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RESUMEN EJECUTIVO

Se precisa sefialar que es necesaria una reformulacion de la estrategia que busca alcanzar
Automotores Continental, para alcanzar una ventaja competitiva que sea generadora de

valor para la percepcion del cliente, en funcion de la calidad del servicio que entrega.

En tal mencidon se necesita analizar el ambiente competitivo externo de la empresa para
verificar si estas fuerzas inciden en la generacién de valor que entrega el &rea Postventa
al cliente, asi también el ambiente interno de la misma para el analisis de desempefio de

los recursos y capacidades del area que permitan potenciar la estrategia del area.

La formulacién e implementacion de la estrategia para el area de Postventa debe estar
encasillada en el seguimiento de la mision, vision y objetivos estratégicos que permitan
alcanzar el objetivo principal que persigue el area, el cual es generar una ventaja

competitiva para el area de Postventa mediante la Reformulacion del plan estratégico.

La ventaja competitiva sera generada en un marco de generacion de valor en el servicio
de mantenimiento de mecanica, preventiva, correctiva y colisiones ofertado por el Taller
de Servicio de Automotores Continental, que es eje transversal del Departamento
Postventa, que sera alcanzando mediante el cumplimiento de los objetivos estratégicos

que se realicen en la formulacion de la estrategia.

La implementacion de la estrategia sera canalizada mediante la implementacion de un
“Departamento de Importaciones” que serd el Plan Operativo para ejecutar la estrategia
de diferenciacién en el servicio del area Postventa, que serd evaluado mediante la
formulacién del Cuadro de Mando Integral con indicadores, metas y acciones para

alcanzar los objetivos estratégicos.
Finalmente, mediante el andlisis situacional interno y externo, formulacion,

implementacion y seguimiento de la estrategia de diferenciacion mediante el Cuadro de

Mando Integral el area de postventa podra mejora su posicién competitiva.
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ABSTRACT

It’s necessary to point out that a reformulation of the strategy that Automotores
Continental seeks to achieve is necessary, so it could bring a competitive advantage that
generates value for the customer's perception, based on the quality of the service it

delivers.

Given this mention, it’s necessary to analyze the external competitive environment of the
company to verify if these forces affect the generation of value that the post-sale area
delivers to the client, as well as its internal environment for the analysis of the
performance of resources and capabilities of the area that allow strengthening the strategy
of it.

The formulation and implementation of the strategy for the After-sales area must be
framed in the monitoring of the mission, vision and strategic objectives that allow the
main objective pursued by the area to be achieved, which is to generate a competitive

advantage for the After-sales area through Reformulation of the strategic plan.

The competitive advantage will be generated within a framework of value generation in
the mechanical, preventive, corrective and collision maintenance service offered by the
Continental Automotive Service Workshop, which is the transversal axis of the After-
Sales Department, which will be achieved through compliance with the strategic

objectives that are realized in the formulation of the strategy.

The implementation of the strategy will be focused through the implementation of an
"Imports Department” that will be the Operational Plan to execute the differentiation
strategy in the service of the post-sale area, which will be evaluated through the
formulation of the Balanced Scorecard with indicators, goals, and actions to achieve the

strategic objectives.

Finally, through the internal and external situational analysis, formulation,
implementation, and monitoring of the differentiation strategy through the Balanced

Scorecard, the after-sales area will be able to improve its competitive position.
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INTRODUCCION

Planteamiento del problema

Chevrolet es una marca de origen Estadounidense y fue fundada por Louis Chevrolet y
William Crapo Durant, es una marca perteneciente al grupo General Motors. En el sector
automotriz ecuatoriano, estan presentes 67 puntos de venta y 73 talleres autorizados de la
marca Chevrolet. (CHEVROLET, 2016)

Automotores Continental cuenta con 8 talleres autorizados, de los cuales 5 se encuentran

ubicados en la ciudad de Quito, 2 en la ciudad de Guayaquil y uno en el canton Salinas.

El concesionario Automotores Continental se dedica a ofrecer soluciones automotrices
en las divisiones de servicio de mantenimiento en mecéanica automotriz preventiva y
correctiva; colisiones (servicio de enderezada y pintura); venta de repuestos y accesorios

de la marca Chevrolet, para vehiculos livianos y pesados.

Los segmentos que atienden los talleres de servicio se dividen de la siguiente manera:

Livianos:
e Pasajeros o Utilitarios. (Automdviles)
e SUV (Jeep)
e Pickup (Camionetas)

Pesados:

e Camiones (Serie N; F)

e Buses

General Motors del Ecuador ha sido fuente de desarrollo para empresas ecuatorianas que
han adquirido la concesion para la representacion de la marca “Chevrolet”.

La concesién que mantiene GM OBB del Ecuador con los demas concesionarios, eleva
la competitividad entre los talleres autorizados, debido a que deben gestionar esfuerzos
para diferenciarse unos de los otros ofreciendo caracteristicas generadoras de valor que

sean perceptibles por el cliente al momento de buscar una solucién automotriz.



El problema se enfoca en que es necesario explotar los recursos y capacidades de la
empresa para generar valor perceptible por el cliente en relacion con el servicio ofertado
por el area Postventa del Concesionario, debido a que existen tiempos de retraso en la
importacion de repuestos y reposicion de inventarios que permitan al Taller de Servicio,
continuar con su proceso operativo de servicio de mecéanica preventiva, correctiva,

colisiones (enderezamiento y pintura)

El direccionamiento estratégico que persigue el area de Postventa no potencia una
estrategia generadora de ventaja competitiva, en relacion con la reduccién de tiempos de

entrega de vehiculos que ingresan al Taller de Servicio.

Objetivos

Objetivo general

e Generar una ventaja competitiva en el area de Postventa mediante la
reformulacion del plan estratégico del area de postventa del concesionario

Automotores Continental ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito

Objetivos Especificos

e Analizar el ambiente competitivo interno y externo para potenciar la ventaja
competitiva.

e Determinar el Direccionamiento estratégico de Automotores Continental.

e Implementar un Plan Operativo que sirva de apoyo al area de Post- Venta
mediante la implementacion de un nuevo departamento denominado
“Departamento de Importacion”.

e Medir de la estrategia competitiva mediante indicadores de desempefio en un

Cuadro de Mando Integral.



Disefio Metodoldgico

Tipo de estudio

La presente investigacion tiene un enfoque de tipo descriptiva, por la naturaleza de su

alcance respecto al analisis de las caracteristicas que seran sujetos de estudio.

Segln Sabino (1986) «La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Para
la investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando
criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o0 comportamiento.
De esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan a la realidad estudiada».
(Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacin, s/f)

Método de investigacion

Método de Observacion:

Por el tipo de estudio descriptivo, la metodologia de observacion brinda una vision amplia
acerca de la realidad producto de la observacion directa, con la finalidad de exponer

informacion relevante sobre la investigacion sujeto de estudio.

El método deductivo consiste en extraer una conclusién con base en una premisa o a una

serie de proposiciones que se asumen como verdaderas. (Westreicher, 2020)

La técnica de observacion son procedimientos que utiliza el investigador para presenciar
directamente el fenémeno que estudia, sin actuar sobre el esto es sin modificarlo o realizar
cualquier tipo de operacion que permite manipular.(Universidad Privada Dr. Rafael
Belloso Chacin, s/f)



Método Deductivo:

El método para analizar la presente investigacion tiene un enfoque deductivo que
permitird analizar las caracteristicas sujetas de estudio partiendo de una premisa real, para

determinar los factores que inciden en el cambio de esta y sus conclusiones.

Segun Gomez (2004) el método deductivo consiste en la totalidad de reglas y procesos,
con cuya ayuda es posible deducir conclusiones finales a partir de enunciados supuestos
Ilamados premisas si de una hipétesis se sigue una consecuencia y esa hipdtesis se da,
entonces, necesariamente, se da la consecuencia.(Br. Ruiz Aponte & Br. Mandamiento
Ortiz, 2019)



CAPITULO I

Diagnostico Situacional aplicado en Automotores Continental.

1.1Antecedentes

Automotores Continental S.A.S fue constituida en la ciudad de Quito en 1972, es un
concesionario autorizado Chevrolet, dedicado a ofrecer soluciones automotrices en las
divisiones de servicio de mecénica automotriz preventiva y correctiva; colisiones
(Servicio de enderezada y pintura); venta de repuestos y accesorios de la marca Chevrolet,

para vehiculos livianos y pesados.

La actividad complementaria de la empresa es el arrendamiento de vehiculos bajo la

marca Budget Rent-a Car.

1.2 Clasificacion ClIU

Segln la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas del INEC Junio 2012,

Automotores Continental pertenece al:

e Grupo econdémico “G” AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS.

e Ssubgrupo “G45” - COMERCIO Y REPARACION DE VEHICULOS
AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS

e Actividad economica “G452” - “MANTENIMIENTO Y REPARACION DE
VEHICULOS AUTOMOTORES”.

La actividad econdmica “G452” parametriza el Mantenimiento y reparacion de vehiculos
automotores:  reparacion  mecanica, eléctrica, sistemas de  inyeccion
eléctricos, carrocerias, partes de vehiculos automotores: parabrisas, ventanas, asientos y
tapicerias. Incluye el tratamiento antioxido, pinturas a pistola o brocha a los vehiculos y

automotores, la instalacion de partes, piezas y accesorios que no se realiza como parte del

5



proceso de fabricacion (parlantes, radios, alarmas, etcétera). (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), 2012)

1.3 Analisis Externo de la empresa Automotores Continental.

1.3.1 Andlisis Politico, Econémico, Social, Tecnologico, Ambiental, Global vy
Demogréfico (PESTGAD).

El analisis del ambiente macroambiente permitira identificar la estrategia a formular con
eficiencia, debido a que se conoce la actuacion del ambiente competitivo exterior, en

funcion de las oportunidades y amenazas que puede generar este.
Factor Politico

El presidente de la Republica del Ecuador, Guillermo Lasso, suspende la aplicacion del
sistema de bandas que era una medida de alza gradual del precio del diésel y la gasolina

extra y ecopais.

Sin embargo, el mandatario publico dos decretos ejecutivos que hacen referencia a:

Decreto 230: Reforma del Reglamento de Regulacion de Precios de los Derivados de
Petréleo, expedido en julio del 2005 en la cual se menciona que el presidente podra
establecer de manera excepcional, precios fijos para los combustibles derivados del

petréleo.

Decreto 231: Que se refiere a la “excepcionalidad de precios de los combustibles”
(Primicias, 2021b)

Las medidas han ocasionado en el sector de transporte el alza de precios en referencia a
los servicios de logistica, situacién que ha afectado de forma directa a las empresas

ecuatorianas.

Automotores Continental para abastecer la demanda de clientes, necesita adquirir un
volumen elevado de compras de repuestos y lo cual segin el nuevo precio de gasolina 'y

diésel a elevado los costos de estos.



Asi también se ve reflejada la afectacion del incremento de combustibles en el area de
Colisiones de los Talleres de Servicio del concesionario Automotores Continental ya que
los Talleres cuentan con cabinas de pintura que sirven para mejorar la calidad en la
aplicacion de la pintura ya que tienen un sistema de circulacion de aire muy eficiente que
permite fijar una temperatura propicia para un mejor secado y adherencia de la pintura de
una mejor forma, evitando la contaminacion con impurezas que puedan afectar la pintura

del vehiculo.

Este equipo (cabina de pintura) funciona a base de combustible, lo cual representa una
desventaja para el Taller de Servicio, porque los costos internos para su funcionamiento
incrementaron, pero no es posible incrementar los precios de venta al publico por la
competencia gque existe entre los concesionarios de la red y los Talleres ajenos a la red

Chevrolet.

Por otro lado, el incremento de la gasolina, ha ocasionado que los clientes decidan usar

la gasolina extra la cual tiene menor costo en relacién a la gasolina super.

En funcion de lo mencionado, en los manuales de servicio de los modelos de vehiculos
New Captiva, New Tracker u Onix se recomienda el uso de gasolina super para proteger
la operatividad del vehiculo, para evitar dafios de los sistemas de turbo, sistemas de
escape, sistemas de oxigeno y catalizadores, aprovechando el maximo torque y potencia
del vehiculo de acuerdo con la ficha técnica establecida por el fabricante.

Sin embargo, por el elevado costo de la gasolina el cliente prefiere cambiar su opcion de
combustible ocasionando dafios a los vehiculos, lo cual afecta de forma directa al
concesionario, ya que los clientes deciden vender los vehiculos y comprar vehiculos de
otras marcas que funcionen con gasolina mas econdmica, afectando al concesionario en
la deduccion del volumen de ventas y por ende la reduccion de las visitas al area del Taller

de Servicio que afecta la facturacion del Area Postventa.

Ecuador consumid 28,4 millones de barriles de gasolinas en 2021. De ese volumen, el

91% correspondi6 a gasolinas de bajo octanaje: Extra y Ecopais.



Y solo el 9% restante corresponde a Super, que es una gasolina de mas alto octanaje. Se
trata de una participacion menor frente a 2017, cuando el consumo de Sdper representaba

el 16% del mercado de gasolinas. (Primicias, 2022)

Factor Econdmico

En el Ecuador, existe una afectacién hacia la red de concesionarios por la carga
arancelaria, cuando la empresa ejecuta la orden de pedido al exterior debe cancelar un
impuesto a la Salida de Divisas que segin el ordenamiento juridico vigente del
Reglamento para la aplicacion del ISD y la Ley Reformatoria para la equidad tributaria

debe ser pagado por todas las sociedades privadas.

Asi también las concesionarias deben cancelar valores de “Nacionalizacion en aduana
para el vehiculo, por tanto se debe pagar tributos al comercio exterior (aranceles) y otros
impuestos pequefios por concepto de importacion, entre ellos, el monto destinado al
Fondo de Desarrollo para la Infancia (Fodinfa), Tributos Internos en los cuales se incluye
el Impuesto a los Consumos Especiales (ICE) y el Impuesto al Valor Agregado (IVA)”
(Romero, 2021)

Segun el presidente de la Asociacidn de Industrias Automotrices del Ecuador, la carga
arancelaria mencionada que pagan las concesionarias del Ecuador, sumado a los costos
de logistica de los vehiculos al llegar al puerto costero, incrementan los precios de los

vehiculos.

El aporte de este sector en la industria en general fue del 2,38%, mientras que la
contribucidn al total del PIB nacional bajo al 0,3%. (EKOS, 2020)

Esto se debe a que Ecuador firmo un convenio comercial con China, el cual afecta al
sector automotriz ecuatoriano debido a la ventaja que tienen los vehiculos importados de

del continente asiatico en relacion con el precio.

La importacion de vehiculos asiaticos acapara mayor participacion en el mercado a
diferencia de los vehiculos que son ensamblados en el territorio ecuatoriano, que segun
estadisticas del Banco Central del Ecuador existe un elevado numero de importaciones

proveniente de paises como: China, Japon y Coreo del Sur y lo cual ha creado una
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diferencia elevada en las ventas de vehiculos proveniente del continente asiatico en

relacion con los vehiculos ensamblados en el pais.

Factor Social

De acuerdo con informacion de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador
(AEADE), durante 2019, los vehiculos vendidos a nivel nacional se distribuyen en:
automoviles (54.192); SUV (45.266); camionetas (18.406); camiones (7.907); VAN
(4.678); y, buses (1.759 unidades). Entre los automaviles y los SUV, representan el 75%

de las ventas anuales de vehiculos en el pais. (EKOS, 2020)

El modelo mas vendido fue el Chevrolet Beat Premier AC 4X2, con 4.110 unidades,
superando al Jeep KIA Sportage SL AC 4X2 (4.077) y al Chevrolet Sail LS AC 4X2
(3.576). Dentro de las marcas mas vendidas, Chevrolet y Kia se llevan la mayor
participacion del mercado con el 27% y el 16%, respectivamente, seguidas por Hyundai,
Toyota y Great Wall. (EKOS, 2020)

La nueva normalidad y el regreso a las actividades han llevado a las personas a tomar
determinadas medidas, sobre todo la forma en la que nos transportamos. Tener un auto
en pandemia se ha convertido en una necesidad méas que un lujo, ya que éste pasé de ser

solo un medio de transporte para convertirse en un medio de seguridad.

De acuerdo con la encuesta realizada por Motoring y Carsales, el 58.8% de las personas
que no tiene auto considera “muy probable” comprar uno, mientras que el 38%

“definitivamente” quiere adquirir un auto en este momento. (Flores, 2020)

En Automotores Continental, se incorpor6 los planes de financiamiento de vehiculos
accesibles acorde a un estudio de los indices del estrato socioecondmico de clientes
finales en la ciudad de Quito y Guayaquil, asi también se brind6 facilidades de pago para
las empresas privadas con la finalidad de apoyar a la reactivacion econdmica de los

diversos sectores industriales con los que opera.



Factor Tecnoldgico

La tecnologia avanza y evoluciona constantemente y por esto es importante estar a la
vanguardia de las nuevas modalidades tecnolégicas que aportan mayor calidad, control y

agilidad en el servicio que ofertan las empresas.

En la actualidad, las empresas ocupan inteligencia artificial o Machine Learning, como
una de las prioridades estratégicas que apoyan el logro de sus objetivos, entre las cuales
se busca automatizar procesos rutinarios, procesamiento de datos, sistemas de la
informacidn, tratamiento y analisis de datos, entre otros. La inteligencia artificial articula

la necesidad de apoyo y soporte de la inteligencia humana para su operacion.

