto Repuestos Diesel

2.4.1. Presentación Ejecutiva

2.4.1.1. Base Legal

TRACTO REPUESTOS DIESEL es una empresa, constituida en 1.993, con RUC N°

1800763276001.

2.4.1.2. Razón Social

TRACTO REPUESTOS DIESEL

2.4.1.3. Logotipo

TRACTO
REPUESTOS

DIESEL

2.4.1.4. Slogan

Especialistas en diesel!



2.4.1.5. Historia y Desarrollo

KM el año 1.993 nace la empresa "Tracto Repuestos Diesel" como al ternat iva en el

sector comercial y aulomotri/, de la ciudad de Amhato. Desde sus orígenes la

empresa fue administrada directamente por su propietario el Sr. Mario Jiménez,

quien con mucha perseverancia, sacrificio y entrega logró superar condiciones

económicas adversas; hoy con un equipo humano se consolida en el mercado con la

comercialización de partes y piezas para camiones americanos en la Ciudad de

Amhato.

2.4.1.6. Visión retrospectiva de la empresa Tracto Repuestos Diesel

Durante mucho tiempo, la ciudad de Amhato no contó con una empresa proveedora

de repuestos para camiones americanos, por lo que las diferentes adquisiciones

tenían que realizarse en las ciudades de Latacunga, Quito o Guayaquil , causando a

los clientes de la zona centro y oriente del país un sin número de inconvenientes,

principalmente por los costos y tiempo utilizado para trasladarse de un lugar a otro a

fín de encontrar todos los componentes necesarios para reparar su vehículo.



Las fuentes secundarias.- Son aquellas que ofrecen inlbrniaeión sobre el tema

investigado, libros relacionados con el tema del proyecto, libros de metodología de la

investigación, proyectos de temas similares en bibliotecas de universidades, entre

otros.

3.2. Diseño de la Investigación

Fl tipo de estudio se enmarca en:

- Por los objetivos es Aplicada: pues basados en los conocimientos existentes en

las Ciencias Administrativas y con las evidencias de la realidad investigada se podrá

elaborar la propuesta.

- Por el lugar es de campo: ya que el estudio se desarrollará en el lugar donde

ocurren los acontecimientos, en este caso la empresa Tracto Repuestos Diesel.

- Por su naturaleza servirá para la toma de decisiones: que se traducen en la

elaboración y diseño de una propuesta.

- Por su alcance es descriptiva: La investigación propuesta es de un estudio de tipo

descriptivo.

- Por la factibilidad es de aplicación: el proyecto prevé el desarrollo de una

propuesta que permita solucionar la problemática (proyecto factible).



3.3. Población y Muestra

3.3.1 Población

Las unidades de observación determinadas en la delimitación son: Clientes Internos

(empleados de la organización); Clientes Externos (usuarios de la organización).

Kstos componentes se integran de la siguiente forma:

Tabla 3.1. Población

COMPONENTE

CLIENTES INTERNOS

Gerente General

Personal Nivel Operativo

CLIENTES EXTERNOS

Clientes Frecuentes

Clientes no I ;recuentes

POBLACIÓN

5

1

4

52

1074

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: J IMEiNEZ, Lorena ( 2007)

La totalidad de individuos a los que se realizó la investigación de acuerdo a la

delimitación del problema son: Clientes Internos 5 quienes ocupan los siguientes

cargos: 1 Gerente, 1 Contador, 1 Secretaria, y 2 Vendedores, a los cuales se aplicó

en su totalidad (100%). debido a ser una población pequeña.

Con respecto a los Clientes externos, según datos obtenidos desde la base de datos

de la empresa existen un número de 52 clientes frecuentes y 1074 clientes no

frecuentes que compran productos en la empresa.



3.3.2 Muestra.- l- 'n el caso de los clientes internos por su reducido número de

integrantes se procederá a trabajar con todo el universo, constituyendo a su ve/ en la

muestra representativa (estudio - censo): procedimiento que se lo reali/ará a fin de

incrementar el grado de valide/ y eonfiabilidad de los datos.

l i l i el caso de los cl ientes externos se procederá a la extracción de una muestra

representativa, tomando como base un tipo de muestreo probabilístico por tratarse de

una población finita o conocida, y utilizando el método aleatorio simple.

Para la obtención de la muestra se aplicará la fórmula:

ráfleo 3.1. Cálculo de la Muestra

n =

DONDE
N Población
n Muestra
Z - Nivel de confianza
e error
p probabil idad de e'xilo (0,5)
q probabilidad de fracaso (0,5)

Considerando:

Un nivel de confian/a de 95%, equivalente a una / de 1.96; y.

Un error máximo admisible del 5%.
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(1 .96 ) - -1074 -0 .5 -0 .5

(0.05HI074-l)t(l.96)2-0.5-0.5

3.8416-268.50

0.0025-1073-3.84 16-0.25

103 1.4696

3.6429

283.1451865

I.a muestra se distribuye en el siguiente cuadro:

Tabla .3.2. Muestra

COMPONENTE

CLIENTES INTERNOS

Gerente de la empresa

Personal nivel operativo

CLIENTES EXTERNOS

Clientes Frecuentes

Clientes No Frecuentes

POBLACIÓN

5

1

4

82

1074

MUESTRA

5

365

82

283

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Klaborado por: JIMENF/. Lorena (2007)

I,a muestra se extrajo en un proceso de selección a azar simple, en el que todos los

elementos de la poblaeión tuvieron posibilidad de ser parte de la muestra; proceso

qvie se real i/.u a través de la confección de un listado general de la población, para



luego proceder a sortear mediante medios mecánicos el total de elementos hasta

completar lo que corresponde a la muestra.

3.4 Técnicas c Instrumentos de Recolección de Datos

Por tratarse de una investigación descriptiva se reali/aron las consultas de carácter

bibliográfico para la construcción del Marco Teórico.

Para la recolección de la información primaria a las diferentes unidades de

observación se utili/.ó:

Encuestas dirigidas a los clientes internos (empleados de la empresa) y externos

(usuarios TRU), estructuradas con preguntas cerradas de manera que nos permita

alcan/ar los objetivos de la investigación.

Entrevista dirigida al gerente de la empresa Tracto Repuestos Diesel formulada con

preguntas abiertas para conocer el criterio sobre la Planificación Estratégica, la

calidad del servicio al cliente en dicha entidad.

Los instrumentos serán validados a través de una prueba piloto, las observaciones

formuladas, servirán para introducir cambios en el planteamiento de los enunciados

que contribuirán a incrementar el grado de valide/ de los instrumentos de recolección

de datos.

Los datos obtenidos serán organizados, codificados, tabulados, comparados,

analizados e interpretados. Para la recolección de los datos de la investigación se

utilizó las siguientes técnicas e instrumentos:
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Tahla 3.3. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos

TÉCNICAS

Análisis

documental

LriCliestaS

Lntrevislas

INSTRUMENTOS

Lectura científica, fichas, mapas

conceptuales.

Cuestionarios

(¡nía de la entrevistas

(•'nenie: Tracto Repuestos Diesel

Llaboración: J I M L N L / , Lorena (2007)

3.5. Plan de Recolección de Información

I.os dalos recogidos se procesaron de acuerdo con el siguiente esquema:

Levantamiento de datos

Limpie/a de información

Tabulación o cuadros según variables representaciones gráficas

Análisis de los resultados

Interpretación de los resultados con apoyo del marco teórico

I Establecimiento de conclusiones v recomendaciones.

3.5.1. Métodos de Contacto

Tanto las entrevistas como las encuestas se reali/aron en forma directa a! personal de

la empresa y a sus clientes, con el siguiente procedimiento:

Dialogo con el propietario y sus empleados.

Hntrevistas a todo el personal de la empresa.

Aplicación de las encuestas.
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3.6. Procesamiento de la Información

Para el procesamiento de la información recopilada de las entrevistas y encuestas, se

ulil i /ó el Programa Microsoft Office Hxcel para la realización de los cálculos de

población y muestra de la investigación.

Los datos obtenidos de la investigación después de su aplicación fueron

organizados, tabulados estadísticamente, comparados, analizados e interpretados.



CAPITULO IV

PRESENTACIÓN DE DATOS

4.1. Análisis e Interpretación de Resultados

Para el análisis c interpretación de los datos se tomó en consideración de acuerdo a

la evaluación estadística de los resultados obtenidos de las entrevistas aplicadas a los

clientes externos, y a las encuestas efectuadas a los clientes internos Gerente y

empleados de Tracto Repuestos Diesel.

Para la técnica de encuesta aplicada a los clientes se út i l i/ó como instrumento un

cuestionario de dic/ pregunlas que se encuentran de manera detallada en el Anexo C.

Para la técnica entrevistas al personal de la empresa se preparó una guía de entrevista

de trece preguntas, las cuales están de manera detallada en el Anexo D.

4.1.1. Presentación de Datos

Encuesta a clientes internos y externos de la empresa Tracto Repuestos Diesel.



1. Conoce la misión de la empresa? (responsabilidades, atribuciones,

funciones, servicios que ofrece)

Tabla 4.1Conocimiento de la Misión de la empresa

ALTERNATIVAS

a

b

SI

MO

TOTAL

F

72

298

370

%

19.46

80.54

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.1. Conocimiento de la misión de la empresa

S119.%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- Del 100% de los entrevistados, el 81% no tiene

conocimiento sobre la misión de Tracto Repuestos Diesel, mientras que tan solo el

19% conoce los servicios y naturaleza de la empresa. El resultado permite definir que

tanto los clientes externos como internos reflejan que la empresa no tiene difundida

la misión, dando paso a que no tengan un modelo a seguir, ya que todo se realiza de

forma empírica.



2. Sabe usted sabe cuál es la visión de la empresa? (Que es lo que anhela la

empresa en el futuro?