Con la finalidad de incorporar la mejora continua en los procesos de las organizaciones
se implementan herramientas tecnoldgicas para potenciar el aprendizaje de los
colaboradores y su capacidad para entregar analisis de datos de forma agil y eficiente al

cliente generando una experiencia de calidad y rapidez en el servicio.

Automotores Continental para continuar con la implementacion de herramientas que
apoyen a gestionar un servicio de calidad, incorpord el Sistema Integrado Automotores
Continental. El sistema tiene amplias funcionalidades para mejorar la experiencia de

cliente respecto del ingreso de su vehiculo a los Talleres de servicio.

La ingeniera desarrollada por los técnicos de la empresa, entregan al cliente un sistema
que permite al técnico del Taller de Servicio, capturar fotos o videos del estado de las
averias del vehiculo con su celular empresarial, los respaldos fotograficos estan anclados
al sistema de tal forma que llegan al instante al correo electronico del cliente para que
pueda visualizar y tener conocimiento sobre el estado del funcionamiento de su vehiculo,

los correos electrdnicos, incluyen notas, comentarios y hasta una proforma del costo.

Una vez que el cliente recibe el correo electrénico, puede evidenciar los trabajos
adicionales que se requieren y aprobarlos o rechazarlos por el mismo medio.
Con esa informacion, el sistema también genera una base de datos del historial del
vehiculo, que incluye los trabajos realizados y rechazados por el cliente de manera

telematica.
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Factor Global

El COVID-19 en Administracion de Empresas puede ser considera con la metafora del
cisne negro, por ser un acontecimiento inesperado y de gran impacto econémico en las

industrias.

El mundo enfrento una crisis global empresarial en el afio 2019, que freno las actividades
de todos los sectores industriales y comerciales, sacudio la economia del mundo y debilito
a las empresas que no pudieron enfrentar el cambio y potencio a las que frenaron los

efectos que pudiesen ser ejercidos en ellas.

En el Ecuador, por decretos gubernamentales se expidié un estado de excepcion y
posterior confinamiento de la ciudadania ecuatoriana, con la finalidad de frenar la
expansion del virus COVID -19 vy el colapso del sistema de salud.

Los esfuerzos del gobierno de turno por frenar el incremento de la de tasa de mortalidad
que estaba en aumento, ocasiono la recesion de la economia del pais, aun asi “Ecuador
presentdé una menor tasa de decrecimiento (-7.8%) en relacion al resto de paises de la
region en donde se reflejaron los efectos de la pandemia, es asi que entre algunos de los
paises gque registraron desempefios negativos tenemos a: Peru -11,1%; Argentina -9,9%;
y México -8,2%; sin embargo, otros paises como Colombia y Chile presentan caidas de -
6.8% y -5.8%, respectivamente”. (Banco Central del Ecuador, 2021)

Resultados PIB 2020 por paises de la region
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Figura 1: Resultados PIB 2020 por paises de la region

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2021)
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Las importadoras de vehiculos tuvieron que regirse a los decretos ejecutivos del
mandatorio, y por ende realizar la paralisis parcial de sus actividades, lo que ocasiono

pérdidas cuantiosas, el despido de personal, financiamiento bancario.

Muchas de las empresas tuvieron que cerrar sus puertas, “El Gobierno ecuatoriano reveld
que mas de 22.000 empresas desaparecieron en el pais como consecuencia de los efectos
de la pandemia del coronavirus y los periodos de restricciones aplicados.”(Primicias,
2021a)

En el Ecuador, los concesionarios de vehiculos se vieron afectados por la interrupcion
que hubo en el abastecimiento de inventarios de repuestos, equipos y herramientas
necesarios para gestionar sus operaciones asi también por la escasez de la demanda.

Automotores Continental, gestiono un plan para continuar con sus procesos productivos
del area de Taller de Servicio, el cual consistia en organizar al personal por grupos de
trabajo para que asistan de forma presencial a los Talleres y la dotacion de todo el equipo
de bioseguridad, fumigacion del ambiente de forma continua, sefializacion, ventilacién

de espacios, entre otras practicas para la prevencion del contagio por Covid-19.
Factor Ambiental

En el Ecuador, se realiza el control y seguimiento a todas las actividades de “personas
naturales o juridicas, publicas, privadas o mixtas, nacionales o extranjeras, que generen o
puedan generar riesgos, impactos y dafios ambientales” (Correa Delgado PRESIDENTE
LA REPUBLICA DEL ECUADOR, 2017)

General Motors del Ecuador impulsa la iniciativa conocida como “Cero Basura” la cual
busca fomentar la incorporacion de buenas practicas ambientales para la reduccion del
impacto que puede generar sus operaciones en la planta de ensamblaje.

Automotores Continental guia sus operaciones respecto del impacto ambiental que
pueden generar sus operaciones del area Postventa, al mantener una concesion con
General Motors del Ecuador, se establece la incorporacion de buenas practicas para el

manejo integral de residuos en todas las fases del proceso productivo y técnicas de

12



reciclaje que apoyen a la reduccion del impacto ambiental en la gestion de los trabajos
realizados al interior de los Talleres.

Automotores Continental, realizo la estratificacion de alianzas estratégicas con entidades
certificadas por el Ministerio del Ambiente del Ecuador para el correcto manejo de
desechos contaminantes, es decir: las buenas précticas para el manejo de aceite quemado,

Ilantas usadas, baterias usadas, recipientes vacios de solventes contaminantes, entre otros.
Factor Demogréfico

Segun informacion de las ventas por los Concesionarios Chevrolet los perfiles de los

clientes son los siguientes:

Se precisa sefialar que los “clientes que compran vehiculos Chevrolet son casados y
son el 67%, seguido de personas solteras que son el 21% y la diferencia esta
entre divorciados, personas con union libre y viudos” asi también es importante sefialar
que “el 68% son personas con educacion universitaria lo que significa que son gente
preparada y profesional, el 24% son bachilleres, y personas con posgrado y educacion

primeria son el 5% y 3% respectivamente”. (Andrés et al., 2014)

Asi también se sefiala en funcién del nivel socioecondmico que, en el territorio
ecuatoriano, segun la categoria A " el 2% de la poblacidn percibe ingresos de mas de
$4.000; del cual el 92% tienen vehiculos nuevos, el 11% es “B”, de ingresos de entre
$2.500 y $4.000 que tienen un 65% vehiculos nuevos” finalmente categoria de nivel
socioeconomico C que representa “el 23% con ingresos entre $1.000 y $2.500 con un

39% de tenencia de vehiculos nuevos”. (Andrés et al., 2014)

Segun al género al que pertenecen “El 72% de los clientes son hombres frente a un 28%
gue son mujeres, los hombres tienen un porcentaje superior, esto pasa también con las

familias con hijos que es el 77% a comparacion de un 23% que no tienen hijos”(Andrés

etal., 2014)

Finalmente, la edad de los clientes que adquieren Chevrolet es “de 18 a mas de 60 afios,
el promedio de edad de los clientes es de 42 afios, el 22% de los clientes son de un rango
entre los18 y 29 afios, la mayoria esta entre 30 y 39 afios con un porcentaje 32%, el rango
de entre 40 y 49 afios tiene un porcentaje de 25%, el rango entre los 50 y 59 afios son el
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14% de los clientes y los de la tercera edad que son clientes mayores a 60 afios son apenas
el 7%”(Andrés et al., 2014)

1.3.2 Andlisis Microambiente: 5 Fuerzas De Porter.

El andlisis interno que se realiza en la empresa nos permite conocer las fortalezas y
debilidades con las que cuenta a fin de proteger las debilidades y potenciar las fortalezas,

y traducirlas en la formulacion de la estrategia a implementar.
Rivalidad entre vendedores competidores

Al analizar la rivalidad entre los competidores se evidencia que en los Concesionarios
Chevrolet existe una estandarizacion referente al precio de la mano obra y repuestos,

infraestructura y catalogos de repuestos.

Los principales competidores de Automotores Continental son los siguientes:
e Vallejo Araujo.
e Lavca.
e Ecua Auto.

e Autolandia,

e Induauto,
e Metrocar,
e Imbauto.
e Proauto.

e Automotores de la Sierra.

e Autolasa Atarazana.

E. Maulme.

La rivalidad entre competidores de los concesionarios de la red Chevrolet es alta puesto

que para el comprador representa un bajo costo el cambio de proveedor de servicio.

14



Existe una débil diferenciacion entre los concesionarios de la red Chevrolet, porque el
unico factor diferenciador es la calidad del servicio.

La demanda de Automotores Continental crece con lentitud, puesto que existe una
elevada competitividad entre concesionarios autorizados y talleres ajenos a la red
Chevrolet.

Para enfrentar la rivalidad entre los Concesionarios de la Red Chevrolet, Automotores
Continental gestiona con el Departamento de Marketing y Jefatura de Servicio, campanas
de promociones, aplicabilidad de descuentos u ofertas de financiamiento con menor
interés que el de la competencia, esto tiene por finalidad cubrir las necesidades del cliente

en un entorno competitivo.

Automotores Continental oferta un servicio personalizado eficiente y rapido, con el
objetivo de que el cliente viva una experiencia directa con el personal encargado de

brindar la solucion técnica al vehiculo.

El cliente puede resolver las inquietudes que tenga puesto que el personal técnico del
Taller Automotriz cuenta con certificaciones técnicas en mecanica preventiva, colisiones

y pintura y principalmente estan capacitados en servicio de atencién al cliente.

Competencia de nuevos participantes en la industria

Los nuevos participantes que ingresan a la industria Automotriz en mayor nimero son los

Talleres no Autorizados y en menor nimero los nuevos Concesionarios Chevrolet.

La trayectoria de Automotores Continental puede simbolizar una alta barrera a la entrada

para los nuevos Concesionarios.

Un nuevo Concesionario Chevrolet o Taller Autorizado, en cuanto a la curva de
aprendizaje se ven en desventaja ya que Automotores Continental cuenta con una amplia
trayectoria en las operaciones y generan ahorro de costos derivados del aprendizaje y la

experiencia en cuanto al ndmero de trabajadores con los que puede operar el
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concesionario, los dias de reposicion de inventario, la trayectoria para conseguir

rentabilidad y credibilidad ante instituciones bancarias para acceder a un crédito.

Por otro lado, Automotores Continental puede negociar referentes de beneficios y
descuentos debido a que la empresa por un largo tiempo tiene convenios por volumen de

compra que se han ido materializando con el pasar de los afios.

Asi también existe un reconocimiento por parte de los clientes finales, empresas publicas
y privadas; que se ha construido por medio de un proceso lento y de gran valor monetario
en cuestion de promocién y publicidad, por lo que el nuevo participante debe contar con

solidez financiera para lograr el reconocimiento y evolucionar.

Aunque exista una alta barrera al ingreso para los nuevos competidores participantes, los
Talleres no Autorizados, pueden representar una amenaza para Automotores Continental
debido a que pueden atraer un reducido numero de la cartera de clientes que prefieren

mejores precios.

Presiones competitivas provenientes de sustitutos.

Actualmente, en el Ecuador no existen sustitutos para reemplazar mano de obra de
técnicos en mecénica preventiva y correctiva debido a que no hay la tecnologia para

reemplazar el recurso humano.

Sin embargo, se evidencia que existen sustitutos, para el proceso de re-pintura y proceso
de Latoneria para golpes leves.

Automotores Continental tiene el proceso de re- pintura de un vehiculo, consiste en la
aplicacion de vinilos sobre la carroceria del vehiculo y que resulta una alternativa de

menor costo y tiempo.
Los vinilos permiten agregar textura a la pintura de los vehiculos, personalizarlos segun

las preferencias del cliente y regresar al color original simplemente retirando el adhesivo

del vinil, la duracion del vinil depende del tipo de calidad y oscila entre 3 y 5 afios.
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Automotores Continental, lleva a cabo el proceso de re-pintura al interior de una cabina

especializada la misma cuenta con las siguientes caracteristicas:

e “La cabina de pintura cuenta con equipos de ventilacion y filtros especiales que
sirven para evacuar el aire que lleva humo de la pintura”

e “Ayuda a mantener los excesos de pintura rociada al interior, lo cual evita que se
contamine el espacio exterior, es decir ayudar a cuidar al medio ambiente”

e “La cabina de pintura, sirve para realizar el proceso de aplicacion de pintura y

secar en el menor tiempo posible”.

La competencia con este sustituto seria elevada porque tiene precios atractivos, tienen un
desempefio eficiente y es de bajo costo empezar a utilizar el nuevo sustituto, sin embargo,
aunque represente una presion competitiva alta, no existe un competidor presente en el

pais que oferte este servicio.

En tal mencion, es una ventaja que puede ser implementada por Automotores Continental
para innovar y aumentar esta nueva modalidad e incentivar a los clientes a comparar el
desempefio, caracteristicas y beneficios con la forma tradicional de pintar y aplicar

nuevos disefos a sus vehiculos.

Automotores Continental tiene dentro del macroproceso de Colisiones para golpes Leves,
se encuentra el micro proceso de “Latoneria”. Que consiste en reparar las partes afectadas
de un vehiculo producto del impacto leve con otro vehiculo, el micro proceso se realiza

de la siguiente manera:

1. Se lija la pintura original en la zona afectada.

2. Con la ayuda de herramientas especializadas se nivela la lamina de la parte
afectada del vehiculo.

Lijado; se lima la parte afectada para lograr una superficie uniforme.

Se aplica masilla para perder las huellas del limado.

Aplicacion de fondo de relleno.

Lijado final con alrededor de 5 tipos de lijas.

Aplicacion de desengrasante para la limpieza de la parte.

© N o g B~ w

Aplicacion del tinte.
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9. Aplicacion de Barniz.
10. Pulido.

Las presiones competitivas son elevadas debido a que el sustituto del proceso de
“Latoneria” es conocido como “Golpe Express” que es una técnica de reparacion

instantanea de golpes en el vehiculo; sin Pintar y sin masillar.

Este proceso se realiza con la ayuda de:

Ventosas plasticas: Que sirven para retirar el golpe del area afectada por medio de

la presion.

e Paletas de poliuretano: Sirve de apoyo para zonas de dificil acceso, retiran el golpe
por medio de la presion ejercida en el punto.

e Martillos especializados: Que sirven para golpear la parte afectada y lograr una

superficie uniforme.

e Lamparas infrarrojas: Para lograr elasticidad en la parte afectada.

Las presiones competitivas ejercidas por las empresas que ofertan este tipo de servicio
sustituto representan una competitividad alta para Automotores Continental, debido a que
estan facilmente disponibles, tienen precios atractivos, el desempefio es mejor y los
compradores incurren en costos bajos al cambiar su preferencia de compra por el

sustituto.

Poder de negociacién de los proveedores.

Los proveedores con fuerte poder de negociacién pueden afectar la rentabilidad al cobrar
precios mas altos a los miembros de la industria, lo que repercute en sus costos y limita

sus oportunidades para encontrar proveedores que ofrezcan condiciones mas ventajosas.

El poder de negociacion frente a GM OBB es débil:
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Los concesionarios de la red Chevrolet, estan obligados a comprar vehiculos y repuestos
a GM OBB, debido a que este proveedor es el Unico autorizado por la concesion que

mantienen.

La totalidad de sus ventas esta estrictamente ligada al abastecimiento del inventario de
repuestos y vehiculos por parte de este proveedor.

Al ser la Gnica ensambladora e importadora de vehiculos y repuestos genuinos Chevrolet,
en el pais, representa una reduccion de ventas debido al excesivo tiempo que toma realizar

una importacion.

Por la concesién que mantiene Automotores Continental con GM OBB, imposibilita que

el concesionario busque otras alternativas de compra o gestione importaciones directas.

El poder de negociacién frente a los proveedores que ofertan insumos y materiales del
area de colisiones de Automotores Continental es alto, debido a que hay una gran
disponibilidad de proveedores que distribuyen productos con similares caracteristicas; el
concesionario no incurre en costos altos para cambiar de proveedor, al contrario, por el
volumen de adquisicion recibe mayores beneficios econdmicos, productos y servicios

promocionales.

Poder de negociacién del comprador.

Los consumidores finales rara vez tienen algin poder de negociacion real cuando solicitan
rebaja de precios u otros términos favorables con Automotores Continental, porque,
aungue el cliente final busque otras opciones de compra, sus acciones no tendran un efecto

perceptible sobre la rentabilidad de la empresa.

Las aseguradoras de vehiculos buscan en los concesionarios los servicios de:

e Enderezada.

e Pintura,
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e Mecénica.

El poder de negociacion de Automotores Continental frente a las aseguradoras de
vehiculos es débil, ya que estas no incurren en costos elevados al elegir otro concesionario

que oferte los servicios mencionados.

Entre los principales compradores de Automotores Continental se encuentran las
entidades publicas que dependiendo de la necesidad de conservar el buen estado de su
parque automotor habilitan un proceso de contratacion por medio del portal del “Servicio

Nacional de Contratacion Publica”.

Automotores Continental participa en este proceso y evidencia su poder de negociacion
débil frente a su comprador debido a que las caracteristicas técnicas a ofertar por los
distintos concesionarios que participan son iguales y los costos al elegir un proveedor u
otro son bajos y son de desconocimiento del concesionario que presenta su oferta en

funcion de los términos de referencia impuestos por la entidad contratante.

Al comprar vehiculos Chevrolet en Automotores Continental tanto al cliente particular o
clientes corporativos se otorga una cobertura de garantia total del vehiculo con la finalidad

de precautelar el buen funcionamiento del vehiculo.

Para Automotores Continental representa un poder de negociacion alto en relacion con
los clientes particulares y corporativos, porque estos compradores al elegir otro taller de
servicio no autorizado pierden automaticamente la cobertura de garantia y por lo tanto su

opcidn de compra de servicios y repuestos tiende a ser Automotores Continental.

1.3.3 Oportunidades y Amenazas
Oportunidades.

¢ Incremento de la demanda de Procesos de Contratacion Publica.
e Nuevas plataformas digitales para la venta de repuestos automotrices a las
aseguradoras.

e Presencia de nuevas aseguradoras de vehiculos en el pais

20



o Cierre de operaciones de concesionarios Chevrolet.

e Apertura de las aseguradoras para la utilizacion de repuestos genéricos en la
reparacion de los vehiculos que superen los 5 afios de vida Util.

e Apertura a las negociaciones con proveedores para la importacion de repuestos
originales y genéricos para reducir el costo de adquisicion por volumen de
compra.

e Apertura de nuevos canales de venta para dar a conocer la marca a los clientes a
través de convenios con empresas publicas y privadas.

e Expectativa de Expansion Favorable

Amenazas

e Aumento de precios de combustible ocasiond que el cliente cambie su preferencia
de compra a vehiculos més econémicos.

e Creciente intensidad competitiva, por parte de los pequeiios Talleres
Automotrices no autorizados.

e Bajas barreras a la entrada de nuevos Talleres Automotrices no Autorizados y
nuevos Concesionarios Chevrolet

e Alto poder de negociacién de los compradores (Entidades Publicas, Privadas y
Usuarios Finales) debido a que existe una amplia gama de concesionarios
Chevrolet.

e La Pandemia por COVID — 19 y Guerra con Rusia ocasiond retrasos en la
importacion de repuestos.

¢ Incremento de Tasas Arancelarias que elevan los costos de repuestos en mecanica
preventiva y colisiones.

e Los procesos de Desaduanizacion ocasionan tardias en la entrega de repuestos al
concesionario.

¢ Ingreso de marcas de origen asiatico al mercado automotriz.
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1.4 Analisis Interno de la empresa Automotores Continental.

1.4.1 Anélisis de Recursos y Capacidades

Dentro del Andlisis Estratégico Interno de una organizacion, es prioritario analizar el
potencial de sus recursos y capacidades, debido a que en funcidn de estos se identifican

los recursos que generan una mayor ventaja competitiva.

La “Teoria basada en los recursos y capacidades” precisa que las empresas que han
alcanzado un nivel de desempefio superior al de sus competidores, deben analizar la
eficiencia de sus recursos y capacidades para sostener y mantener una ventaja competitiva

en el tiempo.

En este contexto, a partir de los afios ochenta del siglo pasado, el énfasis en las
explicaciones que ofrece la gestion estratégica acerca del éxito empresarial remiten al
desempefio competitivo exitoso (es decir, al que permite a la empresa obtener beneficios
extraordinarios), y han oscilado entre enfatizar la importancia de los factores externos de
la empresa, en particular la estructura de la industria, a traves de la Teoria Estructural
(Porter, 1980) y la de los factores internos, a través de la Teoria de Recursos y

Capacidades. (Fong Reynoso, Flores Valenzuela, et al., 2017)

La TRC basa su explicacion del éxito de la empresa en las caracteristicas de los recursos
y capacidades que la empresa controla, y en su capacidad para generar rentas; y enfatiza
como una eficiente combinacion de sus recursos y capacidades permite la obtencion y
mantenimiento de su ventaja competitiva. (Fong Reynoso, Edith Flores Valenzuela,
etal., 2017)

Los recursos y capacidades siguiendo la ideologia de Grant, expone que los recursos y
capacidades organizativas, se han convertido en los cimientos mas importantes para llevar
a cabo la estrategia de una empresa debido a que sobre ellos recae la fuente principal de

rentabilidad de una organizacion.

En funcidn de la Teoria de Grant (1996) se plantea la siguiente clasificacion de recursos:
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Recursos Tangibles

Fisicos: Entendemos por recursos o activos fisicos de una empresa el stock, de factores
disponibles y controlables por la empresa para desarrollar una determinada estrategia
competitiva. (Cuervo & Lopez, 1996)

Se detalla a continuacion los recursos fisicos:

e Stock de Repuestos Chevrolet.

e Stock de Insumos de limpieza vehicular
e Mueblesy enseres

e Equipos de Computacion

e Auditorios

e Instalaciones.

Segun General Motors del Ecuador, en el pais hay la presencia de 73 talleres autorizados
Chevrolet. (CHEVROLET, 2016)

Automotores Continental cuenta con 8 talleres autorizados, de los cuales 5 se encuentran

ubicados en la ciudad de Quito, 2 en la ciudad de Guayaquil y uno en el canton Salinas.

—wey

Figura 2: Sucursal Cumbaya

Fuente: (Google, 2021)
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Figura 3: Taller de Servicio Sucursal Cumbaya

Fuente: (Google, 2021)
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Figura 4: Sucursal El Recreo

Fuente: (Google, 2021)

Figura 5: Taller de Servicio Sucursal El Recreo

Fuente: (Google, 2021)
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Figura 6: Sucursal Moran Valverde

Fuente: (Google, 2021)

Figura 7: Taller de Servicio Sucursal Moran Valverde

Fuente: (Google, 2021)

Figura 8: Sucursal Panamericana Norte.

Fuente: (Google, 2021)
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Figura 9: Taller de Servicio Sucursal Panamericana Norte

Fuente: (Google, 2021)

Figura 10: Sucursal El Labrador
Fuente: (Google, 2021)

Figura 11: Taller de Servicio EI Labrador

Fuente: (Google, 2021)
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Maquinaria, equipos y herramientas:

Asi también los talleres cuentan con herramientas, y equipos de punta para el area de

mantenimientos mecanica y colisiones.

Se detalla a continuacion ejemplos de las herramientas y equipos de las &reas en mencion:

Mecanica y Mantenimientos

Elevadores, (mecéanica)

Alineadora

Enllantadora y balanceadora

Equipo de carga de aire acondicionado,

Equipo diagndstico de baterias,

Equipo para cambio de aceite para transmisiones automaticas,

Equipo direccion hidraulica (entre otros).

Colisiones:

Cabina de pintura, cama de templado, spotter, sueldas, pistolas
automotrices

Prensa

Equipo limpiador de inyectores por ultrasonido

Analizador de gases.

Hidro lavadora.

Equipo para regular altura de las luces.

Arrancador de baterias.

Pistolas de impacto. (entre otros)

Recursos Intangibles

= Tecnologia:

Los Talleres de Servicio de Automotores Continental manejan el Sistema

Integrado Automotores Continental, Sistema de Cotizacion para el Area de
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Colisiones, Sistema para la Administracion del Proceso de Garantias, Catalogo de
Partes Automotrices.

Recursos Humanos:

Personal con experiencia en la marca Chevrolet.

Personal accede a programas de Induccion Chevrolet.

Personal Técnico tiene planes de Formacion a través de la Universidad Chevrolet.

Personal pude tener crecimiento profesional en la empresa.

Patentes:

Automotores Continental mantiene una concesion con General Motors del

Ecuador para la representacion de la marca Chevrolet.

Reputacion:

Automotores Continental tiene el respaldo de la marca Chevrolet y ha logrado una
trayectoria empresarial de alrededor de 50 afios de experiencia en el mercado
ecuatoriano.

Relaciones con los clientes y proveedores:

Automotores Continental con la finalidad de abastecer la demanda de clientes,
mantiene negociaciones con General Motors del Ecuador para la adquisicion de

inventarios de repuestos debido a que es el Unico proveedor autorizado.

Existe un gran reconocimiento por parte de los clientes, empresas, privadas y

publicas por el servicio ofertado, amplio stock de repuestos y garantias.

Cultura empresarial:

Se evidencia una cultura empresarial enfocada en el cumplimiento, la innovacion,

conocimiento del giro de negocio y oferta de satisfaccion al cliente.
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Capacidades

Por su parte, las capacidades o competencias son un conjunto de conocimientos y
habilidades, e incluso tecnologias, que surgen del aprendizaje colectivo de la
organizacion, consecuencia de la combinacion de recursos, de la creacion de rutinas
organizativas, que se desarrollan por intercambio de informacién con base en el capital
humano de la empresa, y dependen del

sistema de incentivos e integracion del personal. (Dierickx & Cool, 1989)

Las capacidades se refieren a las habilidades con las que cuenta una empresa para llevar

a cabo determinadas actividades en funcion de los recursos y rutinas organizativas.

Capacidades desde la perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

e Capacidad de potenciar el conocimiento técnico y experiencia en los
colaboradores de Automotores Continental mediante la potenciacion de sus
habilidades.

e Capacidad para mantener negociaciones con GM OBB del Ecuador y generar un
programa de formacion técnica eficiente.

e Capacidad de negociaciobn con entidad externas para certificaciones
especializadas para los colaboradores de Automotores Continental en el area
Administrativa de Postventa.

e Capacidad de implementacion de sistemas informaticos que permitan la
evaluacion de desempefio a los colaboradores por las certificaciones realizadas.

e Capacidad de espacios fisicos adecuados para un desarrollo eficiente de las

capacitaciones programadas.

Capacidades desde la perspectiva de clientes:

e Capacidad de asesorar y superar las expectativas de los clientes en base a sus

requerimientos de soluciones automotrices.
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e Capacidad de informar al cliente sobre la importancia de realizar el
mantenimiento preventivo a su vehiculo.

o Capacidad de mantener una entrevista consultiva con el cliente, para brindar una
asesoria eficiente.

e Capacidad de ofrecer productos y servicios adicionales, y argumentar sobre las
necesidades y beneficios al cliente que obtendra de estos.

e Capacidad de negociacion con el cliente con el objetivo de obtener la aprobacion
del presupuesto generado por la evaluacion de dafios.

Capacidades desde la perspectiva de marketing y ventas:

e Capacidad de posicionamiento en la mente del consumidor.

e Capacidad de potencializar las campafias promocionales sobre descuentos.

e Capacidad para incrementar los pasos por taller mediante la contratacion de
influencers.

e Capacidad para promocionar los talleres de servicio con material POP.

e Capacidad de negociaciones con empresas publicas y privadas para lograr un
mayor nimero de flotas vehiculares atendidas.

e Capacidad de generar una experiencia Unica en la visita de los clientes a los
talleres de servicio para su posterior fidelizacion.

e Capacidad para analizar el modelo de vehiculo que asiste a los talleres de servicio

con mayor frecuencia para crear una campafia promocional.

Ventaja Competitiva Recursos y Capacidades.

Al contar con personal técnico y administrativo altamente capacitado y calificado, los
servicios de mantenimiento preventivo, correctivo y servicio al cliente pueden ser

concluidos con éxito.

Se precisa sefialar la ventaja competitiva en funcién de equipos y herramientas de punta
con los que cuenta el concesionario Automotores Continental a diferencia de los Talleres
de Servicio No Autorizados. EIl concesionario cuenta con licencias Unicas para las

diferentes plataformas de diagnostico, acceso a los diferentes manuales de servicio y
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sistemas sofisticados que permiten canalizar la solucidn a los requerimientos solicitados

por el cliente.

El cliente es la razén principal para dedicar los esfuerzos de la empresa, y a esto se
atribuye la ubicacion geografica de cada uno de los Talleres de Servicio, ya que estan
ubicados en puntos estratégicos en los cuales el cliente puede tener accesibilidad sin
mayores complicaciones y cubre el radio quitefio.

Los Talleres de Servicio cuenta con un Servicio Integral, es decir que en el mismo punto
de servicio los clientes pueden acceder a los servicios de mecénica preventiva, correctiva
y colisiones (enderezada y pintura), a diferencia de algunos talleres de la red que solo

cuentan con servicio mecanico.

Automotores Continental cuenta con un amplio stock de repuestos, debido a que tiene
una capacidad de adquisicién de repuestos elevada lo cual le permite obtener beneficios
de su proveedor General Motors y de esta forma transferir el beneficio obtenido a los

clientes finales.

1.4.2 Organigrama Departamental

El organigrama es la representacion de como esta conformada la empresa en referencia a
su estructura y recursos humanos, asi también permite identificar las lineas a las cuales
reportan los colaboradores e identificar sus roles y funciones al interior de la organizacion

y diagnosticar el desempefio.

El organigrama estructural del area de Postventa se presenta a continuacion:
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Organigrama Estructural
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Figura 12: Organigrama Estructural area Postventa.

Fuente: (Automotores Continental, 2021)
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Organigrama estructural propuesto por la autora del Trabajo de Titulacion:
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Figura 13: Propuesta Organigrama Estructural area de Postventa.
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Descripcion de Funciones:

Gerente de Post- Venta:

e Responsable de liderar el Servicio de Post- Venta

e Planificar e implementar estrategias para mejorar el Servicio Postventa

e Asegurar la rentabilidad del area de Postventa

e Coordinar con las demés Gerencias la planificacion de las operaciones.

e Presentar los resultados financieros a la Gerencia General y Presidencia

e Responsable de la eficiencia operativa.

e Seguimiento a planes de accién para la mejora de los indicadores de desempefio

del area de postventa,

Jefe Nacional de Operaciones:

e Soporte a la Gerencia de Servicio Postventa

e Calendarizar las actividades de la Gerencia Postventa.
¢ Planificar capacitaciones internas del personal técnico.
e Soporte a los Talleres de Servicio.

e Soporte en Auditorias a los Talleres de Servicio.

e Analizar el detalle de comisiones del personal de Servicio Postventa.

Coordinador de Taller:

o Identificar vehiculos a su ingreso en el taller

e Llevar el seguimiento y cumplimiento de los formatos Kanban

e Llevar un registro fisico del uso de herramientas y equipos especiales

e Realizar los informes juntamente con los asesores técnicos para realizar el tramite
de garantia

o Realizar el control de calidad de todos los vehiculos atendidos en base al checklist
de la orden de trabajo

e Atender los requerimientos de los clientes por llamadas entrantes

34



e Cumplir con los estandares establecidos por la marca

e Evaluar el cumplimiento de las funciones del asesor técnico y lavado.

Coordinador de Taller Colisiones:

e Servir de soporte al Gerente de Servicio en las actividades de enderezada y
pintura.

e Manejar informacion de las actividades de enderezada y pintura

e Coordinar el envio de la informacidon a las compafiias de seguros

e Medir la eficiencia de enderezada y pintura

e Coordinar el envio de la informacidon a las compafiias de seguros

e Seguimiento, negociacion y analisis de las proformas elaboradas

e Realizar el seguimiento de los autos quedados en el Taller por enderezada y
pintura (en espera de los repuestos importados)

e Elaborar reportes de repuestos no entregados, para autos de enderezada y pintura.

e Revisar las consignaciones pendientes de repuestos

e Realizar proformas de autos siniestrados (con compafiias de seguros o
particulares)

e Realizar proformas de autos siniestrados (con compafiias de seguros o
particulares)

e Colaborar para que la atencion al cliente sea optima y eficiente

e Coordinar con el departamento de repuestos la entrega de partes de carroceria

e Recomendar acciones correctivas para un trabajo eficiente de enderezada y

pintura

Coordinador de entregas:

e Organizar el agendamiento de visitas para ofrecimiento de servicio de la
compafiia.

e Establecer categorias y zonas para aplicacion de estrategia de ventas analizada de
manera previa.

e Generar y actualizar base de datos de gestion realizada por cliente
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e Coordinar realizacion de ferias, exhibiciones considerando estrategia comercial a
implementar.

e Analizar, proponer y coordinar implementacion de procedimientos que aporten al
cumplimiento de objetivos del area de manera articulada, congruente y eficaz;

e Planificar y controlar el cumplimiento de los objetivos varios establecidos al
personal a cargo

o Desarrollar el negocio de accesorios dentro de la estrategia comercial del area

o Desarrollar el negocio con personal relacionado al area de Taller

e Actividades varias solicitadas por Jefe Inmediato del &rea

Asesor de Servicio:

e Registrar en drive futuros agendamientos de los vehiculos entregados

o Verificar que la hoja de actualizacion de datos se encuentre llena y adjunto a la
oT

e Receptar y solucionar requerimientos de clientes externos por llamadas
telefonicas y clientes sin cita

e Informar al cliente el valor de la factura y hora de entrega mediante llamada
telefonica

e Entregar al anfitrién el listado de citas agendadas

e Generar pre-factura de mano de obra

e Ingresar facturas de trabajos a terceros

e Cumplir con los estandares establecidos por la marca

Jefe de Servicio:

e Supervisar los controles de calidad realizados por el coordinador de taller de
manera aleatoria

e Realizar y cumplir con el protocolo de prueba de ruta.

e Cumplir con el presupuesto mensual de taller

e Coordinar el programa de capacitacion del personal de acuerdo con la
disponibilidad.
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e Liderar las reuniones diarias de taller con el fin de levantar planes de mejora
continua y solventar problemas

e Controlar que todos los repuestos y operaciones de mano de obra sean cobrados
en la factura.

e Cumplir con los estandares establecidos por la marca

e Evaluar el cumplimiento de las funciones del coordinador de taller.

e Controlar las 6rdenes de trabajo abiertas con el fin de solicitar la facturacion.

e Realizar un seguimiento de los indicadores con el fin de alcanzar los objetivos
propuestos por la marca.

e Controlar y manejar la documentacién técnica enviada por el importador con el
fin de que los técnicos se actualicen periddicamente.

e Atender quejas y reclamos mayores de los clientes con el fin de brindar una
solucion en el menor tiempo posible.

o Elaborar reportes internos solicitados por el Gerente General, Gerente de Posventa
y Gerencia Financiera con el fin de informar el cumplimiento de los objetivos del

area.