Tabla 4.2.Conocimiento Visión de la Empresa

ALTERNATIVAS

a

b

SI

NO

TOTAL

F

8

362

370

%

2.16

97.84

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.2. Conocimiento Visión de la Empresa

SI ,8%

NO, 92%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- Del 100% de los encuestados, el 98% no conoce la

visión, en tanto el 2% asegura que conoce la visión a largo plazo de la empresa. El

resultado nos demuestra que la mayor parte de la población desconoce absolutamente

los fines que persigue la organización.



3. ¿Conoce Usted los objetivos de la Empresa?

Tabla 4.3.Conocimiento Objetivos Empresariales

ALTERNATIVAS

a

b

SI

NO

TOTAL

F

8

Í62

370

%

2.16

97.84

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.3.Conocimiento Objetivos Empresariales

SI, 2°/o

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- Ue la pregunta se desprende que el 98% no conoce los

objetivos, el 2% respondió que no conoce los fines que persigue la empresa. La

empresa no cuenta con una Planificación Estratégica adecuada que permita ejecutar

acciones sincronizadas para llegar al cumplimiento de objetivos.
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4. ¿Conoce lo que es una Planificación Estratégica?

Tabla 4.4 Planificación Estratégica

ALTERNATIVAS

a

b

SI

NO

TOTAL

F

101

269

370

%

27.3

72.7

100

Fuente: Trabajo de campo

Hlaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.4.Planificación Estratégica

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- Del 100% de los encuestados el 73% no tiene

conocimiento sobre Planificación, mientras que el 27% afirma que conoce lo que es

un proceso de planificación estratégica. Este resultado permite entender que uno de

los principales problemas por los que afrenta la empresa es el desconocimiento de

Planificación Estratégica.
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5. ¿Cree Usted que una Planificación Estratégica dará resultados positivos a la

empresa?

Tabla 4.5. Implantación Planificación Estratégica

ALTERNATIVAS

a

b

SI

NO

TOTAL

F

336

34

370

%

90.81

9.19

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.5. Implantación Planificación Estratégica

NO,
9%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)



5.5. ¿Está de acuerdo con la implantación de la Planificación Estratégica en la

empresa?

Tabla 4.5. 1. Implantación Planificación Estratégica

ALTERNATIVAS

a

b

SI

NO

TOTAL

F

98

3

101

%

97.03

2.97

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.5.1. Implantación Planificación Estratégica

NO 3'/<

SI 97%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e ink-rprctación.- 1 1 91% de los cncuestados señala estarde acuerdo con

la Planificación Estratégica, el 9 % desconoce la importancia de la misma.

Con Respecto, a los encuestados que respondieron afirmativamente en lo que

respecta al conocimiento de Planificación Estratégica, el 97% considera que la

planificación contribuirá al mejoramiento organizacional de la empresa.



6. ¿Considera que la atención que la empresa brinda actualmente al cliente es?

Tabla 4.6. Atención al Cliente

ALTERNATIVAS

a

b

Rápida

Lenta

TOTAL

F

164

206

370

%

44.32

55.68

1 1 ) 1 )

Kuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.6. Atención al Cliente

Lenta,
56%

Rápida
44%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- El 56% de los encuestados respondieron que la atención

que \ empresa le brinda es Rápida y Oportuna, seguido por el 44% que respondieron

que la atención es lenta e ineficaz.

Se puede detectar la ineficiente atención que los vendedores brindan, pues en su

mayoría los clientes no se encuentran satisfechos por el servicio que la empresa

ofrece.
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7. Considera conveniente que los vendedores de la empresa reciban

capaeitaciones permanentes para atender de mejor manera al cliente?

Tabla 4.7. Capacitación Vendedores

Al 1 I ' . K N A T I V A S

a

b

SI

NO

TOTAL

F

262

108

370

%

70.81

29.19

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.7. Capacitación Vendedores

NO 29%

3171%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- El 71% de los encuestados respondieron que los

vendedores deberían someterse a eapaeitaeiones permanentes, el 29% no considera

necesario que se realice esta actividad.

El personal de ventas necesita capacitarse en lo que se refiere a la atención al cliente

pues la mayoría de los encuestados exige cambios en el servicio que presta la

empresa.
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8. La empresa le ofrece todos los productos que usted requiere; desearía que

se !e ofrezcan otros, ¿cuáles?

Tabla 4.8. Oferta de Mercadería

ALTERNATIVAS

a

b

SI

NO

TOTAL

F

226

144

370

%

61.08

38.92

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.8. Oferta de Mercadería

SI 61%

NO
39%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- El 61% de los encuestados contestaron que la empresa si

oferta los productos que como consumidor necesita.

Entre los productos que solicitan se están: accesorios, llantas, baterías.
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9. ¿Cree usted favorable la implcmentación de un sistema de mejoramiento

de la atención y servicio al cliente?

Tabla 4.9. Implemcntiición Sistema de Mejoramiento

ALTERNATIVAS

a

b

SI

NO

TOTAL

F

163

7

370

%

()8.11

1.89

100

Fuente: Trabajo de campo

Klaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.9. Implementación Sistema de Mejoramiento

NO 2%

SI 98%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Análisis e interpretación.- De la pregunta se desprende que el 98% opina que se

implemente nuevas aeciones y cambios en la empresa.

El mejoramiento del servicio evitará la fuga de clientes y por ende mayor número de

consumidores satisfechos.
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10. Como clientes, ¿Qué exigiría usted de la empresa?

1. Buenos Precios

2. Calidad del producto

3. Buena atención

4. Variedad de marcas

5. Ri ip ic lc / en el servicio

6. Amplio stock

7. Facilidades de pago

Tabla 4.10. Exigencias del Cliente

ALTERNATIVAS

a

b

c

< 1

e

f

g

Amplio stock

Calidad

Atención al cliente

Y, u icdad

Rapidez

Bucnus Precios

Facilidades de pago

TOTAL

F

42

27

1 18

45

39

62

37

370

%

1 1.35

7.3

31.89

12.16

10.54

16.76

I d

100

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Gráfico 4.10. Exigencias del Cliente

Facilidad
es 10%

Precio
11.35%

Rapidez
Stock 10.54%

16.76%

te ríe dad
12.16%

Calidad
7.3%

Servicio
31.89%

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaborado por: J IMÉNEZ, Lorena



Análisis e interpretación:- I.os consumidores al momento de reali/ar sus compras

prefieren la opción precio con el 3 1.89%.

lín relación a los requerimientos de los clientes para la empresa el servicio es el

factor chive para captar mayor número de clientes, seguido por los buenos precios y

la variedad de productos con un amplio stock de mercadería.



4.2. Conclusiones de la Investigación de Campo

Kl 81% de los eneuestados. es decir la mayoría afirma no conocer la misión de la

empresa, lo que indica, que Tracto Repuestos Diesel no ha difundido de manera

adecuada una misión clara y exacta. (Preg. 1)

Kl 92% de los eneueslados indica no conocer la visión de la organi/aeión, lo que

muestra que no se ha establecido una visión para el ful uro de la misma. (Preg.2)

Kl 98% de la población encuestada no conoce los objetivos que la empresa maneja

para lograr el posicionamiento en el mercado. (Preg .3)

Kl 73% no tiene claro lo que comprende una planificación estratégica, sus acciones y

resultados a corlo, mediano y largo pla/o dentro de la organi/ación. (Preg. 4)

La implemcntación de una Planificación estratégica resultaría beneficioso para la

empresa pues contribuirá a! mejoramiento de la misma, según el 97% de los

encuestados (Preg .5).

Kl 56% de los clientes, cree que el servicio que brinda la empresa es lento e ineficaz

pues al momento de adquirir un repuesto existen retrasos al momento de la entrega.

(Preg. 6).

Kl personal de ventas necesita capacitarse constantemente a Un de lograr ofrecer un

mejor servicio al cliente, opina el 71% de los encuestados. (Preg.7)
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Según el 66% la empresa posee en su mayoría los productos que el cliente requiere.

pero demanda nuevas líneas de productos como accesorios, llanta y haterías. (Preg 8)

Se debe implemenlar un sislema de mejoramiento en la atención y servicio al cliente

para satisfacer las necesidades de los consumidores, allrma el 98% de los

encuestados. (Preg *•))

Los clientes exigen de la empresa una excelente atención, precios competitivos,

variedad y stock de mercadería. ( Preg 10)



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Una ve/ concluido el trabajo de investigación y analizado eada uno de los aspectos

del mismo, se establecen varias conclusiones, las mismas que se señalan a

continuación:

• I,a empresa Tracto Repuestos Diesel no tiene correctamente definida su misión,

visión y objetivos empresariales por talla de una planificación estratégica

adecuada.

• La Planificación Estratégica constituye una guía práctica a ser aplicada en la

empresa Tracto Repuestos Diesel, la misma que permitirá solucionar las

dificultades y poder lomar decisiones para enfrentar el mercado cada ve/ más

competitivo y proyectar a la empresa al proceso de cambio, propiciando el

desarrollo de la misma.

• Tracto Repuestos Diesel brinda un servicio ineficaz al cliente pues no cumple

con las expectativas que este tiene.



Se pudo determinar que la falta de capacitación al personal de venias provoea

la ¡nsatislacloria atención al cliente.

La empresa no euenla eon un inventario de mereaderías apropiado para ofreeer

al consumidor.

Hl cliente exige cíe la empresa una adecuada atención, precios competitivos

variedad y un amplio stock de productos de calidad.



5.2. Recomendaciones

Sobre la base de las conclusiones, producto del anál is is de los resultados del trabajo

investigülivo y con relación al marco teórico revisado, se detallan a continuación las

siguientes recomendaciones:

Implantar en cada uno de los colaboradores la misión, visión y objetivos

empresariales a fin de lograr una acertada cultura organizacional que fortalezca el

trabajo en equipo y mejore la atención al cliente.

La elaboración de una Planificación Estratégica en la empresa permitirá conocer las

diferentes aspiraciones de los miembros de la misma, determinando las fortale/.as,

oportunidades, debilidades y amenazas conociendo cuales son los problemas que

deben resolver para alcanzar las metas.

Crear conciencia e interés en cada uno de los empleados de la empresa de su valiosa

colaboración en la obtención de servicio eficiente a través de capacitaciones

permanentes, responsabilidad y amor por lo que hacen.

Invert i r capital en la adquisición de mercadearía a fin de mantener inventarios

adecuados para servir al cliente.

Incrementar líneas de productos complementarias en lo que refiere a accesorios,

llantas, baterías para camiones.

Buscar proveedores que ofrezcan productos de calidad a precios competitivos.



CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Título de La Propuesta

PROPUESTA DH DIS!-;Ñ() D1-; UNA P L A N I I ICAC1ON LSTRATHdiCA !>ARA

LA LMPRLSA 1 RACTO RLPULSTOS D1LSLL PARA LL PLRIODO 2007 -

2010.

6.2. Beneficiarios

Clientes internos y externos de la empresa Tracto Repuestos Diesel.

6.3. Antecedentes de La Propuesta

La investigación realizada en torno a la elaboración de la planificación estratégica

para la implementación en la empresa Tracto Repuestos Diesel de la ciudad de

Ambato. permitió extraer algunas conclusiones que se constituyen en antecedentes de

la presente propuesta, entre las cuales sobresalen:

La empresa carece de planificación estratégica y la administración actual es

empírica.

Con respecto a la comunicación entre los diferentes departamentos existe falencias y

por ende ocasiona problemas en el flujo de información.



La atención y servicio es deficiente eon respeeto a los requerimientos tlel cliente.

6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo General

Diseñar una propuesta viable orientada a la hnpíemcntación de una Planificación

Estratégica en la empresa '1 ráelo Repuestos Diesel, con base en el mejoramiento del

Servicio y Atención al cliente.

6.4.2. Objetivos Específicos

Re formular la visión, misión, valores, objetivos, estrategias y políticas de la

institución, con el fin de definir el camino y acciones en el horizonte a mediano y

largo plazo.

Proponer la irnplementación de una eficiente la Planificación Estratégica a Un de

obtener resultados positivos para la empresa.

Establecer indicadores de evaluación y control para que la Planificación Estratégica

se ejecute en la empresa "Tracto Repuestos Diesel".

6.5. Ubicación Sectorial y Física

Nombre del proyecto: "Propuesta de diseño de una Planificación Estratégica para la

empresa Tracto Repuestos Diesel para el periodo 2007 - 2010.

Nombre de la empresa: Tracto Repuestos Diesel.
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Fi l ia l / jurisdicción:

I Ibicación:

Actividad:

Investigador:

Asesor:

Principal / Anihato

Avenida Los Andes 4-38 y Av. \.\.

Comercialización de repuestos para camiones.

I.orena Fernanda Jiméne/ Segura

Ing. Com. Hrick Cepeda Acosta. Mg.

6.6. Justificación

La Planificación Estratégica se encuentra involucrada en todos los aspectos de la

vida humana y concierne a cada actividad en que se participa, ya sea como individuo

o formando parte de un grupo. Fl hecho es que toda empresa tiene que estar sometida

a cambios. Fsto saben la mayor parte de los empresarios, ya que con la creación de

nuevos conceptos y técnicas para adaptar a sus empresas a las complejas situaciones

de la actualidad, se hacen necesarias más cambiante sea el entorno y más fuerte la

competencia.

La Planificación Estratégica debe uti l i /ar un proceso adecuado, en el que no se pueda

separar el diseño de la implantación. Fl pensamiento estratégico establece que debe

ser aplicado constantemente.

Además, la información necesaria para el buen pensamiento estratégico es

igualmente vital para fijar precios, innovar productos, y otros en una palabra para

dirigir la empresa.



I .a base del éxito se sustenta en la Planificación Estratégica, sin planes la empresa se

encuentra en manos del destino y con el máximo de posibilidades de fracasar, por

ello resulta necesario tomarse todo el tiempo posible para fijar cuidadosamente los

objetivos a cumplir antes de realizar cualquier actividad.

Por otra parte. la calidad LMI la atención y servicio al cliente es un concepto que

importa tanto a los actores del proceso (empresa), como a los gobiernos, y también a

los empresarios y empleadores que necesitan mantener un ritmo de desarrollo

económico y para ello requieren de un buen trato, ya que son los usuarios y razón de

ser de las empresas.

6.7. Factibilidad

La investigación propuesta se la considera factible de ejecutarla, dado que los

recursos humanos, materiales y financieros están al alcance de la investigadora,

además se cuenta con la aceptación del nivel gerencia! de la empresa, ya que existe la

predisposición del personal operativo, de apoyar al desarrollo y ejecución de la

misma. Además lo que propongo es factible de realizar y servirá de guía para lograr

la implementación de una Planificación Estratégica para la empresa Tracto

Repuestos Diesel. De a l l í que la importancia de la propuesta está determinada por:

I,a necesidad de implementar una adecuada Planificación Estratégica para generar

cambios administrativos que logren mejorar el servicio y la atención al cliente.
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El establecimiento de nuevos modelos de conduela entre los empleados de la

organización con rclaeión a sus funciones, sobre la base del sistema de mejoramiento

de procesos en atención al cliente.

Hl fortalecimiento de la empresa a través del cumplimiento de las responsabilidades

de eada actor.

6.7.1. Factibilidad Administrativa

I,a factibilidad administrativa está enfocada directamente a las fortalezas y

debilidades con respecto a la comunicación, colaboración, control, espíritu innovador

y la resistencia al cambio con la que cuenta el Nivel Administrativo.

Para este análisis, se tomó en cuenta las fases de la administración que son:

planificación, organización, dirección y control.

En cuanto a la planificación la empresa Tracto Repuestos Diesel, se caracteriza por

la definición de metas para alcanzar objetivos a mediano plazo.

En la organización, la empresa Traelo Repuestos Diesel cuenta con una estructura

Orgánica — Funcional que lamentablemente no se cumple a cabalidad, puesto que los

diferentes niveles desconocen las tarcas de su puesto o área de trabajo, lo que

ocasiona que cada miembro cumpla con sus obligaciones.

El factor dirección en la empresa se desarrolla mediante el seguimiento de acciones o

actividades establecidas par alcanzar objetivos. La gerencia se encarga



personalmente de reali/ar este tipo de seguimiento mediante diálogos y trabajo en

equipo eon el f i n de guiar al personal para la consecución de las metas.

Kn el control la empresa Tracto Repuestos Diesel se establece objetivos trimestrales

que son controlados permanentemente por el gerente de la organi/ación. quien

evalúa el desempeño de los colaboradores y propone cambios.

6.7.2. Factihilidad Lt'gal

Hl funcionamiento de Tracto Repuestos Diesel, por ser una empresa que está

actuando lícitamente en la sociedad, crea factibifidad legal en la propuesta.

6.7.3. Factibilidad I,comunica

Tracto Repuestos Diesel es una empresa comercial que cuenta con un capital

privado, lo que hace factible emprender un proyecto de mejoramiento con la

aplicación de una Planificación Estratégica, que ayude a mejorar niveles de

rentabilidad de la empresa.

6.8. Fundamentíición Científico - Técnica

PlanificacióiLEstratéuica

I,a planificación Estratégica es una herramienta por excelencia de la Gerencia

Estratégica, consiste en la búsqueda de una o más ventajas competitivas de la

organi/ación y la formulación y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o

preservar sus ventajas, todo esto en función de la misión y de sus objetivos, del

medio ambiente y sus presiones y de los recursos disponibles.



6-1

(ROBUINS. 2005: ISO) , allrma que "La Planif icación Hstralégica es el conjunto de

decisiones y acciones admin is t ra t ivas que determina el desempeño a largo pla/o de la

organización".

No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicación y de

determinación de decisiones en el cual intervienen lodos los niveles estratégicos de la

empresa.

Kl Proceso de la Administración Estratégica

Cuando una administración intenta desarrollar su estrategia, la administración a nivel

superior pasa a través de una actividad llamada proceso de administración

estratégica. Kste proceso incluye la planeación estratégica, implementación y

evaluación.

;.Cómo funciona el proceso de planificación estratégica?

Con el fin de desarrollar su estrategia, el primer paso para los miembros de la

organi/.ación es identificar la misión actual de la organización, su visión, y políticas.

Definir la misión obliga a la administración a identificar cuidadosamente el campo

de acción de sus productos o servicios.

I,a misión describe la naturaleza y el campo al cual se dedica la organización, en

otros términos es la respuesta a la pregunta: ¿Para que existe la organización?



I,os componentes principales que deben considerarse en la estructuración de la

misión, son los siguientes:

Clientes - ¿quiénes son los clientes de la institución?

Productos o servicios - ¿cuáles son los productos o servicios más importantes de la

institución y en que forma deben ser entregados?

Mercados - ¿compite la institución geográficamente?

Preocupación por supervivencia y mejoramiento.

Preocupación por imagen pública - ¿ cuál es la imagen pública a la que aspira la

institución?

Visión

Constituye la razón de ser de la organización. La visión se define como: la

declaración amplia y suficiente de donde quiere que su organización este dentro de

tres o cinco años. Es un conjunto de ideas generales que proveen el marco de

referencia de lo que una organización es y quiere ser en el futuro.

La visión de futuro señala rumbo, da dirección, es la cadena o el lazo que une en la

organización el presente y el futuro. Lsta describe el carácter y el concepto de las

actividades futuras de la organización.

Para la redacción de la visión de futuro se deben considerar los siguientes

elementos:

Debe ser formulada por líderes

Dimensión de tiempo

Integradora: compartida entre el grupo gerencia! y los colaboradores
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Amplia y detallada

Positiva y alentadora

Debe ser realista en lo posible

Comunica entusiasmo

Proyecta sueños y esperanzas

Incorpora valores e intereses comunes

Usa un lenguaje ennoblecedor, gráfico y metafórico

Logra sinergismo

Debe ser difundida interna y externamente

Valores Corporativos

Los valores son el conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la gestión de

la organización. Constituyen la filosofía institucional y el soporte de la eultura

organizaeional.