Técnico de Servicio:

e Actualizar los datos de todas las ordenes de trabajo abiertas y registrar un horario
de contacto de referencia

e Realizar los trabajos registrados en la orden de trabajo acorde a los tiempos
establecidos.

e Registrar en el sistema inicio y fin de tarea.

e Cumplir con los estandares establecidos por la marca

e Mantener el inventario de herramientas y equipos adecuados para la plena
aplicacion de los servicios y comunicar al coordinador los faltantes.

e Realizar la entrevista consultiva al cliente utilizando el check list estandar junto
con el cliente.

e Utilizar cubiertas para proteger: guardabarros, volante, asientos, palanca, etc.

e Proponer al cliente la realizacion de reparaciones necesarias y la sustitucion de
piezas del vehiculo, de acuerdo con las justificativas técnicas de los servicios que

se van a efectuar.
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Efectuar un analisis técnico de todo el vehiculo, sefialar y justificar los servicios
no deseados por el cliente.

Buscar la aprobacion inmediata del presupuesto con el cliente (en su presencia) y
recordarle que él sera informado sobre cualquier cambio con respeto a la proforma

inicial acordada de servicios plazos de entrega.

Lavadores

Realizar limpieza uniforme tanto interior como exterior del vehiculo que es
ingresado al taller de servicio.

Administrar de forma correcta los recursos asignados para el area de lavado
Llenar los formatos de control de insumos de lavado

Llenar los formatos de control de entradas de vehiculos al area de lavado
Cumplir con los tiempos de entrega de vehiculos

Cumplir con los estandares establecidos por la marca

Analista de Repuestos:

Realizar el sugerido macro de repuestos a nivel nacional.

Ingreso de precios de items nuevos al sistema

Realizar la interpretacién de nimeros de partes no existentes.

Realizar negociaciones con General Motors.

Brindar soporte a los coordinadores de bodegas.

Realizar le pedido de partes en importacion a General Motors.

Solicitar soporte a General Motors en casos criticos de no disponibilidad de las
partes.

Comunicacion con las diferentes fuentes para la interpretacién de nimeros de
partes.

Generar reporte para la gerencia de solicitudes de partes en importacion.

Ingreso de informacion al CAR-ONLINE (Centro de Atencion Repuestos-en
linea) para casos criticos.

Generar reporte a los jefes de servicio de dias de permanencia de las unidades

detenidas por falta de repuestos.

38



e Brindar soporte a la gerencia de repuestos para realizar los pedidos macros a

General Motors.

Asesores de Repuestos:

e Analisis de demandas mensuales para sugeridos de pedidos.

e Atender al cliente interno y externo.

e Brindar asesoria y correcta explicacion del producto y beneficios de adquirir en
Automotores Continental.

e Realizar inventarios ciclicos en la bodega asignada.

e Seguimiento a los pedidos en importacion realizados por el taller o por el cliente
final

e Realizar transferencias y receptar pedidos entre agencias.

e Dar soporte al taller y a los clientes finales en las referencias de partes apoyandose
en los catélogos.

e Asegurar el correcto inventario de los repuestos de la bodega.

e Etiquetar los repuestos cambiados en garantia para el envio a la agencia matriz.

e Registrar las ventas perdidas del taller y clientes finales.

e Colocar los diferentes tanques de aceite en los surtidores automaticos para
abastecimiento al taller de servicio.

e Alistar los repuestos de mantenimientos preventivos un dia antes a la fecha actual
de acuerdo con la agenda del taller.

e Solicitar los repuestos no disponibles en stock a General Motors.

e Registrar las tarjetas de mantenimientos prepagados en las 6rdenes de trabajo.

Coordinador de Bodega:

Ingresar los repuestos solicitados a General Motors.

e Ingresar las facturas de los proveedores de compras locales. (Insumos).

e Solicitar los insumos para el area de la lavadora al proveedor.

e Entregar los insumos para el area de la lavadora al coordinador de taller.

¢ Realizar negociaciones con los proveedores locales para la compra de insumos y

materiales.

39



e Generar los pedidos en importacion al analista de repuesto.

e Realizar el seguimiento a los indicadores de rotacion de partes.

e Realizar auditorias ciclicas a toda la bodega.

e Controlar el orden y limpieza de la bodega de repuestos.

e Clasificar los repuestos de acuerdo con sus caracteristicas fisicas y rotacion dentro
del inventario.

e Generar reporte de respuesta de servidos al taller.

e Generar Ordenes de compra.

e Realizar el seguimiento de los repuestos pedidos en importacion por parte del
asesor de servicio.

e Mantener informado al Jefe de servicio sobre las fechas aproximadas de arribo de
las partes para el area de colisiones.

e Generar la reunion del comité de compras.
Bodegueros

e Recibir los repuestos, herramientas y equipamiento.

e Control de calidad inmediato al recibir la orden de pedido emitida por los técnicos.

e Registro de las entradas y salidas de inventario, herramientas y equipos especiales.

e Actualizacién periddica del inventario en el Sistema Automotores Continental.

e Archivo de documentacion de respaldo de pedido.

e Mantener el orden y limpieza de los productos al interior de la bodega.

e Informar al Coordinador de Bodega la recepcion de la orden de pedido.

1.4.3 Cadena de valor genérica

La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefia sus actividades
individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, de su enfoque para implementar
la estrategia y las economias fundamentales para las actividades de las mismas.
(Thompson et al., 2012)
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Figura 14: La cadena de valor genérica

Fuente: (Porter, 1991)

“En términos competitivos, el valor es la cantidad que los compradores estan dispuestos

a pagar por lo que una empresa les proporciona” (Porter, 1991)

“Una empresa es lucrativa si el valor que impone excede a los costos implicados en crear
el producto” (Porter, 1991)

Descripcion de la Cadena de Valor

Las actividades primarias, son las actividades implicadas en la creacién fisica del
producto y su venta y transferencia al comprador, asi como asistencias posteriores a la

venta.

Las actividades de apoyo sustentas a las actividades primarias y se apoyan entre,
proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de

toda la empresa.

Las lineas punteadas reflejan el hecho de que el abastecimiento, el desarrollo de
tecnologia y la administracion de recursos humanos pueden asociarse con actividades
primarias especificas, asi como el apoyo a la cadena completa. La infraestructura de la
empresa no estd asociada con actividades primarias particulares, sino que apoya a la

cadena entera. (Porter, 1991)
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La Cadena de Valor Automotores Continental — Area Postventa

Planificacian para el funcionamienta de los sistemas operativos, capacitacion del personal, abastecimienta de partes, insumas, equipos de diagnostica. Alianzas estrategicas. Socializacion de la
Iormativa de Contral Interno en Sequridad y Salud Ozupacional. Planificacidn de actualizacion y dezarrallo de los sistemas operativos.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMFRESA

Capacitaciones para operar el Sistema
Integrado Automotares Continental.

ADMINISTRACION DE RECURS0S HUMANOS

Procesas de seleccion, Capacitacion al personal para
el manejo de manuales de servicio, utilizacion de
equipos  de  diagnostico  especiales, contral  de
inwentario, Capacitaciones para gestionar pedidos y
sequimiento de importaciones.

Capacitacion  para el
cierre  de  ordenes  de Analisis del mercado.
trabajo.

Capacitacian en atencian al cliente

DESARROLLO TECNOLOGICO

Fienowacion de licencias para operar el
zisterna de seguimienta y abastecimisnto
de partes, insumos y materiales.

Siste!na Integrado Automotores Plataformas de I:Iiagnc.\sticn automc\tri.z. F'Iatafnrma . Platsformas Digitales Lineas Telefdnicas, comeas institucionales.
Continental. de Control de Inventario de Laboratorio de pintura. Plataforma de Inspeccidn
Sisterna  Integrado Augtomotores  Continental. de la Calidad. De trabajos
Sistema SAP. efectuados
ABASTECIMIENTO

Contratacidn de Influencers para
promocicn y publicidad, Servicios
de Medios de Comunicacidn,
Servicio de promocidn en redes
sociales.

Herramientas y equipos especiales, repuestos y
lubricantes, insumos del laboratorio de pintura,
combustible para cabina de pintura,

Insumios de oficina. Servicio de Telecomunicaziones

Sequimiento y Control de Inventario de
Fepuestos.

Contral y manejo de insumos de limpieza
vehicular,

Distribucion y control de la dotacidn de|
los EPP.

Distribucidn de calgantes de identifiacian
de vehiculos.,

Riecager y entregar repuestos

Atencidn de POR [problemas, quejas,

Entrega de pre-factura del A
requerimientos)

trabajo wehicular Fublizidad
realizada,
Mantenimiento  preventivo, correctivo, endereza -,
. P 4 Fuerzas de Wentas Servicio Post-Wenta
pintura automotriz,
Inzpeccidn  del  trabajo Promocian

wehicular realizado.

LOGISTICA INTERNA

OFPERACIONES LOGISTICA SERYICIO

EXTERNA

MERCADOTECHNIA Y
¥YENTAS

Figura 15: La Cadena de Valor Automotores Continental — Area Postventa

Elaborado por: Melany Simba
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Porter plantea: “la ventaja competitiva resulta de la habilidad de las organizaciones en
ejecutar las actividades requeridas a un menor costo que los rivales o ejecutar algunas
actividades de una forma Unica que cree valor para el cliente y permita a la empresa un

precio premio.” (Porter, 1991)

Descripcion de actividades de la cadena de valor:

Logistica Interna:

Automotores Continental para abastecer a la demanda de clientes, ejecuta negociaciones
con General Motors del Ecuador para la adquisicion de inventarios de repuestos a través
del Sistema Integrado Automotores Continental, posteriormente gestiona el seguimiento
de la llegada del pedido para una distribucion eficiente a los concesionarios de

Automotores Continental.

Con el objetivo de garantizar la calidad en los trabajos efectuados se realiza la adquisicion
y dotacion de insumos y materiales para la ejecucion de la reparacion de vehiculos, asi

también la entrega de equipos de proteccion personal para los técnicos de servicio.

Para llevar un control y seguimiento de los vehiculos que ingresan al taller el asesor de
servicios, coloca colgantes de identificacion con la finalidad de agilizar la busqueda del

vehiculo dentro de las instalaciones.

Operaciones:

Una vez identificado los trabajados a realizar y los repuestos necesarios a utilizar se
realiza la solicitud de las partes. El departamento de Repuestos realiza la consulta de
disponibilidad mediante el Sistema Integrado de Automotores Continental y notifica si

los repuestos estan disponibles o es necesario realizar la importacion.

Posterior a la entrega de repuestos, el técnico de servicio procede a ejecutar la reparacion
en funcién del procedimiento descrito en los manuales de servicio y con la ayuda de los

equipos de diagnostico se valida que no existan cédigos de falla.
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Logistica Externa:

Cuando todas las tareas de reparacion han sido finalizadas, el coordinador de taller realiza
un control de calidad y da la autorizacion para que la unidad sea trasladada hacia el &rea

de lavado.

Posteriormente el asesor de servicio recibe la orden de trabajo finalizada, procede a
validar los cddigos y valores de cada tarea para generar la pre-factura en el Sistema
Integrado Automotores Continental inmediatamente comunica al cliente que el vehiculo

esta listo e informa los valores a cancelar por los trabajos efectuados.

Marketing y Ventas:

Con la finalidad de lograr una mayor de captacion de clientes y posicionamiento en el
mercado, Automotores Continental realiza la inversién de plataformas digitales y

contratacion de influencers para promocionar sus servicios.

Para lograr una campafia promocional efectiva se realiza el analisis de mercado donde los
jefes de servicio entregan la informacion de los segmentos y modelos de vehiculos

atendidos con mayor frecuencia dentro de los talleres de servicio.

Servicio:

Para conocer el grado de satisfaccion y experiencia de los clientes que fueron atendidos
por el taller de servicio de Automotores Continental mediante su call center, realiza una
encuesta a sus clientes sobre el servicio recibido, con el fin de tomar acciones correctivas

en los casos donde se genere algin problema, queja o requerimiento por algun cliente.

Recursos Humanos:

Los reclutadores de Automotores Continental con la finalidad de reinvertir ganancias se
encargan de llevar a cabo un minucioso proceso de seleccién de personal y planificacion

de programas de capacitacion efectiva para lograr reforzar las habilidades y competencias
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del personal para la ejecuciéon de procesos de importaciones, control de inventarios,
pedidos, manejo de manuales de servicio de forma eficiente.

Desarrollo Tecnoldgico:

Automotores Continental realiza inversiones en el Departamento de Sistemas, para que
sea soporte del area de logistica interna, operaciones, marketing y ventas y servicios. Los
analistas actualizan y desarrollan los sistemas operativos para reducir tiempos en la
obtencidn de informacidn, solicitudes de pedido, alertas para la reposicién de inventarios,

entre otros.

Abastecimiento:

General Motors del Ecuador, es el Unico proveedor de repuestos para Automotores
Continental, debido a que mantienen un convenio de patente de la marca Chevrolet, este
particular no permite que el concesionario pueda analizar otras alternativas de

proveedores en el caso de que no exista disponibilidad de las partes.

Por otro lado, se mantienen alianzas estratégicas con las compafiias de seguros que da la

apertura para la instalacion de repuestos genéricos en los vehiculos.

Administracion General:

El Gerente de Post -Venta analiza los resultados obtenidos en afios anteriores, y planifica
estrategias que permitan al Departamento alcanzar los objetivos y metas previstas al inicio

del afo, delega roles y responsabilidades para el control de los sistemas operativos y su

buen funcionamiento, asi también la correcta ejecucion en los procesos operativos.
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1.4.4 Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

e Ubicacién geografica de los puntos de servicio.

e Amplio Stock de Repuestos.

e Personal altamente capacitado.

e Herramientas de trabajo de alta gama.

e Posesion de Equipamiento automotriz de punta.

e Fuerte imagen de marca y reputacion del Concesionario por los 50 afios de
trayectoria en la industria automotriz.

e Condicion Financiera Solida.

e Concesionario N° 1 del Ecuador por varios afios consecutivos.

e Capacitacién constante para todo el personal técnico.

e Baja rotacion de personal.

Debilidades

e Incumplimiento en el proceso para transferencia de repuestos entre agencias.

e Falta de comunicacion interna entre personal del Taller y Area de Repuestos.

e Falta de capacidad fisica para el area de parqueadero por la alta demanda.

e Inexistadel plan preventivo para operar cuando el Sistema Integral SIAC (Sistema
Integrado Automotores Continental) pierde operatividad.

e Falencias en el proceso de Agendamiento de Citas por parte del CARC

e Deficiencia en la Administracion de la Torre de Control.

e Baja cobertura geogréfica a nivel nacional

e Falta de seguimiento al proceso de importacion.

e Deficiencia en la reposicion inventarios de rotacién Clase C

e Falta de asignacion de funciones al personal del Taller para la calificacion de

proveedores cercanos a la zona de operatividad

46



1.4.5 Analisis FODA

Tabla 1: Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Ubicacién geografica estratégica de los puntos de servicio.

Incumplimiento en el proceso para transferencia de repuestos entre agencias.

Amplio Stock de Repuestos.

Falta de comunicacion interna entre personal del Taller y Area de Repuestos.

Personal altamente capacitado con la experiencia y experticia para

gestionar los trabajos.

Falta de capacidad fisica para el area de parqueadero por la alta demanda.

Herramientas de trabajo de alta gama.

Inexistencia del plan preventivo para operar cuando el Sistema Integral SIAC

(Sistema Integrado Automotores Continental) pierde operatividad.

Infraestructura y Equipamiento automotriz de punta

Falencias en el proceso de Agendamiento de Citas en el sistema CARC

Fuerte imagen de marca y reputacion del Concesionario por los 50

afios de trayectoria en la industria automotriz.

Deficiencia en la Administracién de la Torre de Control.

Condicién Financiera Solida.

Baja cobertura geogréfica a nivel nacional

Concesionario N° 1 del Ecuador por varios afios consecutivos.

El Concesionario cuenta con un unico proveedor de Chevrolet.

Capacitacion constante para todo el personal técnico.

Falta de seguimiento al proceso de importacion.

Habilidades en promocion y publicidad.

Deficiencia en la reposicion inventarios de rotacion Clase C

Falta de asignacion de funciones al personal del Taller para la calificacion de

proveedores cercanos a la zona de operatividad.
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Oportunidades

Amenazas

Incremento de la demanda de Procesos de Contratacion Publica.

Aumento de precios de combustible ocasiond que el cliente cambie su

preferencia de compra a vehiculos mas econémicos.

Nuevas plataformas digitales para la venta de repuestos automotrices

a las aseguradoras.

Creciente intensidad competitiva, por parte de los pequeiios Talleres

Mecanicos no autorizados.

Presencia de nuevas aseguradoras de vehiculos en el pais

Ingreso de marcas de origen asiatico al mercado automotriz.

Cierre de operaciones de concesionarios Chevrolet.

Alto poder de negociacion de los compradores (Entidades Publicas, Privadas
y Usuarios Finales) debido a que existe una amplia gama de concesionarios

Chevrolet.

Cierre de operaciones de concesionarios Chevrolet.

La Pandemia por COVID - 19 y Guerra con Rusia ocasiono retrasos en la

importacion de repuestos.

Apertura de las aseguradoras para la utilizacion de repuestos
genéricos en la reparacion de los vehiculos que superen los 5 afios

de vida util.

Incremento de Tasas Arancelarias que elevan los costos de repuestos en

mecénica preventiva y colisiones.

Apertura de nuevos canales de venta para dar a conocer la marca a

los clientes a través de convenios con empresas publicas y privadas.

Los procesos de Desaduanizacion ocasionan tardias en la entrega de repuestos

al concesionario.

Expectativa de Expansién Favorable
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CAPITULO 11

Planeacion del direccionamiento Estratégico de la empresa Automotores Continental.

2.1 Establecer mision, vision y valores

2.1.1 Misidén

La mision actualmente en la empresa es la siguiente:
“Automotores Continental es un concesionario General Motors, comprometido en
entregar al cliente productos y servicios de calidad, que se reflejan en niveles de venta y

rentabilidad crecientes” (Automotores Continental S.A, s/f)

La misién formulada por la autora de trabajo se plantea a continuacion:

Tabla 2: Formulacion de la Mision de Automotores Continental

Accion Concesionario especializado en comercializar vehiculos y

repuestos automotrices Chevrolet

Etica Compromiso en brindad calidad de servicio en centros de

atencion y talleres.

Comunicacion comprometido a estar a la vanguardia de las nuevas
necesidades de los clientes y de los colaboradores de la

empresa.

Automotores Continental, es un concesionario especializado en comercializar vehiculos
y repuestos automotrices Chevrolet comprometido en brindar calidad de servicio en
centros de atencion y talleres, comprometido a estar a la vanguardia de las nuevas

necesidades de los clientes y de los colaboradores de la empresa.
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La mision es un importante elemento de la planificacion estratégica porque es a partir de
ésta que se formulan objetivos detallados que son los que guiardn a la empresa u

organizacion. (Thompson et al., 2012)

2.1.2 Vision

La vision de la empresa actualmente es:

“Nuestra vision nos enfoca a ser lideres en el Ecuador en la venta y servicio de la marca
Chevrolet a través de la innovacion, el cumplimiento con el cliente y el desarrollo y

bienestar de nuestra gente.” (Automotores Continental, s/f)

La vision es una exposicién clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo
plazo y en qué se deberd convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas
tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion
de nuevas condiciones del mercado, etc.(Thompson Ivan, s/f)

La vision formulada por la autora de trabajo se plantea a continuacion:

Tabla 3: Formulacion de la vision de Automotores Continental.

¢A donde queremos llegar?: Ser reconocidos por la calidad y experiencia

en el afno 2025

¢Dénde Estamos? Concesionario Lider en la Red Automotriz de

Concesionarios Chevrolet del Ecuador

Ambito de accion Incrementar la comercializacion de vehiculos
y repuestos automotrices y elevando la
satisfaccion al cliente en los centros de

atencion a colisiones y talleres de servicio

Principios organizacionales Rentabilidad, responsabilidad social vy

medioambiente.
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Ser reconocidos por la calidad y experiencia en el afio 2025 como Concesionario Lider
en la Red Automotriz de Concesionarios Chevrolet del Ecuador, incrementando la
comercializacion de vehiculos y repuestos automotrices y elevando la satisfaccion al
cliente en los centros de atencion a colisiones y talleres de servicio, teniendo como ejes

principales de negocio la rentabilidad, responsabilidad social y medioambiente.

2.1.3 Valores

Automotor continental precisa una conviccion de comportamientos que son la guia de la
estructura organizacional, potenciando los talentos de los colaboradores para enfrentar

los desafios y fortalecer las relaciones humanas con los stakeholders.

Integridad:

En funcidén de la transparencia y veracidad, Automotores Continental sefala; “Nuestros
actos dentro y fuera de la empresa se basan en principios y ética personal y profesional.

Nosotros decimos lo que creemos y hacemos lo que decimos”(Automotores Continental,

s/f)
Autogestion:

Encaminado al logro de los objetivos individuales y colectivos, Automotores Continental
indica; “Los miembros de nuestra empresa cuentan con la preparacion y facultades que
les permiten individualmente y como miembros de un equipo responder a los

requerimientos del Cliente.”(Automotores Continental, s/f)

Innovacion:
Con la finalidad de explorar nuevas iniciativas de mejora continua Automotores
Continental sefiala: “Nosotros desafiamos el pensamiento tradicional, exploramos nuevas

tecnologias e implementamos nuevas ideas.”(Automotores Continental, s/f)
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Profesionalismo:
En funcion del bienestar y progreso individual y colectivo, Automotores Continental
sefala;” Creemos que todo miembro de la organizacion podra progresar en la medida que

actue, se capacite y se esfuerce en el servicio al Cliente”(Automotores Continental, s/f)

2.2 Objetivos

Perspectiva Financiera:
e Incrementar la rentabilidad de la empresa en relacién a las inversiones del area
Postventa.
¢ Incrementar el margen de utilidad neta de la empresa.

Perspectiva Clientes:

e Incrementar la satisfaccién del cliente en el &rea de Postventa.

e Incrementar la Retencion de Clientes en el area Postventa.
Perspectiva Procesos Internos:
e Determinar la eficiencia en la coordinacidn de procesos internos para la reduccion
de reclamos en el Taller de Servicio.
e Mejorar el cumplimiento de las observaciones y recomendaciones de Auditoria
del Servicio de Atencion al cliente del personal del Taller de Servicio
Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento:
e Incrementar la Satisfaccion Laboral del personal Postventa

e Incrementar la productividad de los Técnicos del Taller de Servicio en

mantenimientos.
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2.3 Estrategias

Con la finalidad de alcanzar los objetivos en la organizacion y mejorar la toma de
decisiones, se debe formular, implementar y evaluar una estrategia que potencie el rol que
cumplen los recursos y capacidades de la empresa y prevea las presiones competitivas

que ejerce el ambiente externo e interno sobre la misma.

2.3.1 Matriz FODA

La presente matriz de FODA cruzado permite analizar fortalezas y debilidades,

oportunidades y amenazas con la finalidad de generar cuatro tipos de estrategia.
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Tabla 4: Matriz FODA de &area de Postventa Automotores Continental.

Anialisis Interno

Analisis Externo

Dportunidades
01 Cierre de aperaciones de concesionarios
Chewrolet.

02 hueyas plataformas digitales parala venta
de repuestos automotrices a las aseguradoras.

032 Presencia de nuevas asegquradoras de
wvehiculos en el pais

04 Incremento de la demanda de Procesos de
Contratacian Piblica.

Amenazas

AlLos procesos de Desaduanizacidn
ocasionan tardias en la entrega de repuestos al
COnSESionario.

A2 Aumento de precios de combu=stible
ocasiond que el cliente cambie su preferencia
de compra a wehiculos mas econdmicos.

232 Ingreso de marcas de origen asiatico al
mensado automotriz.

&4 Taszaz arancelariazs elevan los costo=s de
los repuestos en colisiones y mecanica
preventiva,

Fortalezas

F1lInfrasstructura y Equipamiento automotriz de punta

F 2 Capacitacidn constante para todo el personal
tEcnico,

F 2 Fuerte imagen de marca y reputacian del
Concesionario por los 50 afios de trayectoria enla
induskria automokriz.

F4 Ubicacidn geografica estratégica de los puntos de
Sericic.

FO

032 F32 Alianzas estratégicas con Compani as
Asequradoras.

01 F4 Apertura de un nueyo punto de serdicio, donde
no hay presencia de un concesionario Chewralet,

02 F2 Crear un programa de Formacian parala
utilizacian de nuevas plataformas para todo el equipo
de azesares de repuestos.

04 F1 Planificacion para la organizacion de personal
técnico e infraestructura para la atencicn de flaotas
qubernamentales.

FA

A1 F2 Refarzar la Formacion del personal téenico
acerca del proceso de importacian y dezaduanizacian
del producto.

A2 F3 Ilmpulsar campatias de SMART MARKETIMG.

23 F3 Socializar con el personal técnico los manuales
de servicio de atras marcas.

&4 F2 Socializar al personal técnico acercade la
wariacion de precios especiales por temporada
promocionales.
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Debilidadexs
O Falta de sequimiento al proceso de importacidan,

D2 Deficiencia en la reposicion inventarios de
rotacion Clase C

D= Falta de capacidad fisica para el area de
parqueadero por la alta demanda.

D4 El Concesionario cuenta con un Onico provesdor
de Chewrolet.

oo

02 02 Megociaciones con Aseguradoras para
otargar beneficios econdmicos por la compra de

0z 02 Implementacidn de aplicativa que indique alerta
para reposician de Inventario de Repuestos,

01 O3 Adecuar espacios & infraestructura para
atender lo=s nuewos clientes de las concesiones que
CETTAron.

04 032 Adecuacion de la distribucian de bahias de
trabajo dentro del taller de serwicio.

OA
A1 Centralizacidn para la gestidn de importaciones

de repuestos.

A2 04 Generar alianzas con otras marzas para
comercializar wehiculos mas econdmicos

A2 O Implementacian de Aaplicativo para el
seguimienta del proce=so de importaciones.

A4 O Planificacion Operativa para sequir el proceso
de importacian.



Seleccion de estratégicas basada en la matriz FODA

En funcién del andlisis de la matriz FODA cruzada, se analizan las estrategias que puedan
incrementar la rentabilidad en el area Postventa de Automotores Continental.

Centralizar la gestion de importaciones de repuestos.

Justificacion de la estrategia:

La estrategia pretende ocupar el maximo de los recursos y capacidades con los que cuenta
la organizacion con la finalidad de ejecutar servicios de mantenimiento, preventivo,

correctivo, colisiones con mayor agilidad y destreza.

En la empresa, se evidencia falta de seguimiento a la reposicion de repuestos importados,

que son solicitados por el Taller de Servicio.

El Taller de servicios por la falta de disponibilidad de inventario en repuestos, genera
tiempos de retraso en la reparacién de vehiculos y en la entrega del vehiculo al cliente.

Se propone centralizar la gestion de importaciones de repuestos en un Departamento
denominado “Departamento de Importaciones” para reducir los indices de quejas y elevar

la satisfaccion del cliente.

Actualmente, las solicitudes de pedido y seguimiento de importaciones son ejecutados

por una sola persona a nivel nacional.

Mediante la propuesta de implementacion de la plataforma para controlar el proceso de
importacion de repuestos, se propone centralizar la unidad de mando en un solo

departamento dedicado al seguimiento de las compras al exterior.

Siendo los delegados de informar en primera instancia a los solicitantes; Coordinador de

Taller de Servicio que emite la necesidad de compra y Asesor de Repuestos que se
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encargara de generar la orden de compra para ser emitida al Departamento de
Importaciones mediante la plataforma, reduciendo tiempos de entrega y retrasos.

Impulsar campafnas de SMART MARKETING

Justificacion de la estrategia:

La implementacion de campafias publicitarias en diferentes medios de comunicacion
buscara lograr el incremento de facturacion, con el objetivo de brindar informacion acerca

de los servicios de mantenimiento, preventivo, correctivo y colisiones.

Mediante la implementacion de campafias de SMART MARKETING se buscara analizar
el comportamiento de los clientes, del mercado y los servicios ofertados por el Taller de
Servicios de Automotores Continental para lograr campafas publicitarias efectivas,
mediante la implementacion de objetivos sostenibles, medibles, alcanzables, rentables y

que tengan un tiempo delimitado para su cumplimiento.

Reingenieria del Sistema Integrado Automotores Continental el cual tenga la
opcion de indicar alertas para la reposicion de Inventario de Repuestos.

Justificacion de la seleccion de esta estrategia:

En funcién del Sistema Integrado Automotores continental, se plantea anclar un nuevo
sistema operativo para el control y seguimiento del area de bodegas, con la finalidad de
reponer el inventario y tener disponibilidad para gestionar los trabajos de mantenimiento

en mecanica preventiva, correctiva y colisiones del area de Postventa.

El sistema operativo debera ser manejado por el personal de bodega quien actualizara de
forma periddica y entregara reportes de disponibilidad al Coordinador de Bodega y Jefe
de Servicio para coordinar el agendamiento de vehiculos que seran atendidos y la solicitud

de compra que debera ser emitida para agilizar los tiempos de importacion de repuestos.
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La reposicion del inventario se gestiona en funcidn del historico de ventas semestrales de
los repuestos en el Sistema SIAC que tienen mayor rotacion de inventarios, la
informacién la proporciona el Analista de Repuestos, sin embargo, se evidencia falta de

seguimiento al proceso de reposicion.

Las afectaciones que enfrenta el taller de servicio al no contar con inventario son:
e Retrasos en la reparacion de vehiculos.

e Perdida de ventas de accesorios, repuestos y mano de obra.

Reingenieria del Sistema Integrado Automotores Continental para gestionar el
seguimiento del proceso de importaciones.

Justificacion de la seleccion de esta estrategia:

En Automotores Continental existen inconvenientes en el proceso de importacién de
repuestos, porque el seguimiento del proceso de compra es deficiente y manejado por una
sola persona a nivel nacional. Hay una comunicacion deficiente entre los involucrados
acerca del estado de la compra, asi también no cuentan con una plataforma en la cual se

pueda observar el estado de esta.

La implementacion de un aplicativo para realizar seguimiento al proceso de
importaciones representa costos elevados para Automotores Continental, sin embargo, se
pueden incurrir en la reingenieria del Sistema Integrado Automotores Continental,
aumentando una opcion para visualizar en tiempo real el estado de la compra de repuestos.
De esta forma, se logrard una mayor coordinacion ente el personal involucrado que emite,

gestionay entrega la orden de pedido, que debe estar previamente aprobada por el cliente.

Alianzas estratégicas con Compafias Aseguradoras.

Justificacion de la seleccion de esta estrategia:

Con la finalidad de apoyar a la ventaja competitiva de la empresa, se plantean la

incorporacion de alianzas estratégicas con la Aseguradoras.
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Alianza Estratégica: Una alianza estratégica es un acuerdo entre empresas de diferentes
sectores, con el fin de fortalecer sus objetivos comerciales. Todo ello, a través de acciones

que beneficien a un mismo segmento de clientes. (Orellana, 2021)

El modelo cooperativo, también denominado “ganar-ganar” o “para satisfaccion mutua”,
consiste basicamente en que los negociadores alcancen un acuerdo ventajoso para ambos
y no una victoria total o muy importante de uno sobre el otro. Los dos deben sentir que
han ganado algo y el resultado de la negociacion debe otorgar beneficios aceptables para

ambas partes.

Las alianzas estratégicas que mantiene Automotores Continental con las diferentes
compaifiias aseguradoras se basan en una filosofia empresarial “ganar-ganar”, donde

ambas partes buscan beneficios comunes.

Es decir, Automotores Continental oferta el servicio de pélizas de seguro de vehiculos a
su cartera de clientes y las compafiias aseguradoras de acuerdo con el convenio estan en

la obligacion de retornar vehiculos colisionados al concesionario.

La alianza consiste en que ambas partes se comprometen en generar un volumen de

facturacién mensual:

Automotores Continental por venta de polizas de seguro y las compafiias aseguradoras

por la facturacion total de la reparacion de los vehiculos colisionados.

El servicio brindado por ambas entidades tiene la finalidad de fidelizar clientes.

Por parte de las compafiias aseguradoras para que la pdliza del seguro se renueve y para
Automotores Continental la captacion de clientes y oportunidad de promocionar sus
diferentes productos y servicios.

Automotores Continental genera un volumen de clientes por medio de las compafiias

aseguradoras y estas reciben descuentos especiales en mano de obra y repuestos

empleados para la reparacion de los vehiculos.
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Seleccion de una estrategia para la elaboracion de Plan Operativo.

La estrategia seleccionada es la siguiente:

Implementacion de un Departamento de Importaciones.

La formulacion de la estrategia estd enfocada en la diferenciacion, con la finalidad de
elevar la ventaja competitiva del Taller de servicio en mecanica, preventiva, correctiva 'y
colisiones, se plantea la estrategia de implementacion de un Departamento de
Importaciones, buscando agilizar el proceso de reposicion y entrega de inventario de

repuestos al personal técnico del Taller de Servicio.

Si el personal de Taller de servicio cuenta con los recursos y capacidades para gestionar
sus funciones, reduce los tiempos de entrega del vehiculo, para alcanzar la satisfaccion y

retencién del cliente.