Toda institución implícita o explícitamente tiene un conjunto de valores corporativos,

por lo tanto estos deben ser analizados, ajustados o redefinidos y luego

divulgados.

F.n resumen, el objetivo básico de la definición de valores corporativos es el de tener

un marco de referencia que inspire y regule la vida de la organización.

Mediante el liderazgo electivo, los valores se vuelven contagiosos; afectan los

hábitos de pensamiento de la gente.
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Las políticas son reglas o guías que expresan los l ími tes dentro de los cuales dehe

ocurrir la acción. Muchas veces toman la forma de acciones de contingencia para

resolver confl ictos que existen y se relacionan entre objetivos específicos. Las

políticas estratégicas son aquellas que guían a la dirección general y la posición de la

entidad y que también determinan su viabi l idad. {C'LPLDA. 2006)

Luego, la administración de cada organi/ación necesita analizar su ambiente (paso2),

la organi/ación debe tener el conocimiento preciso de lo que está pasando en su

ambiente y cuando está consciente de las tendencias importantes que puedan afectar

sus operaciones. Después de anuli/ur el ambiente, la administración necesita evaluar

lo que ha aprendido de las oportunidades que la organización puede explotar y las

amena/as a las que se enfrenta (paso.">).

F,n este análisis se pueden reconocer como áreas de interés o relevantes:

Las condiciones de crecimiento y desarrollo del país, los aspectos económicos.

tratados de comercio.

Los cambios del enlomo (culturales, demográficos)

Los recursos (tecnológicos, avances cientílleos)

Los cambios en las necesidades ciudadanas (en cuanto a transporte, comunicaciones.

Información y participación)

Las políticas públicas y prioridades del sector

Ll riesgo de factores naturales

La competencia

Las regulaciones

Condiciones diversas



i.uego se analiza el interno de la empresa, es decir los recursos internos (paso 4).

¿Qué habilidades y apt i tudes tienen los empleados de una organización? ¿Cuál es

posición electiva de la compañía? ¿Cómo percibe el público a la organi/ación y a la

ealidad de sus productos o servicios?.

!;,1 análisis interno es el estudio de los factores claves que en su momento han

condicionado el desempeño pasado, la evaluación de este desempeño y la

identificación de las fortalc/,as y debilidades que presenta la organi/ación en su

funcionamiento y operación en relación con la misión.

liste estudio comprende aspectos tales como su recurso humano, tecnología,

estructura formal, redes de comunicación formal e informal, capacidad financiera,

etc.

liste análisis nos lleva a la valoración clara de las fortalezas y debilidades de la

organización (paso 5).

1.a fusión de las debilidades y fortale/.as con las amena/as y oportunidades se

denomina el análisis I ODA que identifica una posición conveniente en la cual pueda

funcionar la organi/ación (pasoó).Luego se procede a definir los objetivos

estratégicos.

Los objetivos estratégicos establecen que es lo que se va a lograr y cuando serán

alcan/ados los resultados, pero no establecen como serán logrados. listos objetivos

afectan la dirección genera! y viabilidad de la entidad.



Después de haber reali/ado este análisis, se procede a formular las estrategias para

todos los niveles de la organi/ación (paso 7). La administración necesita desarrollar y

evaluar estrategias alternas y después seleccionar un conjunto que sea compatible a

cada nivel lo que permitirá a la organi/ación aprovechar mejor los recursos y las

oportunidades disponibles en el ambiente.

liste paso se completa cuando la administración ha desarrollado un conjunto de

estrategias que darán a la organi/.aeión una ventaja competitiva (paso 8). Hsto es, la

administración buscará colocar en posición a la organización para que pueda ganar

una ventaja relativa sobre sus rivales. Fisto requiere de una evaluación cuidadosa de

las fuer/as competitivas que dictan las reglas en la competencia dentro de la industria

en la que opera la empresa {paso 9).

Porter propuso que la administración debe seleccionar una estrategia que de una

ventaja competitiva a su organi/ación. La administración puede elegir de entre tres

estrategias: eosto-Iidera/go (producto bajo costo), de diferenciación (único o

diferenciado en un mercado generali/ado) y de enfoque (único o diferenciado en un

mercado limitado). La estrategia que la administración elija depende de las fbrtale/as

de la organización y de las debilidades de su competidor.(ROBBINS y DK CLN/O

1996:70)
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6.9. Desarrollo de la Propuesta

PLAN ESTRATÉGICO PARA LA EMPRESA TRACTO

REPUESTOS DIESEL PARA EL PERIODO 2007-2010.

6.9.1. Misión de la empresa Tracto Repuestos Diesel

Satisfacer las necesidades de nuestros clienles. brindándoles productos y servicios de

calidad, a un precio competitivo; a la ve/, satisfacer las necesidades de rentabilidad de

la organi/ación; todo esto en base a la experiencia, y especiali/.ación de nuestro

equipo de trabajo.

6.9.2. Visión üe la Kmpresa Tracto Repuestos Diesel

Kn los próximos años la empresa Tracto Repuestos Diesel será una empresa líder en

la comercialización de repuestos para camiones en el centro del país con una

excelente organización administrativa y organizacional siempre preocupada en

brindar a sus clientes productos y servicios de calidad.

6.9.3. Valores

Valores Humanos

I,a empresa mantendrá como práctica permanente la aplicación de valores

democráticos, respeto a la dignidad humana, solidaridad y compromiso social,

fortalecimiento de la autoestima y auto evaluación, desarrollo de la creatividad y del

espíritu crítico constructivo y de la vocación del servicio en todas las órdenes del

quehacer humano, así;

Respeto por los individuos y aprecio de las contribuciones que pueda hacer cada uno.
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Aceptación y valoración cíe la diversidad.

Interés y trato justo para los ind iv iduos en el manejo de cambio de negocio.

Igual oportunidad para que cada empleado alcance su potencial.

Valores Kticos

Fl comportamiento de todos aquellos que forman parte de la Institución estará

enmarcado, en todo circunstancia, dentro de los principios de honestidad, integridad

y just ic ia .

Valores Morales

Toda acción y/o actividad que se desarrolle al interior de la empresa estará

enmarcada sobre bases legales y reglamentarias, con visible manifestaciones de

responsabilidad integral, respecto al nivel directivo, tolerancia a los criterios y

opiniones individuales, que serán compartidos con compañeros de trabajo y/o

clientes de la organización.

Comportamiento Laboral

F.I trabajo en equipo, e! respeto a él. la lealtad, y la transparencia frente a la empresa,

serán características indispensables de los empleados de la empresa. F.ste

compromiso constituye uno de los elementos básicos para que la organización

alcance ventajas competitivas frente al resto de competidores.

Ganancias para dar soporte al crecimiento a largo plazo.

Consistentemente superior a la competencia.

Compromiso con el mejoramiento continúo
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T;ilento Hum;ino

\,\o es patrimonio fundamental de la empresa, por lo cual se considera

necesario, ofrecer oportunidades de desarrollo, brindar alternativas de crecimiento

dentro de los parámetros de eficiencia y eficacia, así como también aplicar una

retribución justa.

6.10. Análisis del Ambiente

6.10.1. Análisis Muero

Entorno Económico

I,a economía ecuatoriana está basada en algunos indicadores importantes como son:

La población del país es de I2'156.608 habitantes: distribuidos en una superficie de

272.045 Knr. I.a producción (Producto Interno Bruto) PIB representa en US $44.4

(en miles de mil lones) , el crecimiento económico (Crecimiento del PIB) reflejado en

el 2.7%. la inf lación que se encuentra en el 2.19 y el desempleo (Tasa de Desempleo)

expresado en el 9.93. (Jul io 2007). (Según datos del INHC 2005).

Considerando lo expuesto anteriormente, la economía desde su elevada magnitud

exige un sobre esfuerzo empresarial incompatible con la inellcicncia de los servicios

públicos y resta recursos para inversión social y la obra pública, impidiendo de este

modo impulsar el crecimiento de la economía y la generación de un ambiente

propicio para que (luya la inversión y las empresas puedan generar trabajo y pagar

mejor a sus trabajadores.

lintorno Político
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Con la instauración del nuevo gobierno, se percibe signos de cambio en el escenario

político, la iniciativa de construir una patria nueva basada en la just icia para todos

con la reforma de la const i tución a través de la conformación de una Asamblea

Constituyente, genera expectativas en todos los sectores pues existe un cl ima de

incertidumbre por la reforma de leyes, estatutos y reglamentos.

Hntorno Demográfico

l.a úl t ima medición del I N I í C en el 2005, da como resultado una tasa de desempleo

del 7.9%. situando a la PEA (Población Económica Activa) con 4*290.356

habitantes mostrando un ligero crecimiento con relación al 2004.

A estos datos se considera información de un gran índice de emigrantes que

constantemente salen del País en busca de mejores posibilidades de vida. Además, es

necesario considerar que la mayoría de la población pertenece al género femenino.

Kntorno Soeio - Cultural.

l.a sociedad ecuatoriana no cree en los cambios, lamentablemente no confía en el

Gobierno, ni en la Banca Privada. Tiene una idea errada de que el bienestar está fuera

del País, llevando este efecto al deterioro del núcleo familiar.

Culturalmente, las empresas privadas intentan rescatar y realxar las creencias de la

población a través de campañas publicitarias que fomentan el desarrollo turístico,

pero su alcance es pormenorizado, si se considera que los beneficios económicos que

genera este fenómeno no se ve reflejado en las necesidades de la población.