Para potenciar la presente estrategia de implementacion del Departamento de
Importaciones, se realizara la reingenieria del Sistema Integral de Automotores
Continental en Importaciones, para anclar un nuevo sistema operativo para el control y
seguimiento del &rea de bodegas, con la finalidad de reponer el inventario y tener
disponibilidad para gestionar los trabajos de forma eficiente, asi también aumentando una
opcidn para visualizar en tiempo real el estado de la compra de repuestos, que servira de

soporte para el personal que trabaje en el nuevo Departamento.

2.3.2 Estrategias Genéricas de Porter

Los objetivos de la organizacion deben estar encaminados a generar una ventaja

competitiva, que sea perceptible y generadora de valor por el cliente.

En tal mencion, se describen las estrategias genéricas de Porter con la finalidad de analizar

los beneficios que obtiene la empresa a través de la implementacion de esta.
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1. Una estrategia de diferenciacion es un enfoque de negocio que busca afiadir valor
a los productos y servicios que se ofrecen con el fin de lograr una ventaja

competitiva en el mercado. (Quintana Carlos, 2022)

2. Una estrategia de liderazgo en costes es el conjunto de medidas que una empresa
Ileva a cabo con el objetivo de contar con unos costes de produccién mas bajos
que los de la competencia. En condiciones normales, y si se hacen las cosas bien,
se contara con una ventaja competitiva que servira para aumentar las ventas del

producto. (Asociacion para el progreso de la direccion, 2018)

3. Estrategia de Enfoque o Segmentacion de Mercado: La estrategia de
segmentacion de mercado busca que las compafiias conozcan los
comportamientos de la gente a la hora de consumir un producto o servicio y asi
ofrecerles lo que realmente necesitan. Trata de conseguir que las empresas se
centren en unos cuantos mercados objetivo en lugar de tratar de apuntar a
todos.(Peiro Ucha, 2015)

Para el area de Postventa se implementara la siguiente estrategia:

Estrategia de Diferenciacion:

La estrategia que genera una mayor ventaja competitiva es la de Diferenciacion, segun el
analisis planteado acorde a los recursos y capacidades de Automotores Continental,
debido a que la empresa cuenta con una gran reputacion en referencia a la trayectoria, la
marca Chevrolet es fuertemente reconocida en el mercado ecuatoriano, los concesionarios
cuentan servicios integrales y una amplia gama de stock de repuestos, entre otros factores

analizados con anterioridad.
Las areas de diferenciacion en las cuales una organizacion puede impulsar esfuerzos estan

relacionadas al: producto, distribucion, ventas, comercializacion, servicio, imagen, entre

otros.
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Para la presente estrategia, se gestionara una estrategia de diferenciacion competitiva en
funcién del servicio ofertado por el Departamento Postventa del concesionario
Automotores Continental, mediante la implementacion de un Departamento de
Importaciones, para agilizar la entrega de vehiculos que ingresan buscando una solucién

automotriz al Taller de Servicio.

2.4 Politicas

Las politicas permiten a la organizacion tener una guia estructural de comportamiento,
conformado por principios que son la base para la toma de decisiones y que orientan al

alcance de los resultados.

En el &rea de Postventa conduce su accionar en funcion de las siguientes politicas:

Politicas para area Postventa:

e En el proceso de diagndstico se debe comprender y verificar el problema del
cliente.

e En el proceso de diagnostico se debe reparar y verificar la reparacion.

e Explicar al cliente como funciona el manual del usuario o de servicio.

e Si el vehiculo no funciona como debe, realizar comprobaciones preliminares y
revisiones visuales y operativas

e Sino se localiza el problema del cliente:

e Realizar una comprobacion del sistema de diagndstico

e Comprobar los boletines, llamadas a revision e informacién preliminar.

e Seguir la ruta de diagnésticos de DTC — (Diagnostico no publicado)

e Aislar la causa raiz y, a continuacion, repare y verifique la reparacion.

e Comprobar si hay estados intermitentes o conexiones deficientes.

e Usar herramientas con capacidades de captura de datos, como la herramienta de
exploracion, un multimetro digital o (si esta disponible) un grabador de datos del
vehiculo.

e Comprobar que se ha corregido el DTC con una comprobacion del vehiculo en

carretera.

61



Comparar con otro vehiculo similar que funcione bien bajo las condiciones
descritas por el cliente.

Explicar al cliente sus conclusiones y el funcionamiento del sistema.

Si el cliente no esté satisfecho, envie un informe de producto de campo.

Realizar una inspeccién visual exhaustiva.

Repasar el historial de servicio.

Detectar sonidos u olores inusuales.

Recopilar informacion sobre el cédigo de diagnéstico de averia (DTC) para
realizar una reparacion efectiva.

Realizar una comprobacidn del sistema de diagnostico publicado.

Identificar las necesidades de compra para emitir el pedido de repuestos.

Ubicar adecuadamente el inventario de repuestos por categorias seglin la
funcionalidad.

Realizar la adquisicion de inventario repuestos previa autorizacion.

Proteger inventarios de repuestos con polizas de Postventa.

Conteo fisico del inventario de repuestos.

Apoyar el control de inventario de repuestos con el sistema SIAC
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CAPITULO 11l

Plan Operativo para la Implementacion de un Departamento de Importaciones.

3.1 Implementacién de un Departamento de Importaciones.

Antecedentes

La formulacion de la estrategia estd enfocada en la diferenciacion, con la finalidad de
elevar la ventaja competitiva del Taller de servicio en mecanica, preventiva, correctivay
colisiones, se plantea la estrategia de implementacion de un Departamento de
Importaciones, buscando agilizar el proceso de reposicion y entrega de inventario de

repuestos al personal técnico del Taller de Servicio.

Si el personal de Taller de servicio cuenta con los recursos y capacidades para gestionar
sus funciones, reduce los tiempos de entrega del vehiculo, para alcanzar la satisfaccion y

retencién del cliente.

Desarrollo

Para potenciar la presente estrategia de implementacién del Departamento de
Importaciones, se realizara la reingenieria del Sistema Integral de Automotores
Continental en Importaciones, para anclar un nueva opcién para el control y seguimiento
del area de bodegas, con la finalidad de reponer el inventario y tener disponibilidad para
gestionar los trabajos de forma eficiente, asi también aumentando una opcién para
visualizar en tiempo real el estado de la compra de repuestos desde la generacién de la
orden de compra hasta la llegada de los repuestos al concesionario, que servira de soporte

para el personal que trabaje en el nuevo Departamento.
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En Automotores Continental existen inconvenientes en el proceso de importacion de

repuestos, porque el seguimiento del proceso de compra es deficiente y manejado por una

sola persona a nivel nacional.

Las caracteristicas que permitiran potenciar la estrategia de Diferenciacion planteada son

las siguientes:

Gran reputacion del concesionario

Amplia trayectoria en el sector automotriz
Reconocimiento en el mercado ecuatoriano.
Talleres de servicio integrales.

Amplia gama de stock de repuestos.

3.2 Objetivos del plan operativo

Mejorar el proceso de Importacion de Repuestos para ofrecer una experiencia agil y veraz

en el proceso de mantenimiento de mecéanica preventiva, correctiva y colisiones,

reduciendo tiempos de entrega.

Objetivos Especificos del plan operativo

Incrementar la rentabilidad de la empresa en relacién a las inversiones del area
Postventa

Incrementar el margen de utilidad neta de la empresa.

Incrementar la satisfaccion del cliente en el &rea de Postventa.

Incrementar la Retencién de Clientes en el area Postventa.

Determinar la eficiencia en la coordinacién de procesos internos para la reduccion
de reclamos en el Taller de Servicio.

Mejorar el cumplimiento de las observaciones y recomendaciones de Auditoria
del Servicio de Atencion al cliente del personal del Taller de Servicio
Incrementar la Satisfaccion Laboral del personal Postventa

Incrementar la productividad de los Técnicos del Taller de Servicio en

mantenimientos.
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3.3 Actividades para cumplir el objetivo estratégico

e Proceso de Seleccion y posterior contratacion de personal.

e Adecuacion del espacio fisico para el nuevo departamento de Importaciones.

e Compra de equipos de computacion.

e Reingenieria del Sistema Integral Automotores Continental para el seguimiento
del proceso de importacion y reposicion de inventario.

e Planificar Capacitacion del personal involucrado.

3.4 Requisitos del personal y Recursos

3.4.1 Requisitos del personal al implementar el nuevo Departamento de

Importaciones

Para la implementacion del nuevo Departamento de Importaciones, se necesita la
responsabilidad y cooperacion de los siguientes cargos y actividades que deben gestionar

para el logro de los objetivos del plan operativo.

Analista de Importaciones de Repuestos:

e Recibir la solicitud de importacién de partes generada por los coordinadores de
bodega a nivel nacional.

e Entender e interpretar los requerimientos de repuestos en importacion.

e Gestionar los pagos de impuestos involucrados en el proceso de importacion.

e Realizar el proceso de desaduanizacion de las partes importadas.

e Manejar y entender los diferentes catalogos de partes de la marca.

e Ejecutar y controlar las importaciones a nivel nacional.

e Mantener un correcto seguimiento al proceso de importacion.

e Realizar la gestion de logistica de las partes importadas hacia los talleres de

servicio a nivel nacional.
e Realizar la gestion sobre los servicios aduaneros.

e Gestionar negociaciones y ser intermediador con exportadores.
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e Manejo del sistema integrado de Automotores Continental médulo importacion y
gestion de partes.

e Generar reporte sobre el seguimiento del proceso de importacion para presentar a
las gerencias y jefaturas.

e Presentar reporte de unidades detenidas y dias de permanencia en el taller por
causa de partes en importacion.

e Analizar la demanda de partes y su valor en el mercado y optar por la mejor
opcion.

e Realizar la consulta de disponibilidad de las partes en el mercado extranjero.

e Disefiar estrategias que ayuden a minimizar los tiempos promedios de

importacion.

Jefe de Servicio

e Programar reuniones quincenales con los analistas de importacion de
repuestos para evaluar los avances y seguimiento al proceso.

e Socializar la informacion recibida del analista de importaciones sobre los
procesos de importacién con su equipo de trabajo.

e Brindar soporte al analista de importaciones en interpretacién de partes.
Analista de Sistemas
e Realizar la capacitacion del Sistema Integrado Automotores Continental -
maodulo de importaciones al analista.
e Brindar soporte al analista de importaciones en caso de problemas con el
Sistema Integrado Automotores Continental.
e Gestionary entregar todos los accesos a las plataformas de catalogos de partes.

Gerente de Repuestos.

e Evaluar el trabajo realizado por el analista de importaciones y retroalimentar

oportunidades de mejora.
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e Realizar el acompafiamiento al analista de importaciones en negociaciones
con los exportadores.

e Brindar soporte al analista de importaciones en casos criticos.

Talento Humano.

e Gestionar la bienvenida y realizar el acompafiamiento de presentacion hacia
el resto del equipo de trabajo.

e Realizar el acompafiamiento al analista de importaciones durante su proceso
de induccion.

e Entregar codigo de trabajo, codigo de ética empresarial al nuevo analista de
importaciones.

e Dotar de Uniformes al nuevo analista de importaciones.

3.4.2 Requisitos de Recursos

En funcion de los recursos que el area de Postventa necesita, para el desarrollo de las
actividades del personal y el cumplimiento de los objetivos de la Implementacién del

Departamento de Importaciones, es importante considerar los siguientes recursos:

e Licencias de catalogos de partes de las diferentes plataformas de la marca.

e Muebles y enseres (escritorios, sillas, archivadores y muebles)

e Equipos (Computadora Portatil Intel Core 11 9th Gen, Teléfono celular, Teléfono
fijo, Impresora)

e Accesos a internet sin restriccion alguna.

e Usuario perfil analista de repuestos Sistema Integrado Automotores Continental.

e Cuenta de correo institucional.

e Tarjetas de presentacion.

e Uniforme institucional

e Capacitaciones.
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3.5 Plazos

Las actividades mencionadas con anterioridad deben cumplir con plazos de entrega que
seran realizados por el colaborador responsable de cada actividad, asi también contaran
con plazos previstos para los entregables que seran evaluados con indicadores de

desempefio.

Las actividades estan previstas para ser llevadas a cabo hasta finales de enero de 2023,

cuyo cronograma esté distribuido de la siguiente manera:

e Proceso de Seleccion y posterior contratacion de personal.

Plazo: Diario (Primera Quincena) - enero de 2023

e Adecuacion del espacio fisico para el nuevo departamento de Importaciones.

Plazo: Semanal - enero de 2023

e Compra de equipos de computacion
Plazo: UNA VEZ - enero de 2023

¢ Reingenieria del Sistema Operativo para el seguimiento de la compra al exterior
y emision de alertas de reposicion de inventario.
Plazo: Mensual - Julio de 2022 - Diciembre de 2022

e Capacitacion del personal involucrado

Plazo: Segunda quincena - enero de 2023

3.6 Presupuesto.

Propuesta de Inversion

Se ha presupuestado que la inversion total para la implementacion del plan operativo en

el afio 2023 es de 15,930.00 (dblares americanos).
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El financiamiento sera por recursos propios.

Tabla 5: Presupuesto de Inversion

Propuesta de inversiones

1 DE ENERO DEL 2023

Afo
2022

Incremento

Ao 2023

Proceso de
seleccion y
contratacion

del personal

800.00

Adecuacion
del
fisico

espacio

4,520.00

Compra de
equipos de

computacion

2,560.00

Reingenieria
del

Integrado

Sistema

6,530.00

Capacitacion
del personal

involucrado

1,520.00

Total de
presupuesto
de

Inversiones

15,930.00
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Anélisis Vertical y Horizontal

Tabla 6: Presupuesto en funcién del Estado de Resultados Proyectado — Analisis Vertical y Horizontal

AUTOMOTORES CONTINENTAL

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2023

ANALISIS VERTICAL ANALISIS HORIZONTAL
2021 a 2022 2022 a 2023
2021 % 2022 % 2023 % Variaciéon | Variacion | Variaciéon | Variacién
Absoluta Relativa Absoluta Relativa

Ventas 547,139.42 100.00%| 711,281.25 100.00%| 924,665.63 100.00%| 164,141.83 30.00%| 213,384.38 30.00%
Costo de Ventas 187,956.00 34.35%| 244,342.80 34.35%| 317,645.64 34.35%| 56,386.80 30.00%| 73,302.84 30.00%
Utilidad Bruta 359,183.42 65.65%| 466,938.45 65.65%| 607,019.99 65.65%| 107,755.03 30.00%| 140,081.54 30.00%
Gasto de Ventas 45,862.00 8.38%| 59,620.60 8.38%| 77,506.78 8.38%| 13,758.60 30.00%| 17,886.18 30.00%
Gasto Administrativo 45,000.00 8.22%| 58,500.00 8.22%| 76,050.00 8.22%| 13,500.00 30.00%| 17,550.00 30.00%
Utilidad Operacional 268,321.42 49.04%|( 348,817.85 49.04%|( 453,463.21 49.04%( 80,496.43 30.00%| 104,645.36 30.00%
Ingreso Financiero 25,985.00 4.75%| 33,780.50 4.75%| 43,914.65 4.75% 7,795.50 30.00%| 10,134.15 30.00%
Gasto Financiero 19,885.00 3.63%| 25,850.50 3.63%| 33,605.65 3.63% 5,965.50 30.00% 7,755.15 30.00%
Utilidad Antes de Impuestos 268,321.42 49.04%| 348,817.85 49.04%| 453,463.21 49.04%| 80,496.43 30.00%| 104,645.36 30.00%
15% PTU 40,248.21 7.36%| 52,322.68 7.36%| 68,019.48 7.36%| 12,074.46 30.00%| 15,696.80 30.00%
Utilidad Antes de IR 228,073.21 41.68%| 296,495.17 41.68%| 385,443.73 41.68%| 68,421.97 30.00%| 88,948.56 30.00%
25% IR 57,018.30 10.42%| 74,123.79 10.42%| 96,360.93 10.42%| 17,105.49 30.00%| 22,237.14 30.00%
Base para Reserva Legal 171,054.91 31.26%| 222,371.38 31.26%| 289,082.80 31.26%| 51,316.47 30.00%| 66,711.42 30.00%
10% Reserva Legal 17,105.49 3.13%| 22,237.14 3.13%| 28,908.28 3.13% 5,131.65 30.00% 6,671.14 30.00%
Utilidad Antes de Resultados Integrales 153,949.41 28.14%| 200,134.24 28.14%| 260,174.52 28.14%| 46,184.83 30.00%| 60,040.28 30.00%
Otros Resultados Integrales - 0.00% - 0.00% - 0.00% - -

=UTILIDAD DEL EJERCICIO 153,949.41 0.00%| 200,134.24 0.00%| 260,174.52 0.00%| 46,184.83 30.00%( 60,040.28 30.00%
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Indices Financieros

Tabla 7: indices Financiero

Razones de rentabilidad

Margen de utilidad bruta

Margen de utilidad operativa (antes de impuestos)

Margen de utilidad operativa (después de impuestos)

Margen de utilidad neta

Rendimiento sobre la inversion (ROI)

AUTOMOTORES CONTINENTAL

2021 2022 2023
Valores de Valorde Valoresde Valorde Valoresde Valorde
Elementos e .o .o
los rubros  indice los rubros  indice los rubros  indice
Utilidad bruta sobre ventas 359,183.42 0.66 466,938.45 0.66 607,019.99 0.66
Ventas 547,139.42 711,281.25 924,665.63
Utilidad operativa antes de impuestos 268,321.42 0.49 348,817.85 0.49 453,463.21 0.49
Ventas 547,1395.42 711,281.25 924,665.63
Utilidad operativa después de impuestos 171054.91 0.31 222371.38 0.31 289082.80 0.31
Ventas 547,139.42 711,281.25 924,665.63
Utilidad neta 153,945.41 0.8 200,134.24 0.98 260,174.52 0.98
Ventas 347,139.42 711,281.25 924,665.63
Ingresos - Im:'ersmn 531,209.42 33.35 695,351.25 13.65 908,735.63 57.05
Inversion 15,930.00 15,930.00 15,930.00
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Andlisis del WACC

Con la finalidad de medir la viabilidad del proyecto de implementacion del Departamento

de Importaciones, se debe analizar el WACC.

El WACC, es conocido como la “Tasa de descuento”, permite valorar un proyecto de

inversion, la rentabilidad de la empresa y verificar si tiene solidez financiera.

Para formular el analisis del WACC, es necesario considerar la Tasa libre de riesgo,

Riesgo pais, Riesgo de mercado, Risck premium e impuestos.

A continuacion, se detalla las valoraciones para cada consideracion.

Tabla 8: Estructura de Capital y deuda de Automotores Continental.

(Tasa libre de riesgo) | Rf 0.51%
(Riesgo pais) EMBI 8.01%
(Riesgo de mercado) |Retorno de mercado |16.98%
(Risk Premium) Prima Merc 16.47%
(Impuestos) Tax 36.25%

En primer lugar, se analizara el costo del capital propio.
1) Costo del capital propio

a) Calculo de la iy
Obtengo la b desapalancada como el promedio de las b desapalancadas del sector

AL

Bu - . _.b Formula sirve para DESAPALANCAR el beta, guitando el coeficiente "deuda” del calcule

[1--T) =] 1o
/"_u‘_ —r‘/“‘ﬂ—

Emp. similares b, ) E TAX b,
Imbato 54 1.13] 15,071,225.10 | 13,134,666.00 |  36%) 0.65

b, promedio 065

Apalanc. Target by (target, 7%
, p g - . ltarget)

D’ 22 587 |
E 77.42%

ﬁt=m!'1-|:1—r:|§'!
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Posteriormente, se realizard el céalculo de la Ke, que permitird identificar el costo del
patrimonio, para un proyecto de inversion, para determinar la relacion entre el riesgo y la

rentabilidad que atafie el proyecto.

b) Calculo del Ke

Ke= Rf+ 3 Rm-Rf]+EMB|

ke 21.27%

Asi también, se formularé el Costo de la Deuda, en funcion de un spread de mercado que
es utilizado para operaciones de financiamiento.

2) Costo de la Deuda
Kd =Rf + spread

A

spread
Kd 16.00%

Finalmente, en funcién de los costos de capital propio y el costo de la deuda se podra
determinar el costo promedio ponderado (WACC)

3) Costo promedio ponderado del capital (WACC)
. D E

WACC =Kdll-T | —+Ke—

' D-E  D-E

WACC 18779

El principal beneficio obtenido, a través de la formulacién del WACC, es que se
determina el costo porcentual de la inversion, alejado de las fuentes de financiamiento
para determinar si la tasa de rendimiento es superior a la WACC y por ende genera valor
a los inversionistas del proyecto o plan operativo.

Para mejorar la determinacion de la inversion a realizar, se analizara el VAN y TIR.

El VAN, es conocido como el Valor Actual Neto y corresponde a los flujos de caja netos

producto de una inversion.

ElI TIR, por su parte es en términos porcentuales las ganancias o pérdidas de un proyecto.

Mediante la formulacién del Estado de Resultados Integrales, las utilidades del ejercicio
2021, 2022 y 2023 son las siguientes:
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Tabla 9: Estado de Resultados Proyectado

AUTOMOTORES CONTINENTAL
ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2023

2021 2022 2023
Ventas 54713042 711,281,251 924 665.63
Costo de Ventas 187,956.00] 244,342.80]| 317 645.64
Utilidad Bruta 350,183.42|466,938.45|607,019.99
Gasto de Ventas 45,862.00 39.620.60( 77.506.78
(Gasto Administrativo 45.000.00[ 58.500.00{ 7605000
Utilidad Operacional 268,321 42| 348,817 85|453 463 21
TIngreso Financiero 2508500 33,780.50| 4391465
Gasto Financiero 19.885.00) 25.850.50| 33.605.65
Utilidad Antes de Impuestos 268,321 42| 348,817 85|453 463 .21
15% PTU 40248 21| 52322 68 6801948
Utilidad Antes de TR 228.073.21|296 495 17| 385 443 73
25% IR 57,018.30] 74,123.79] 96,360.93
Base para Reserva Legal 171.054.01(222,371.38| 289,082 80
10% Reserva Legal 17,105.49] 22.237.14| 2800828
Utilidad Antes de Resultados Integrales 153,940 41| 200,134 24| 260,174 .52
Otros Resultados Integrales 0.00 0.00 0.00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 153,040 41(200,134.24]| 260,174.52

Tabla 10: Analisis VAN y TIR

ANALISIS VAN Y TIR

Utilidad del ejercicio 153,949 41| 200,134 24| 260,174.52
Depreciaciones 0.00 0.00 0.00
Proceso de seleccion v coniratacion del personal (800.00) 0.00
Adecuacion del espacio fisico (4,520.00) 0.00
Compra de equipos de computacion (2,560.00) 0.00
Desarrollo del sistema operativo (6,530.00) 0.00
Capacitacion del personal involucrado (1,520.00) 0.00
Total (15.930.00)| 153,949 41| 200,134 24| 260,174.52
VAN 44272960

TIR 995%

El VAN analizado para la implementacion del siguiente proyecto es mayor a 1, lo que

significa que el proyecto serd rentable, la tasa descuento generara ganancias.

El TIR tiene una valoracion positiva, es mayor a la tasa de descuento, lo cual significa

que es recomendable aceptar el proyecto de inversion.
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3.7 Matriz de Plan Operativo

La siguiente matriz es el resumen de las actividades que permitiran alcanzar el
cumplimiento de los objetivos planteados en el presente plan operativo, determinando las
responsabilidades, plazos de entrega e indicadores que evaluar el desempefio de las

actividades.
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Tabla 11: Plan Operativo para Area Postventa de la empresa Automotores Continental.

AUTOMOTORES

(CONTINENTAL
La casaCHEVROLET

1 —

———

CHEVROLET

Objetivo General

Periodo

Responsable |

Mejorar el proceso de Importacion de Repuestos para ofrecer una experiencia agily
veraz en el proceso de mantenimiento de mecanica preventiva, correctiva y colisiones,
reduciendo tiempos de entrega.

01/06/2023

JEFE DE SERVICIO

Objetivos Especifico

Incrementar la rentabilidad y Margen de Utilidad .
Incrementar la satisfaccion y retencion de clientes.

Determinar la eficiencia en la coordinacion de procesos internos para la reduccién de reclamos en el Taller de Servicio.

Mejorar el cumplimiento de las observaciones y recomendaciones de Auditoria del Servicio de Atencién al cliente del personal del Taller de Servicio

Incrementar la Satisfaccion y Productividad de los colaboradores del area Postventa

Actividad Periodo Cronograma Indicador ek Fercue'n'ua Recursos necesarios Costos Responsable
Control de revision
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
P de Selecci teri NG de OV bado/ |R 16 fisi DIARIO RECLUTADORES, FORMULARIOS DE ANALISTA DE
contratacien e persoral, |0 %2073 Nimero de CV recitdos. |y dgital de |72 [RECLUTAMIENTO, FORMULARIOS | - 80000 |y ey
P : B Quincena)  [PERFIL DEL CARGO.
L Lo Libros de Trabajo
Adecuacion del espacio fisico para _ Control de
el nuevo departamento de enero de 2023 Fecha de inicio de avance de Semanal INMOBILIARIO - DISENO DEL ESPACIO. 4,520.00
Importaciones. adecuaciones / Fecha de tareas ASISTENTE DE GERENCIA
entrega de adecuaciones GENERAL
Compra de equipos de I(?:rtn [ﬁaEc?g;p:Z;Zs / Invt Reporte de
P L, quip enero de 2023 P X Levantamiento  [UNA VEZ Equipos de Computacién 2,560.00 |Analista de Compras
computacién Total de Equipos de .
L, de Inventarios
Computacién
Reingenieria del Sistema Integral
Automotores Continental para el . % de desarrollado del Desarrolladores Informaticos,

- Julio de 2022 - ) _ Reportes de - )
seguimiento del proceso de Diciembre de 2022 sistema / % de Totalidad Gestion Mensual plataforma SIAC, dominios 6,530.00 |Desarrollador Informatico,
importacion y reposicion de del desarrollo del sistema informaticos. Coordinadores de Area.
inventario.

” L Numero de Certificaciones/ |Control de . o,

Planificar Capacitacion del . . . R Segunda Desarrollador Informatico, Coordinacién de Talento
. enero de 2023 Total del personal inscrito [asistencias, N . 1,520.00
personal involucrado - e o quincena Coordinadores de Area. Humano y TICS.
en capacitaciones. Certificacion
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CAPITULO IV

Control y Evaluacion Estratégica del &rea Postventa de la empresa Automotores
Continental.

4.1 Balance Score Card o Cuadro de Mando Integral

En la Universidad de Harvad, los profesores Robert Kaplan y David Norton publicaron
en la revista Harvard Business Review, el proyecto llamado “Balance Score Card”, el
cual es un sistema que tiene por funcién monitorizar el desempefio corporativo en las
areas: Financiera, Clientes, Procesos Internos, Aprendizaje y crecimiento, buscando el
cumplimiento de los objetivos por medio de indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion deben estar estrechamente relacionados con el
direccionamiento estratégico que persigue la empresa y su respectiva evaluacion de
desempefio de las perspectivas a analizar. Con el objetivo de encaminar los esfuerzos
individuales y colectivos a través de un conjunto de indicadores claros que serviran de
soporte a la Gerencia en la bdsqueda de obtener una ventaja competitiva que sea

generadora de valor agregado para los inversionistas y clientes.

Para establecer indicadores de medicion de desempefio confiables, es importante
determinar la etapa del ciclo de vida en la que se encuentra la empresa, las cuales se
mencionan a continuacion:

e Nacimiento

e Crecimiento

e Madurez

e Declive
Automotores Continental se encuentra en la etapa de madurez o sostenimiento, ya que la

empresa estd mas equilibrada debido al crecimiento economico que ha obtenido

paulatinamente, a la consolidacién de los servicios que ofrece en el mercado, el
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crecimiento de la cartera de clientes, el fortalecimiento en la formacion de sus recursos

humanos y la prevision de incorporar la mejora continua en sus procesos.

En funcion de lo mencionado se analizan las perspectivas del cuadro de mando integral
con sus indicadores de medicion a continuacion:
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4.1.1 Perspectiva Financiera

Tabla 12: BSC — Perspectiva Financiera del area de Postventa de Automotores Continental

Alarmas
Unidad de Frecuencia
Perzpectiva Ohjetivo Actividades Indicador , Objetive Forma de medicion \ s Responzable
= L medida L de medicion
Precaucion
Inzrementarlarentabiidad de la |Inwersidn en proyectos que patencienla - Inversia
. N prcy WER Rendimienta sobrea . i Ingresos - Inversion %100 . ! i
empresaenrelacion alas rentabilidad del area. o “ Aumentar en 20 _— . #inual 13 =74 200 [Gerente de Postventa
. . . . L. INYErsion Inversion
Financiera |iMversiones del areaPostventa | Evaluar laz opartunidades de inversidn.
Incrementar el margen de Contralar y gastos. Margen de utiidad Utilidad neta
" 9 ) ,y 3 J 7 fumentar en 0% J— S 1] Ariual 13% 227, 30% Gerente de Postventa
utiidad neta de la empresa. Fijar precios de verta adecuadas rieta Ventas
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La perspectiva financiera mide el desempefio de las empresas en cuanto a los ingresos
reales que percibe y su capacidad para analizar en que area debe invertirse mayor

presupuesto.

En Automotores Continental, la inversién debe ser focalizada en el &rea de Postventa,
para traducir la estrategia de diferenciacion que busca alcanzar la empresa por medio del
destino presupuestal para alcanzar los objetivos del plan operativo que consiste en la

implementacidn de un area encargada de gestionar importaciones.

Al ejecutar el presupuesto para el establecimiento del Departamento de Importaciones, el
proceso de importacion de repuestos tendrd seguimiento y control total por parte del
nuevo personal contratado y por lo tanto se preve que la entrega de los repuestos se realice
con mayor rapidez al personal del Taller de Servicio para que estos puedan incrementar

el volumen de clientes atendidos por dia y por ende el aumento en volumen de ventas.

Podemos agrupar los indicadores o razones financieras de la siguiente manera:
1. Razones de Liquidez
Razones de Rentabilidad
Razones de Rotacion de Activos

2
3
4. Razones de apalancamiento
5. Razones de cobertura

6

Razones de valor de mercado
Indicadores:
Anaélisis de la Matriz Perspectiva Financiera.
Margen de Utilidad Neta
Se evaluara si la utilidad de volumen en ventas del &rea Postventa es mayor en
comparacion al afio 2022, con el indicador de Margen de Utilidad Neta el cual forma parte
del grupo de razones de rentabilidad, cuyo objetivo es analizar el comportamiento

econdmico que mantiene la empresa en la ejecucion de su plan operativo en lo referente

a costos y gastos en los que incurre para mejorar el servicio del area Postventa.
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El Margen de Utilidad de calcula de la siguiente manera:

Margen de utilidad neta = Utilidad neta

Ventas

El margen de utilidad neta sera el medio de evaluacién para Gerencia Postventa, en el
cual existira control total de los costos y gastos en los que incurre la empresa, para llevar

a cabo el proceso de mantenimientos, preventivos, correctivos y colisiones.

La unidad de medida del margen de utilidad neta se mide en términos porcentuales (%),
y tiene por objetivo incrementar la rentabilidad del area Postventa en 30% en comparacion
al afo 2022.

Si el area de Postventa alcanza el incremento sobre el margen de utilidad neta en 27% y
30% se considera que se ha cumplido la meta, sin embargo, si presenta incrementos entre
22% y 26% se deben establecer medidas que puedan apoyar a elevar las ventas, y si el
incremento del margen de utilidad es inferior al 22% se deben tomar medidas urgentes

para evaluar la razén de la reduccion de las ventas.

Margen de Retorno de la Inversion.

Se evaluara el indicador de Margen de Retorno de la inversion, con la finalidad de analizar
el desempefio financiero de la inversion, para la incorporacion del Departamento de
Importaciones que servira de apoyo al area de Postventa y Repuestos.

El Rendimiento sobre la inversién se calcula de la siguiente manera:

Rendimiento sobre la inversion (ROI) = Ingresos — Inversion

Inversién

Al destinar presupuesto para invertir en proyectos que incrementen la rentabilidad del
area de Postventas, se debe analizar si las metas planteadas al inicio del proyecto de

inversion estan siendo cumplidas. Si el Margen de Retorno de la Inversion alcanza el 18%
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y 20% se considera el proyecto estd generando rentabilidad al area, sin embargo, si
presenta porcentajes de margen entre 15% y 17% se deben establecer medidas que puedan
corregir el horizonte que estd tomando el proyecto, y si el margen de retorno de la

inversion es inferior al 14% se considera al proyecto poco rentable para continuar con la
operatividad del mismo.
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4.1.2 Perspectiva Clientes

Tabla 13: BSC — Perspectiva Clientes del area de Postventa de Automotores Continental.

Alarmas
Unidad de Frecuencia

Perzpectiva Objetivo Actividades Indieador medida Objetivo Forma de medicion de medicion
Precaucion

Majora en el servicio, calidad v tiempo, Satistaccion del suma de clientes satisfechos

Aplicacion de encuestas de Cliente " i - Mensual B0 0 - 80 a0-135 Jefe de Semicia
satisfaccion Total Clientes

Incrementar |a satisfacoion del
cliente en el drea de Postventa

Clientes
clientzs finales - Clientes nuzvos
Auuditoria de Clientes Retenciaon de Clientes b4 g —_— Menzual <B0 0 - 80 90 -985 Jefe de Semicia
Clientes al incic del paride

Inzrementar la Retencion de
Clientes en el drea Postventa
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Clientes

Los clientes son la razén por la cual las empresas reinen esfuerzos por entregar mayor
ventaja competitiva perceptible y apreciable, debido a que estos sostienen la rentabilidad

de las organizaciones.

Los clientes apoyan al crecimiento de las organizaciones, a través de la adquisicion de
productos o servicios que generen valor para ellos, dicho valor puede ser identificado

como experiencias de servicio, confiabilidad, trayectoria, entre otros.

Los clientes de Automotores Continental son entidades publicas, privadas y usuarios
particulares, los cuales esperan obtener del concesionario eficiencia en los Talleres de

Servicio y rapidez en la entrega de sus vehiculos.