6.10.2. Análisis Micro

Empresa

Tracto Repuestos Diesel desarrolla sus actividades en la ciudad de Amhato. la misma

que según el censo reali/ado por el I N I í C en el 2001 cuenta con una población de

297,001 habitantes más o menos estables, y con los transitorios llega a los 400,000

habitantes, especialmente los días en que se realiza la Feria de Anibato. f e r i a muy

conocida a nivel nacional, la misma que convoca a múltiples sectores del País; su

extensión territorial es de 1.200Knr. Hl ingreso per cápita mensual por habitante es

de US $125.00.

Cabe indicar que el lugar específico donde se desenvuelve este tipo de negocios es el

la Av. lil Rey entre la Av. 12 de Noviembre y Av. Los Andes.

Tomando en cuenta los datos anteriores, se manifiesta que la empresa está ubicada

estratégicamente pues existe gran f lu jo de personas que buscan comprar repuestos

para sus vehículos. Aunque el ingreso per cápita de cada persona es relativamente

inferior a todas sus necesidades, se conoce que utilizan su camión como fuente de

trabajo, por tanto se considera necesario la compra de piezas y partes para mantener

su vehículo en condiciones óptimas.

Compradores

Desde la creación de la empresa en el año de 1.993 se ha producido un incremento

permanente de clientes, tanto de la /ona central del país, como de la región

amazónica; así como, de instituciones privadas y públicas.
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Con la llegada de un nuevo competidor a la ciudad os necesario brindar un producto

de calidad acompañado de una buen servicio, así el cl iente establecerá la/os

comerciales con la empresa.

Competidores;

hn el sector en el que se desenvuelve la empresa Tracto Repuestos Diesel existen dos

competidores a mencionar:

Repuestos para camiones americanos Truck Diesel

Repuestos para camiones americanos l;ull Diesel

\(\r relevante y competitivo de Truck Diesel es que, es una empresa que importa

sus propios productos por tanto su precio de venta al público es bajo, se encuentra

situado en la ciudad de Latacunga. Mientras que, la empresa [ ;ull Diesel establecida

en la ciudad de Ambato. no constituye una competencia tuerte para Tracto

Repuestos Diesel ya que es una organización nueva, posee un escaso stock de

repuestos y maneja precios altos con relación a otros proveedores.

Sustitutos

Los productos que eomcrciali/,a Tracto Repuestos Diesel no tienen sustitutos, ya

que la competencia oferta repuestos similares.

Proveedores

1.a empresa mantiene relaciones comerciales con las principales empresas

distribuidoras de repuestos para camiones a nivel nacional, eomo son : Importadora

Rolortix, ( Cuenca) . Trailer Repuestos e Imcospet (Quito). Importadora í forrera
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(Guayaquil) las cuales ofrecen productos de las principales marcas reconocidas

internacional mente como: Cummins, FpDiesel, Huroricambi, Illinois, Pai, etc.

Intermediarios

La relación tanto con proveedores de los productos como con los clientes, es directa

por parte de la empresa.

Gráfico 6.2. Cinco Fuerzas de Porter

(.OMPETIDOR
POTENCIAL

Truclr tlieííl

rutIDiestt

P K O V t t L i u K t i

LOCALES

tmp.Rolonlz
Jialler Repuestos

Mkm tmoonaclonís

TRACTO
REPUESTOS

DIESEL

CONSUMIDORA

Autor: PORTER, M

6.10.3. Matriz de Impactos: Oportunidades y Amenazas

El análisis de la matriz de impactos de oportunidades y amenazas se basa

principalmente en todas aquellas actividades que producen beneficios y riesgos para

la empresa.
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Kucgo de mantener una reunión con los miembros de la organización se determinó

el puntaje que cada factor merece de acuerdo al grado de relevancia que este tiene y

se estableció tres niveles de ponderación Bajo (1). Medio (2), Alto (3).

Matriz 6.1. Análisis Externo

FACTORES
RELEVANTES DE
PONDERACIÓN

Ubicación comercial

Credibilidad en el servicio

Reconocimiento e imagen
Ausencia de competidores
directos
Estabilidad precio de los
productos

OPORTUNIDADES

PONDERACIÓN

0.25

0.30

0.20

0.10

< > . [ >

1. 00

CALIFICACIÓN

2

3

3

1

2

11

RESULTADO
PONDERADO

0.50

0.90

0.60

0.10

0.30

2.40

Fuente: Entrevista realizada al gerente y empleados.
I-laborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Ref.: Alio (3). Medio (2). Bajo (1)

FACTORES RELEVANTES
DE PONDERACIÓN

Pérdida de clientes

Recesión económica

Competencia desleal

Clientes de bajo recursos
económicos
Proveedores que ofrecen bajos
márgenes de uti l idad
Incremento de impuestos

AMENAZAS

PONDERACIÓN

0.15

0.25

0.25

0.05

0.25

0.05

1.00

CALIFICACIÓN

2

3

3

1

3

2

14

RESULTADO PONDERADO

0.30

0.75

0.75

0.05

0.75

0.10

2.70

Fuente: Tracto Repuestos Diesel.
Elaborado por: JIMÉNEZ, Lorena (2007)

Reí".: Alto (3). Medio (2), Bajo (1)



Anál i s i s de la Malri/.

Al hablar de beneficios se refiere a las oportunidades mismas que vienen de afuera y

que si son aprovechadas eficientemente ayudan a que la empresa siga creciendo.

Para el caso de Tracto Repuestos Diesel estas son: credibilidad en el servicio,

reconocimiento e imagen y ubicación comercial: las mismas que alcan/.an una

ponderación mayor; por esta razón la empresa debe estar alerta a los cambios

externos ya que estos influyen para el desarrollo de la misma.

Hn el caso de las amenazas. Tracto Repuestos Diesel debe tener un eoneepto claro de

lo que estas significan; sobre todo cuando se refiere a la competencia desleal, a una

eventual crisis económica que produce un incremento inevitable de precios de los

repuestos y debe tomar muy en cuenta la lenti tud que existe en la cadena de

distribución entre proveedores y la empresa.

Finalmente, con este análisis se manifiesta que la empresa Tracto Repuestos Diesel

debe aprovechar sus oportunidades y anticipar el efecto de las amenazas, ya que en el

momento de tomar una decisión se enfatizará la satisfacción de los clientes y el bien

de los colaboradores.

6.11. Análisis de Recursos Internos

6.1 l . l . Análisis de la Situación Actual de la Entidad.
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Hn la actualidad la competencia ha obligado a reorganizar sus actividades para poder

sobrevivir, reorientar hacia el cambio, hacer frente a los competidores y adaptarse a

las nuevas situaciones que involucran los nuevos enfoques de compctitívidad.

globali/.ación, justo a tiempo, atención al cliente, y configurar la cadena de valor

para crear una ventaja competitiva soslcnible a corto, mediano y largo plazo de

costos y tecnología frente a todos los consumidores los mismos que se traducen en

beneficios económicos y sociales.

Por lo tanto saber detectar oportunidades, discernir su importancia y el futuro de los

posibles resultados a obtener en su aprovechamiento, forman claramente parte de un

ejercicio empresarial, que se deberá complementar con una actitud estratégica cuya

calidad marcará la diferencia con los rivales en el mercado.

6.11.2. Identificación de Clientes Externos y Determinación desús Demandas

Las demandas de los clientes externos deben ser identificadas y valoradas durante el

diagnóstico estratégico, para lo que se requerirá de la observación, permitiendo

delinear objetivos tendientes a satisfacer, esas expectativas.

Lin la ciudad de Ambato existen muy pocas empresas comercializadoras de repuestos

y piezas para camiones americanos . por tanto Tracto Repuestos Diese! provee de

sus productos a un buen número de clientes de la zona central y oriental del país

siendo estos personas naturales jurídicas, instituciones privadas, públicas,

cooperativas, etc.



81

Los dalos que se expresan como demandos de clientes externos han sido obtenidos de

de la base de datos que la empresa maneja.

Demanda de los Clientes externos

- Productos de Calidad

- Entrega Oportuna

- Precios bajos

- Asesoría técnica

-Variedad de marcas de productos

- Líneas de Crédito

- Amplio stock en repuestos

- Garantía del producto

6.11.3. Identificación de Clientes Internos y Determinación de sus Demandas.

Dentro de los clientes internos identificamos al gerente propietario y a sus

colaboradores, pie/as fundamentales en el desarrollo de las act ividades de la

organización, ya que a través de su esfuerzo logran que la empresa permanezca en el

mercado, por tal motivo se les debe proporcionar estabilidad laboral, sus ideas y

opiniones sobre problemas que afectan a su ambiente laboral deben ser escuchados

ya que esto repercute indudablemente en el desarrollo adecuado de la actividad

comercial. A través de entrevistas examinaremos con profundidad aquellas acciones

que afectan negativamente a Tracto Repuestos Diesel antes de emprender un proceso

de mejoramiento.



Las demandas que están a continuación se las obtuvo a través de una entrevista con

el personal de la empresa.

- F'.xcelente ambiente de trabajo

- Remuneración acorde a su trabajo

- Capacitación

- Estabilidad laboral

- Incentivos económicos.

6.11.4. Matriz de Impactos: Fortalezas y Debilidades

l-.l anál is is de la matri/ de impactos de torta 1 e/as y debilidades muestra las

actividades que la organi/ación hace y no hace bien, así como los recursos que tiene

o no para desarrollar su gestión comercial.

Luego de mantener una reunión con los miembros de la organi/ación se determinó

el puntaje que cada factor merece de acuerdo al grado de relevancia que este tiene y

se estableció tres niveles de ponderación Rajo (1) . Medio (2). Alto (3).



FACTORES RELEVANTES DE

PONDERACIÓN

Desconocimientos general de una Planificación
estratégica
(•'alta de capacitación en atención \o al
cliente

Reducida utilidad por producto

Poca variedad de marcas de repuestos

Lxtcnsu cartera de cliente deudores
i-scasa participación de los empleados en la toma
de decisiones

1

PONDERAD
ON

0.25

0.25

0.10

0 10

0.10

0.10

0.10

1.00

DEBILIDADES

CALIFICAD
ON

"i

">

~>

2

i

1

16

RESULTAD
O

PONDERAD

O

0.75

0.75

0.20

O. iO

0.20

0.20

0.10

2.50

Matri/ 6.2. Análisis Interno

1 A< IOKI SRI.L1A ANTES 1)1!
PONDERACIÓN

Larga Permanencia en el mercado
automotri/
Personal capacitado en la venta de
repuestos

Lineas de {.'rédito flexibles

Garantía del producto

Instabilidad laboral

Capital propio

FORTAI E/.AS

PONDERACIÓN

0.25

0.30

0.25

0.05

0.05

0. 1 0

l.üii

(•'líente: Tracto Repuestos Diesel

CALIFICACIÓN

-i

3

3

2

2

U

KI-:.SI LIADO

PONDERADO

0.75

0.90

0.75

0.10

0.05

0.20

1 -7*

Kct ' . Al lol?). Mcilitt(2l. [i;iii>(l )

Kct'.. Alio 13). Mvilio(2). Ii;t|(-(l)

Análisis de la Matriz

Fl análisis de la matri/ de impactos de fortalezas y debilidades de la empresa Tracto

Repuestos Diesel manifiesta algunos aspeetos favorables, entre ellos: indica a los
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vendedores con conocimientos técnicos sobre repuestos para camiones, la larga

permanencia de la empresa en el mercado, el eapital y la excelente relación laboral.

Sin embargo: pese a que la empresa se encuentra en una situación estable, se

observan puntos débiles en cuanto a que: es general el desconocimiento de una

adecuada planificación estratégica, lo que conlleva a mantener procesos inadecuados

de atención y servicio al cliente.

F,s necesario recalcar que la empresa no cuenta con un stock amplio de repuestos

debido a la gran cantidad de ítems que existen en cada marca de vehículo pesado.

6.11.5 Análisis de la Competencia

Los miembros de la empresa determinaron mediante un análisis los factores más

relevantes a ser medidos con respecto a la competencia y determinó tres niveles de

ponderación Bajo (1). Medio (2). Alto (3).



Malri/6.3. Main/. Perfil Cumpetitivo

1 ACIORLS

RELLVANT1-S DL

PONDERACIÓN

Precio

Servicio

Stock de

Repuestos

Posicionamiento

TOTAL

'£.
O
O
<
c¿
LiJ
Q
Z
O
Q_

0.50

0.25

0.20

0.05

LOO

I -MPRI-SAS

TRACTO

RKPULsms DILSLL

CALI

F

">

1

")

2

8

RhSULTAIX)

PONÜI-RAD

O

1 .00

0.25

0.40

0.10

1.75

nii.i, DIFSHL

CALI

I-

1

1

1

1

4

Rl-SULTA

1)0

PONDI'R

ADO

0.50

0.25

0.20

0.05

LOO

IRUCK DIIiSHL

CALI

1

->.1

i

•»

2

<>

RLSULIA

DO

I'ONDLR

ADO

1.50

0.50

0.40

0.10

2.50

•"líente: Tracto Repuestos Diesel

-.laborad» por: J I M L N i - / . Lorcmi (2007) Reí'.; . A l l i t f - i ) - Medio (2 ) . H;i jo ( I )

Análisis de la Matri/.

Analizando la competencia, la empresa Tracto Repuestos Diesel relleja que el factor

relevante y en el que tiene falencias; es el relacionado con el servicio que otorga al

cliente y el precio a los cuales comercializa los productos; lo que a la ve/ inf luye en

el posieionamiento que tiene en el sector en el que se desenvuelve.
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6.12. Análisis FODA

Ks necesario recurrir a la determinación de la situación actual en la que se encuentra

la empresa Tracto Repuestos Diesel: por tal motivo se considera la aplicación del

diagnóstico a través de la Matriz FODA.

F,l FODA es una herramienta que sirve para diseñar un cuadro de la situación actual

de la empresa Tracto Repuestos Diesel, permitiendo de esta manera obtener una

diagnóstico preciso que respalde la toma de decisiones acordes con los objetivos y

políticas formuladas en la organización, liste perfil permite a la empresa Tracto

Repuestos Diesel identificar y valorar las oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades; partiendo de este punto se estará en la capacidad de determinar si una

fuerza que se encuentra en el entorno constituye una amenaza o una oportunidad para

la empresa.

De acuerdo a la información obtenida de la Matriz, se procede al respectivo análisis

de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de cada una de las fuerzas

internas y externas que tienen relación con la Hmpresa Tracto Repuestos Diesel.

Se pondera el impacto de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que

determina el éxito o fracaso de la empresa Trato Repuestos Diesel.

Se realiza la interpretación de la Matriz, identificando oportunidades, amenazas,

fortalezas y debilidades, las mismas que coadyuvarán al análisis en mención.



Considerando el análisis de los resultados utili/.ados en esta herramienta se procederá

a la búsqueda de estrategias que permitan el desenvolvimiento de los objet ivos

propuestos.



Matriz 6.4. FODA

\ FACTORES EXTERNOS

FACTORES ^\S ^\S

1 . Larga Permanencia en el mercado automotriz

2. Persona] capacitado en la venta de repuestos

3. Líneas de Crédito Flexibles

4. Estabilidad laboral
5. Capital Propio

DEBILIDADES

I . Desconocimientos general de una Planificación
Estratégica

2. Falta de capacitación en atención y servicio al
cliente.

3. Reducida util idad por producto.

AMENAZAS
1. Pérdida de Clientes
2. Recesión económica
3. Competencia desleal
4. Clientes de bajo recursos económicos
5. Proveedores que ofrecen reducido margen de
ut i l idad .
6. Mano de Obra poco especializada en
mecánicas de la ciudad

ESTRATEGIAS (FA)

•Buscar nuevos proveedores de repuestos que brinden
al distribuidor mejores márgenes de ut i l idad y
variedad de productos (F5. A5)
•Ofrecer capacitación técnica permanente al
personal de ventas para evitar la pérdida de clientes.
(F2.AI)
• Incentivar al personal dándole estabilidad laboral
para evitar la recesión económica (F4. A2)

ESTRATEGIAS (DA)

• Elaborar un plan estratégico adecuado para
mejorar la competitividad de la empresa (DI.D7.A1.)

• Capacitar a los miembros de la empresa sobre
la importancia del servicio al cliente para poder
atender sus expeciat¡vas.(D2.Al.A3).
• Comercializar diferentes lineas de productos en
precio . marca, y variedad para impedir la
propagación de un mercado informal \l (
D3.D4.D5. A3.A4)

OPORTUNIDADES
1. Ubicación comercial
2. C r e d i b i l i d a d en el semcio
3. Reconocimiento e Imagen
4. Ausencia de competidores directos.

ESTRATEGIAS (FO)

• Posicionar la imagen de la empresa en su mercado obje t ivo
para captar un ma\or número de c l ientes(Fl . O4.O5)

• Aprovechar la capacitación técnica del personal de ventas
para incrementar credibil idad \a en el c l iente (F2.O3)

• Proporcionar mejores sen icios \s para c l ientes de l;i
zona central \l del país. (F2.K3.F4.O2)

ESTRATEGIAS (DO)

• Realizar proyectos estratégicos para aprovechar la
ubicación comercial ( D I . Oí )

• Adquirir productos en diversas marcas y. precios para
aprovechar el liderazgo de la empresa en la zona. (D4.D5.O4)

• Implememar en la empresa un plan de market ing a fin de
captar más cl ientes del transporte pesado. (D2.0I)



4. Reducido stock de repuestos

5. Poca variedad de marcas de repuestos
6. Extensa cartera de clientes deudores.
7. Escasa participación de los empleados en la toma
de decisiones.

• Implememar políticas de crédito de acuerdo a
las condiciones económicas del cliente.(D6.A4)

Fuente: Tracto Repuestos Diesel

Elaboradopor:JIMENEZ.Lorena(2007)



6.12.1. Análisis de la Mutri/ FODA

C'ada una de las estrategias que se encuentran en la Malri/. FODA son el resultado del

cruce entre: fortalezas y oportunidades (!•'.().). amenazas y Ibrtalc/as (A.I7 . ) ,

debilidades y oportunidades (D.O.): amena/as y debilidades (A.D.). Las mismas que

han sido anali/adas de una manera detallada, con el propósito de tener una idea clara

de cómo se encuentra la empresa actualmente, y de qué forma ayudará la creación de

estrategias para mejorar su desarrollo.

Rs importante indicar que las estrategias presentadas en dicha matriz, constituyen

acciones que ayudan al logro de los objetivos de la empresa, por ende a ser realidad

los resultados esperados al momento de def in i r los proyectos estratégicos.



6.13.Determinación de Objetivos

Objetivo

• Concretar la negociación con nuevos proveedores durante el 2008.

Estrategia

• Buscar nuevos proveedores de repuestos que brinden al distribuidor mejores márgenes de utilidad y variedad de productos.

Tabla 6.1 Plan de Acción (Semestre Enero-Junio 2008)

Estrategia

Buscar nuevos
proveedores de
repuestos que brinden
al distribuidor mejores
márgenes de util idad y
\ariedad de productos

Actividades

Determinar una cartera de
proveedores nacionales o extranjeros.

Seleccionar el proveedor que brinde
mejores oportunidades a la empresa.

Realizar alianzas estratégicas

Área Responsable

Gerencia General

Dpto. Ventas

Gerencia General

Recursos

Materiales
Humanos

Humanos

Humanos
Rconómicos

Tiempo

1 semana

1 semana

2 semanas

Costo

50.00

50,00

200.00

Indicadores
Determinar el
incremento
porcentual de la
u t i l i dad

Analizar el
comportamiento de
precios.

Resultado

Obtener mejores
márgenes de u t i l i dad
. a través de la
comercialización de
productos a precios-
compe t i t i vos

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: J IMÉNEZ. Lorena (2008)
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Objetivo

• Brindar un servicio de calidad utilizando en forma efectiva nuestras ventajas competitivas.

Estrategia

• Diseñar programas de capacitación técnica y de servicio al cliente para incrementar el capital intelectual de la empresa.

Tabla 6.2 Plan de Acción (Semestre Julio - Diciembre 2008)

Estrategia

Diseñar programas de
capacitación técnica v
de servicio a! cliente
para incrementar e!
capital intelectual de la
empresa

Actividades

Realizar una investigación de los
cambios e innovación de tecnología
en mecánica automotriz.

Indagar sobre cursos o seminarios de
capacitación

Elaboración de cronogramas
periódicos de capacitación.

Área Responsable

Dpto. Ventas

Secretaria

Gerencia General

Recursos

Materiales
Humanos

Humanos
Económicos

Materiales
Humanos

Tiempo

2 semanas

1 semana

1 semana

Costo

100.00

50.00

1200.00

Indicadores

Evaluación
permanente a
empleados

Medi r el grado de
sat isfacción del
cl iente .

Resultado

Personal a l tamente
capacitado.

Clientes satisfechos

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: J IMÉNEZ. Lorena (2008)



Objetivo

• Aumentar la productividad del personal de Tracto Repuestos Diesel durante el periodo 2007 - 2010.

Estrategia

• Crear un sistema de Gestión de Recursos Humanos.

Tabla 6.3 Plan de Acción (Semestre Enero - Junio 2009)

Estrategia

Crear un sistema de
Gestión de Recursos
Humanos

Actividades

Determinar las necesidades de los
clientes internos (empleados).

Implementar un programa de
incentivos

Crear políticas internas

Área Responsable

Gerencia General

Gerencia General

Gerencia General

Recursos

Humanos
Económicos

Humanos
Materiales
Económicos

Materiales

Tiempo

1 semana

2 semanas

2 semanas

Costo

40.00

400.00

150.00

Indicadores

Medición de tareas
realizadas por cada
miembro de ia
empresa.

Determinación del
porcentaje de
incremento en ventas

Resultado

Mejor r end imien to
del trabajador.

Ambiente laboral
agradable

Personal al tamente
moti lado.

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: J IMÉNEZ. Lorena (2008)
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Objetivo

• Posicionar la imagen de la empresa para captar mayor número de clientes.

Estrategia

• Diseñar un plan de marketing que mejore nuestra presencia en el mercado automotriz.

Tabla 6.4Flan de Acción (Semestre Julio - Diciembre 2009)

Estrategia

Diseñar un plan de
marketing que mejore
nuestra presencia en el
mercado automotriz.

Actividades

Realizar una Investigación de
mercado para conocer la si tuación
actual de la empresa.

Determinar nuestro segmento objetivo

Crear un plan publ ic i ta r io que
posicione la imagen de la empresa.

Área Responsable

Dpto. Venias

Dpto. Ventas

Dpto. Ventas

Recursos

Materiales
Humanos
Económicos

Humanos

Materiales
Humanos
Económicos

Tiempo

2 semanas

1 semana

1 semana

Costo

250.00

50.00

500,00

Indicadores

Número de clientes
nue\o:>.

Fidel ización \entas

Resultado

Se generará una
mejor imagen
corporativa.

Incremento en
ventas.

Actualización de la
base de datos de
clientes.

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: J IMÉNEZ. Lorena (2008)
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Objetivo

• Estructurar un manual de políticas de crédito.

Estrategia

Implementar políticas de crédito de acuerdo a las condiciones económicas del cliente y de la competencia.

Tabla 6.5 Plan de Acción (Semestre Enero- Junio 2010)

Estrategia

Implementar políticas
de crédito de acuerdo a
las condiciones
económicas del cliente
\e la competencia.

Actividades

Realizar un estudio sobre la situación
económica del sector.

Establecer políticas de crédito de
acuerdo al tipo de cliente.

Concretar alianzas con instituciones
financieras que otorguen faci l idades
de crédito.

Área Responsable

Dpto. Contabilidad
Secretaria

Gerencia General

Gerencia General

Recursos

Materiales
Humanos
Económicos

Humanos

Humanos
Económicos

Tiempo

2 semanas

2 semanas

6 semanas

Costo

120.00

100.00

400.00

Indicadores

Tiempo máximo para
el crédito.

Resultado

Liquidez de la
empresa

Incremento de ventas

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: J IMÉNEZ. Lorena (2008)
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Objetivo

• Ampliar la cartera de productos que la empresa ofrece, para captar mayor número de clientes.

Estrategia

• Invertir capital en la adquisición de mercadería (repuestos) con mayor variedad de marcas, precios y usos.

Tablaó.6 Plan de Acción (Semestre Jul io- Diciembre 2010)

Estrategia

Invertir capital en la
adquisición de

mercadería (repuestos)
con mayor variedad de
marcas, precios v usos.

Actividades

Realizar un análisis de las necesidades
de nuestro mercado meta.

Buscar proveedores que comercialicen
los productos que la empresa necesita.

Adquirir repuestos en diversas
marcas.

Área Responsable

Dpto. Ventas

Dpio. Ventas

Gerencia General
Dpto. Contabilidad

Recursos

Materiales
Humanos
Económicos

Materiales
Humanos
Económicos

Humanos
Económicos

Tiempo

3 semanas

2 semanas

-4 semanas

Costo

150.00

100.00

500.00

Indicadores

Rotación de stock

Número de clientes
satisfechos

Número de ventas
realizadas

Resultado

Ma\or stock de
repuestos

Variedad de
productos

Incremento de ventas

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: J IMÉNEZ. Lorena (2008)



6.14. Políticas de la Propuesta

Tabla 6.7. Políticas de la Propuesta

ESTRATEGIAS

1. lluscar nuevos proveedores de repuestos que

brinden al d i s t r ibu idor mejores márgenes de

u t i l i dad y variedad de productos.

2. Diseñar programas de capacitación técnica y

de servicio al cl iente para incrementar el capital

in te lec tua l de la empresa

POLÍTICAS

Negociar ún icamente con proveedores que

otre/can productos de calidad a precios

competit ivos.

Todo el personal deberá par t ic ipar en por lo menos

dos eventos Je capacitación.

Se efectuará seguimientos para controlar la

eficiencia en el servicio al cl iente cada .seis meses

3. Crear un sistema de manejo del Recurso

Humano

La remuneración del personal de ventas será

mediante1 comisión por ventas reali/adas, más un

bono por cumpl imien to de metas.

4.Diseñar un plan de marketing que mejore

nuestra presencia en el mercado automotriz

Se reali/ará la publicación mensual de ofertas y

promociones en medios escritos regionales

5. Implementar políticas de crédito de acuerdo a

las condiciones de pago, montos de compra y

tipo de cliente.

Las lineas de crédito se fijarán de acuerdo al tipo

de cliente y monto de compra.

Se otorgará el \0% de descuento adicional a

cooperativas de transporte y a instituciones

gubernamentales

6.Invert ir capital en la adquisición de

mercadería con mayor variedad de marcas,

precios y usos

La empresa debe mantener cantidades adecuadas

de inventar io de acuerdo a las necesidades del

mercado.

l-uente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por: JIMLNL7. Lorena (2008)



6.15. Plan de Ejecución

Matriz 6.1(1. l'lnn tle Ejecución

OBJETIVO

Proponer al

gerente tle la

empresa 1 ráelo

Repuestos Diesel

el Plan Estratégico

Capacitar a los

miembros de la

empresa

Ejecución de la

propuesta

Seguimiento y

control del plan

ACTIVIDADES

1 . Entrega por escrito de la

propuesta

2. Solicitar una reunión tle

trabajo.

3. Explicación general

4. Despejar iludas

existentes.

1. Rcali/ar un cronourama

de actividades para la

capacitación.

2. Informarle los horarios

de capacitación.

3. Seleccionar

instrumentos de apoyo

4. Sesiones de

capacitación.

1. Socializar la Planificación

Estratégica

I . Poner en marcha la

propuesta.

1. Monitoreo en las

actividades de la empresa

2. Evaluación periódica de

las actividades

Realizar un informe de los

resultados

RECURSOS

• I lumaiio

(icrentc

Autora

• Material

Propuesta

• Humano

Autora

Personal

• Material

Instrumentos visuales

Suministros de oficina

Humano

Gerente

Personal

Material

Propuesta

Económico.

Humano

Autora

Gerente

Material

Propuesta

RESPONSABLES

I.orena Jiménez

Gerente General

Gerente General

Empleados

Gerente General

Fuente: Tracto Repuestos Diesel
Elaborado por JIMÉNEZ, Eorena (2008)



6.16. Impacto

Fl impacto de la propuesta se reflejará en el mejoramiento de la ealidad en la

atención y servicio al cliente en la empresa Tracto Repuestos Diesel, buscando la

excelencia en la calidad del servicio.

También los usuarios de la empresa se beneficiarán y apreciarán el mejoramiento de

la atención al cliente, pues la satisfacción de los clientes externos, cumplen los

objetivos y ra/ón fundamental de la empresa.

6,18. Lincamientos para Evaluarla Propuesta

La propuesta será evaluada en el proceso, mediante la aplicación de instrumentos de

evaluación y autoevaluaeión para establecer el avance de la misma, siendo por ello

motivo de un seguimiento y refuer/.o.

La propuesta se evaluará mediante el siguiente proceso:

Modalidades: Helero evaluación, coevaluación y autoevaluaeión.

Metodología: Participativa de todos los actores del proceso.

Técnicas: Observación, encuestas

Instrumentos: Guías de Observación, cuestionarios.

Frecuencia: Kn forma mensual, trimestral, semestral y anual según el caso: a través

de reuniones de trabajo y recopilación de datos mediante de encuestas y guías de

observación.
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6.17. Presupuesto para la elaboración del trabajo de investigación

Tabla 6.8. Presupuesto de Elaboración del Trabajo de Investigación

I ucnle: Tracto Repuestos Diesel
I-laborado por: J IMt iNH/ , Lorena.(2008)

RUBRO DE GASTOS

Aporte del investigador

Útiles de oficinu

Material de escritorio

Uso de computador y suministros

Fichas, encuestas, entrevistas

Material bibliográfico

Internet y Transporte

Impresión y encuademación

TOTAL EN DOLARLS

INGRESOS

425.00

425.00

EGRESOS

20.00

30.00

120.0(1

35.00

30.00

90.00

100.00

425.00

Autollnanciado por el investigador (autor de la tesis).
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6.19. Conclusiones

Tracto Repuestos Diesel es una empresa dedicada a la comerciali/.aeión de repuestos

para camiones; para una efectiva Plañí lícación I Estratégica, se debería tomar

encuentra lo siguiente:

C'ontar con una planificación estratégica le permitirá a la empresa, adaptarse a los

cambios del entorno y buscar herramientas estratégicas, para cumplir metas a corto,

mediano y largo pla/,o.

Capacitar al personal en forma integral y permanente, permitirá servir de manera

más eficiente y oportuna a los clientes, atender sus requerimientos, aspecto que

contribuirá la ampliación del mercado meta..

Potenciar la posición geográfica como ventaja competitiva para obtener mayor

número de clientes.

Negociar con proveedores que oferten productos de excelente calidad, marca y

precio, para mejorar la rentabilidad y compctitividad de la empresa.

Implantar políticas de crédito para los clientes, promoverá un mejor manejo

financiero de la empresa, y evitará tener una cartera vencida de clientes.
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Contar con indicadores de evaluación y gestión fac i l i t a rá la supervisión y

consecución de proyectos, así como tomar correctivos a tiempo por parte de los

directivos.

6.20. Recomendaciones

Se recomienda que se implemente el Plan Estratégico en la empresa Tracto

Repuestos Diesel . con el objetivo de mejorar la atención y servicio al cliente y

convertirse en una organi/ación más competitiva y asegurar la supervivencia.

Se debe contactar de forma inmediata nuevos proveedores de repuestos que se

ajusten a los requerimientos actuales de mercado.

Es prioritario reforzar continuamente la gestión de marketing de la empresa.

La capacitación al personal debe constituirse en una de las prioridades de la empresa,

para mejorar el servicio al cliente.

1.a empresa debe invertir su capital en la adquisición de mercadería, para diversificar

su stock a fin de satisfacer los requerimientos de los clientes.
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A N K X O A

CARTA DE AUTORIZACIÓN DE LA EMPRESA

Ambato. 18 de Julio del 2007

Señor:

Mario Marcelo Jiméne/ Corrales

( i i ' R K N T i - G K N R R A L DR TRACTO R I Í I U J F S T O S D I I Í S I - L

De mis consideraciones:

Reciba un cordial y afectuoso saludo de quien le escribe L.orena Fernanda Jiméne/

Segura, el motivo de la presente tiene por objeto solicitarle de la manera más

comedida se me de la facilidad y autorización para reali/ar una Planificación

Estratégica en la empresa de su propiedad. la misma que servirá a la Obtención del

Tí tu lo de Ingeniera en Administración de Rmprcsas y Negocios de la Pontificia

I hiiversidad Católica del Rcuador Sede Ambato.

Segura de que mi solicitud será acogida favorablemente, me despido de usted con

todos los sentimientos de alta estima v consideración.

Atentamente.

l.orena Jiménez S.
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A N E X O B

COMPROMISO I)KL CEREN I E PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

Señores

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA D I < I . ECUADOR SEDE AMBATO

Presente

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, certifico que ME C'OMPROMI-TO implemcntar la

propuesta realizada por la señora Lorena I-'ernanda Jiménez Segura, en su disertación.

que consiste en el DISLÑO DH UNA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA PARA

LA EMPRESA TRACTO REPUESTOS DIESEL DL LA CIUDAD DU AMBATO

en un corlo pla/.o y debido a la calidad del trabajo.

Por la atención que tenga la presente, me suscribo.

Atentamente.

Mario Jimcne/. Corrales

GERENTK GENERAL DH TRACTO REPUESTOS DIESEL
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ANEXOC

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS

(FORMATO DE ENCUESTA 1)

I'OMII H IA \X A l O L K A DK1. K< \R SKl>¡; V M i m < >

l;S( I K l . A 1)1 A D M I M S I lí A( ION I)K KMI'KI SAS

EN'Cf'ESTA DIRKUDA A CUENTES INTERNOS 1 EXTERNOS DE LA EMPRESA TRACTO REPUESTOS DIESEL

DE L I ( TI D\D DE A.MH 1 TO

Objetivo.- Conocer el criterio del cliente con respecto a la atención y servicio i¡ne la empresa ofrece para diseñar e

implementar una Planificación Ent ralfgira que ayude ni mejoramiento efectivo ti? Tracto Repuesto* Diesel de la ciudad de

\nibuto.

Instrucciones' l.t'ti i i»i detenimiento A/v premunías fuira t/iif mu proporcione leía respuestas más tulccinhkis. lux cualet son

cíiniíílciiciíilt.'.'i i.n la mavoriii Í/L' /c/.s /'/ cgititlus tiene <¡ik- responder con una cijius f \  y  c / i  l a s  p r e g u n t a s  a b i e r t o : *  e x c r i b a  una

nizñn cuín i't'lu

< H K S r i O N A K K )

1 ('onocc \'.i misión do la empresa? (responsabilidades, ¡itnliiicioiies. liineioties. servicios que olreec)

;D Si I (_ ) h) No 2 ( _ I

2 Sabe us tu i l sahe etiál es la v i s ión de la empresa1' (Oué es lo que anhela la I niprusa en el l innrn1 ' )

a) Si 1. ( _ | t i ) No 2 ( )

.í t 'oniKC los ob)eli\os de la l.mpresa.'

a) Sí ] . ( _ _ ) h ) N o 2 ( )

I (,'onuee lo que es una Plamlieaciún I str;iley.ica?

a) Sí I < } h íNo 2 ( >

> Cree I Kled míe una l ' laiiitleaeión ['Xlratégiea liará resi i l tadus posit ivos a la empresa'1

a l Si 1. r_ ) h| No 2. | )

d t'onsidera t|iie la alcnción i|ne la eni|iresa brinda aclualmenle al eliente es'1

a) Rápida y Oportuna ( |

h) l .enlae inetlca/ ( )

l'or qué?

7 ,.l .a empresa le ofrece todos los repuestos que necesita, desearía que se le ofrezcan otros, cuales1.'

al Si I ( . _ . . . ) n ) N o 2 < )

i.'nales:

X. Cree t|ue el n ive l de capacitación de los vendedores de la empresa, satisfacen sus requerimientos de servicio?

a) Si 1. ( ) h ) N o 2 ( )
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h>No

10 Como cliente. (.iju¿ t¡M;'iri;i nsleJ Je la empresa1.'

a Únenos l'ieuiis ( )

h. CaliJaJ Jel pruJnelo ( (

e Itnena alenunn ( )

J Variedad de mareas ( )

e liapide/ en el sei\ ieio ( }

I Amplio sioek ( )

u l-'iicilidiiiles Je pa^o í )

(¿RAÍ IAS POR SI l COLA HORACIOS



ANEXO I)

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL ECUADOR SEDE

AMBATO

Nombre del Entrevistado:

Cargo que desempeña:...

Entrevistado!"

I echa de entrevista:

Objeto del estudio:

Preguntas

1. 1.a empresa reali/.a sus actividades de acuerdo a una planificación?

2. Conoce de que traía una Planificación Estratégica?

3. Cree usted que la atención al cliente que brinda la empresa es

adecuada?

4. Existe un adecuado ambiente laboral?

5. Conoce la misión, visión y valores de la empresa?

6. Que nos puede indicar referente a la organización interna de la

empresa

7. ¿lista satisfecho eon el potencial de sus colaboradores?

8. ¿Considera justa la remuneración que percibe?

y. ¿Qué empresas son sus principales proveedores?

10. ¿Cuáles son sus actuales competidores?

1 1. ¿Cuál es su mayor fortaleza y mayor debilidad como empresa?

12. ¿Cuál es la situación actual de la empresa en el mercado?

1 3. ¿Cual piensa es el principal problema que enfrenta la empresa?
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ANEXO E

CLASES DE NIVELES DE PLANEACION EMPRESARIAL
N I Y E L D E
EMPRESA

Insti tucional

Táctico

Operacional

TIPOS DE PLANEACION

ESTRATÉGICA

Mercadológica

Plan de Ventas

Pian de Publicidad

Plan de investigación de mercado

Plan de relaciones públicas

Financiera

Plan de ut i l idades

Plan de Inversión
plan de flujo de
caja

Plan de Ingresos

De Producción

Plan de producción
Plan de nuevos
equipos

Plan de suministro

Plan de mantenimiento

De Recursos
1 1 uníanos

Plan de carreras

Plan de salarios

Plan de entrenamiento

Plan de reclutamiento



MODELO DEL PROCESODE PLANEACION ESTRATÉGICA

Insumas

Personas

Capital

Habilidades

Otros

Metas de los

grupos

interesados

Empleados

Consumidores

Proveedores

Accionistas

Gobiernos

Comunidad

Análisis de la

Industria

Orientación

ejecutiva

Valores

Visión

Perfil

Empresarial

Propósito

Objetivos

Intención

estratégica

Oportunidades

externas

presentes y

futuras

Desarrollo

estrategias

Debilidades y

Fortalezas

internas

Evaluación y

decisión

estratégica

Planeación a

mediano y

corto plazo

Instrumentación

Reingeniería

Estructura

Organizacional

Integración

del personal

Dirección y

Control

¿ .Y .t

Fuente: .WEfflRICH 2004:159