La eficiencia serd alcanzada agilitando el proceso de importaciones, que tiene por
finalidad entregar en el menor tiempo posible la solicitud de compra de repuestos al area

post venta.

Con los recursos y capacidades con los que cuenta Automotores Continental, la
formulacién y posterior implementacién de una estrategia y el nuevo horizonte del area
Postventa permitird mejorar el servicio al cliente, elevando las expectativas de servicio,
que busca incrementar la satisfaccion del cliente y la retencion de los mismos.

Analisis de Matriz Perspectiva Clientes.

Los indicadores para evaluar la gestion realizada se plantean a continuacion:

Indice de Satisfaccion del Cliente.

El indice de satisfaccion al cliente tiene el objetivo de analizar la experiencia del cliente
al interior de los Talleres de servicio, identificando la calidad del servicio realizado para

obtener retroalimentacion. Se analiza la retroalimentacién para disefiar planes que

permitan mejorar los proceso.
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Es importante crear una relacion con los consumidores, para analizar los gustos y
preferencias que son de su importancia, asi también proyectar la transparencia al gestionar
las operaciones, el objetivo es actuar de forma eficiente y mantener informado al cliente

de las mejoras que se esta realizando para cumplir y superar sus expectativas.

Entre los gustos y preferencias del cliente, esta la inclinacién a elegir un concesionario
que preste las mejores alternativas de servicio que radican en la forma en cdmo se ejecutan
los trabajos en relacion con manuales de servicio, politicas y buenas préacticas de la marca.

y el tiempo empleado para realizarlo.

El indice de satisfaccion al cliente se mide de la siguiente manera:

Se aplica una encuesta a todos los clientes que asistieron al concesionario para los
servicios del Taller en funcion del servicio, calidad y tiempo y se verifica la cantidad de
clientes satisfechos.

indice de satisfaccion del cliente = Suma de clientes satisfechos

Total de clientes encuestados

Automotores Continental, plantea un objetivo del incremento de indice de satisfaccion al
cliente en 20%, la meta que busca alcanzar la empresa esta entre 90% y 98%, sin embargo
si el incremento del indice esta entre 70% y 80% se considera que se deben ajustar los
esfuerzos del area postventa para mejorar el servicio, y si el indicador es inferior al 60%
se consideran que las actividades realizadas para incrementar el indice de satisfaccion al
cliente no estan siendo ejecutadas con éxito y se necesita el soporte inmediato para

corregirlo.
Indice de Retencion de clientes
El presente indicador tiene por funcion principal evaluar cuantos clientes estan siendo

retenidos en el area de Postventa, en el sentido de la atraccion que este generando el Taller

de Servicio para que los clientes se acerquen, planteen negociaciones y agenden citas.
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Este indicador mide cuantos clientes se conservan en el tiempo, cuantos son nuevos y
cuantos se perdieron, con la finalidad de realizar una evaluacién de los motivos que

debilitaron la cartera de clientes.

El indicador de Retencion de Clientes se calcula de la siguiente manera:

Tasa de Retencion de Clientes = Clientes Finales - Clientes nuevos

Clientes Iniciales

Automotores Continental se plantea una meta en tasa de retencion de clientes finales entre
el 90% y 98%, sin embargo, si el incremento de la tasa esta entre 70% y 80% se deben
gestionar mayores esfuerzos en funcién del servicio, calidad y tiempo de entrega de
vehiculos, y si el indicador es inferior al 60% el Jefe de Servicio debe realizar una
auditoria de clientes para verificar el factor comun que obliga a los clientes a dejar de

consumir en el Taller de servicio.
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4.1.3 Perspectiva Procesos Internos

Tabla 14: BSC — Perspectiva Procesos Internos del area de Postventa de Automotores Continental.

Perzpectiva

Ohjetivo

Aetvidades

Indieador

Unidad de
medida

Dhjetivo

Forma de medicién

Frecuencia
de medicién

Pracesas
internos

Determinar la eficiencia enla
coordinacién de procesos

Cantidad de Reclamos
¥ 100

Alarmas

Precaucion

Rezponszable

internns paraaredussian de Analizar el origen de los reclamas. Cantidad de Peclamas “ Reducidn del 100 Mensual <607, 70 - B0 50-100 | Coardinadar de Taller
reclamas en el Taller de Servicio, Cantidsd de Clientes Atendidos

Mejorar el cumplimienta delas

chservaciones y Cumplimiento de cumplimiznto de Obsarvacianes y

recomendaciones de Auditoria | Incorporar las observaciones anteriores obzervaciones y . 10 recomendacianes de Auditorizs pasadas Aol chi B - i 1 Jefe de Sericio,

del Jenvicio de Atencidn al
cliente del personal del Taller de
Servicia

emitidas par el equipo de auditaria,

recomendaciones de
Buditara

Observaciones y recomendaciones
de Auditoriz del periodo actual
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Perspectiva de Procesos Internos

La evaluacion a los procesos internos es importante para alcanzar el éxito organizacional
y gestionar acciones inmediatas para garantizar la agilidad y eficiencia en el
funcionamiento interno. De esta forma se podrd identificar que procesos estan

encaminados al logro de los objetivos y cuéles no.

En funcidn del analisis de los objetivos financieros y de clientes, es importante centrar la

atencion en los procesos que entregan mayor valor al cliente.

El proceso de importaciones es el proceso que mayor atencion requiere, puesto que es el
soporte del area postventa, si los técnicos del taller de servicio no cuentan con los
repuestos, generan retrasos en la entrega del vehiculo, y por ende el reclamo del cliente.

Analisis de Matriz Perspectiva de Procesos Internos.

indice de Reclamos.

Es indispensable solventar los reclamos de los clientes, producto de fallas en los procesos
internos, en referencia al servicio, calidad y tiempo de entrega que percibe el cliente en
el Taller de Servicio.

El Jefe de Servicio debe evaluar la gestion de la coordinacién de los procesos internos
relacionados al Taller de Servicio, en funcion de la cantidad de reclamos que presentan
los clientes.

El indice de Reclamos se calcula de la siguiente manera:

indice de Reclamos = Cantidad de Reclamos
Cantidad de Clientes Atendidos

Postventa plantea alcanzar el objetivo de reduccion de reclamos, en funcion de la

implementacion de acciones que permitan conocer la naturaleza comun del reclamo por

88



parte del cliente, se plantea un objetivo de reduccién de reclamos entre el 90% y 100%,
sin embargo, si el indicador de reclamos esta entre el 70% y 80% se debe buscar la
falencia del proceso internos analizando si el reclamo parte del servicio, calidad o tiempo
de entrega, por otro lado si el indice de reduccién de reclamos es inferior al 60%, el

proceso interno del Taller de servicio se encuentra mal estructurado.

Cumplimiento de Auditoria

Auditoria Externa, se encarga de analizar la gestion realizada en un periodo, garantizando

la transparencia, cumplimiento de reglamentos internos, y normativa legal vigente.

El taller de Servicio de Automotores Continental esta sujeto a evaluaciones de auditoria
con la finalidad de determinar la gestion realizada en las operaciones de los
colaboradores, por tal motivo se plantea lograr el cumplimiento de las observaciones y

recomendaciones del informe de auditoria totalmente.

Con la finalidad de evaluar si el Jefe de Servicio a cumplido con el seguimiento a las
observaciones y recomendaciones de auditoria, se debe realizar una nueva evaluacién en

funcién del Servicio al Cliente ofertado por el personal del Taller de Servicio.

La medicién de cumplimiento de Auditoria se realizara de la siguiente manera:

Seguimiento e implementacion de

Cumplimiento  de . .
Observaciones y recomendaciones de

observaciones o
y = Auditorias pasadas.

recomendaciones de

Auditoria

Observaciones y recomendaciones de

Auditoria del periodo actual

El personal auditor se encargara de emitir un informe acerca de la gestién del servicio al
cliente del Taller de Servicio, en la cual segun su criterio evalla si se ha gestionado el
seguimiento de las observaciones de auditorias pasadas para implementar mejoras y si

hay la implementacion de recomendaciones de auditorias anteriores.
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El area de Postventa se plantea alcanzar el cumplimiento total de las observaciones y
recomendaciones de auditoria, cuya finalidad es ofrecer mejoras en el servicio entregado
al cliente, asi se plantea una meta de cumplimiento del 100% , sin embargo si el analisis
de cumplimiento esta entre 80% y 90% se considera que la gestion para el seguimiento
de observaciones y recomendaciones de auditoria no ha sido implementado en sus
totalidad, asi también si el cumplimiento de la auditoria es inferior al 60% evidencia la
falta de gestion por parte del Jefe de Servicio para instruir al personal de como efectuar

adecuadamente el proceso de Servicio al Cliente.
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4.1.4 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Tabla 15: BSC — Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento del area de Postventa de Automotores Continental.

Servicio en mantenimientos.

Capacitacian.

Horas Facturadas

Unidad de Frecuencia Alarmas
Perspectiva Objetive Actividades Indicador medida Objetive Forma de medicion de mediciin Responzable
Precaucion
. " Icentivos. Suma de las valoraciones
T:;zr;‘iz:r l:s:::[l;c:sltol.:;nta Candiciones de lugar de abajo. Encuesta Calficacidn 5 EE— Trimestral <3 4 5 Jefe de Semicio
P Oportunidades de Cracimisnta, Total de personal encusstado

Aprendizaje —— —

erementaraproductidad de Dzra:z:rr;z:rpslzi ara ejecutar las Productividad del s o

los Téenicos del Taller de i pars el ) P 00 %100 | Mensual <G T80 |30 -100% | Jefe de Servicia

funciones. trabajor
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Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

En funcion del analisis estructural de la organizacion, los recursos y capacidades, se puede
analizar de qué forma los roles y funciones que desempefian los colaboradores inciden
en el cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa.

La Gerencia de Postventa, estd constantemente gestionando la planificacion de
capaciones que recibiran los técnicos del Taller de Servicio, y demas colaboradores del

Departamento, para destinar presupuesto a programas de formacion.

La finalidad de los programas de formacion es que los colaboradores del servicio
postventa, puedan gestionar de mejor manera los procesos internos del area, para brindar
la mejor experiencia al cliente y sean colaboradores mas proactivos y eficientes, para

impulsar el crecimiento de la organizacién y crear una ventaja competitiva.

Satisfaccion del trabajador

El objetivo que persigue el Servicio de Postventa es incrementar la Satisfaccion Laboral
en sus colaboradores, debido a son parte integral para el alcance de los objetivos que

persigue el area.

La Satisfaccion laboral, es la medida en cémo se siente el trabajador al ejecutar sus
funciones, y el medio por el cual la empresa puede implementar acciones para mejorar su
desempefio. El colaborador debe sentirse motivado y valorado, por tal motivo es

importante evaluar mediante encuestas de satisfaccion.

El medio para analizar la Satisfaccion del colaborador se realiza de la siguiente manera:
Se aplica una encuesta con preguntas laborales acerca de cdmo percibe su ambiente de
trabajo, condiciones laborales, oportunidades de crecimiento, percepcion de

capacitaciones entre otros.
Una vez se analicen las preguntas que seran incorporadas en la encuesta, cada pregunta

contara con una calificacion en escala del 1 al 5, siendo 1 insatisfactorio y 5 totalmente

satisfactorio. Posteriormente se entregan las encuestas para evaluar.
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Los datos obtenidos en la encuesta se analizan de la siguiente manera:

Satisfaccion Laboral =  Suma de las valoraciones

Total de personal encuestado

Si los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion laboral del equipo postventa
alcanzan la meta de calificacion 5, se considera que existe un excelente clima laboral, sin
embargo si la calificacion total de la encuesta oscila entre 3 y 4 se considera que hay
oportunidades de mejora para lograr que los colaboradores puedan realizar sus funciones,
y si la calificacion obtenida en la encuesta es inferior a 2, se considera que se necesitan

esfuerzos inmediatos para canalizar las razones de la insatisfaccion laboral.

Productividad del trabajador.

La productividad se relaciona con el resultado obtenido al ejecutar los trabajos y los
recursos necesarios que ocupo para lograrlo.

Es importante analizar los tiempos en los que incurre el trabajador para gestionar sus
actividades y de esta forma analizar su eficiencia, teniendo en consideracién que un
colaborador satisfecho en su ambiente laboral podra ejecutar de mejor manera sus
funciones.

Con los esfuerzos que gestiona la gerencia postventa en capacitar al personal, promover
un ambiente con condiciones adecuadas, motivacion, genera impactos positivos en la

productividad de los trabajadores.

La productividad de los trabajadores se calcula de la siguiente manera;

Productividad del trabajador = Horas disponibles

Horas Facturadas

El Taller de servicio plantea evaluar la productividad con una meta entre el 90% y 100%
lo cual indicaria que el trabajo se esta gestionando de forma adecuada y que los esfuerzos

del area por incrementar su satisfaccion son 6ptimos, sin embargo si la productividad esta
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entre el 70% y 80% significa que los medios realizados por el &rea requieren mayor
seguimiento y control y por ultimo si el indicador de productividad es inferior al 60% se
considera que existen fallas en la implementacion de acciones que permitan al

colaborador potenciar su rendimiento en el Taller de Servicio.

4.2 Mapa Estrategico

El Mapa estratégico es la representacion visual de la relacion causal que existe entre los
objetivos planteados por la organizacion en funcion de las cuatro perspectivas del cuadro
de Mando Integral, para expresar la ventaja competitiva, asi también permite mejorar la

toma de decisiones en la empresa, para alcanzar los objetivos estratégicos.

“El mapa estratégico expresa la estrategia competitiva, en el &mbito corporativo o de
negocios, mediante un diagrama de burbujas y representa las relaciones de causalidad de

los objetivos de cada perspectiva con los de la perspectiva siguiente.” (Frances, 2006)

El Mapa estratégico nos permite visualizar en el primer cuadrante de forma amplia cual
es la perspectiva que requiere mayor atencion y esfuerzos, y cuéles son las perspectivas

que apoyan a la realizacién de esta.

El plan estratégico tiene sus bases en la determinacion del horizonte estratégico, el Cuadro

de Mando Integral y el Mapa estratégico.

El cuadro de mando integral incluye los indicadores, metas y acciones para llevar a cabo
los objetivos de las cuatro perspectivas, financiera, clientes, procesos internos y

aprendizaje y crecimiento, que seran colocados en el Mapa estratégico.

Para el area Postventa, el mapa estratégico permitira tener mayor visualizacion acerca de
los objetivos que persigue el area, las posibles acciones a implementar, los indicadores
que deben ser analizados y las metas que deben ser cumplidas, en funcion de la

causalidad-efecto que existe en cada perspectiva, el analisis que debe gestionar el area de
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servicio postventa debe iniciar desde los objetivos de la parte inferior, puesto a que son

las bases para el logro de los objetivos de las perspectivas siguientes.

Mapa estratégico
Perspectiva Objetivos
Incrementar la
rentabilidad de Ia Incrementar &l
Financiera empresa en relacion a margen de utilidad
las inversiones del neta de la empresa.
area Postventa
DS Incramentar la
Chientes 53t'5|'ff”:':":'d"' del :ll'E”tE_ RetenEién de clientes en
en el area da Postventa &l area Postventa
Determinar la eficiencia . .
| dinacién d Mejorar el cumplimiznto de
Procesos Efl & coorinzcion te las observacionas y
procesos intzmas para la :
Internos reduccisn de reclamas recemendaciones de
\MT/
Incrementar la
_ Incrementar 3 productividad de los
Aprendizaje y satizfaccion Laboral del Técnicos del Taller de
Dezarrollo persanal Postventa Servicio en
mantenimientos.

Figura 16: Mapa Estratégico del area Postventa de Automotores Continental

El presente Mapa Estratégico fue elaborado en consideracion de las siguientes

perspectivas:

Perspectiva Financiera.

Persiguiendo el destino estratégico de diferenciacién del area Postventa, que consiste en
alcanzar la implementacion de un Departamento de Importaciones, con la finalidad de
lograr la eficiencia en funcién del tiempo y calidad en la prestacion del servicio de
mantenimiento, preventivo, correctivo y colisiones del area de Postventa de Automotores
Continental, se busca alcanzar objetivos financieros de incremento del margen de utilidad
neta y el incremento de la rentabilidad mediante el analisis del proyecto en el cual se
desea invertir.
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Perspectiva de Clientes.

El planteamiento para alcanzar los objetivos de la perspectiva financiera, mantienen una
relacion estrecha con el alcance de los objetivos perseguidos en la perspectiva de clientes,
puesto que, al incrementar la satisfaccion y retencion del cliente, se busca incrementar el
volumen de utilidad neta en Postventa y la rentabilidad de los esfuerzos realizados por el

area en funcion de sus inversiones.

Perspectiva de Procesos Internos

Mediante la causalidad de la perspectiva clientes, se busca determinar la eficiencia en la
coordinacion de procesos internos para la reduccion de reclamos del Taller de Servicio
y mejoramiento del cumplimiento de las observaciones y recomendaciones de auditoria,
con la finalidad de lograr el incremento de la satisfaccidn del cliente y la retencion de los

mismos, considerando su analisis del entorno competitivo.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

La relacién causal de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento con la perspectiva de
procesos internos se asocia en funcién del analisis de funciones, y el andlisis interno de
recursos y capacidades, con la finalidad de incrementar la satisfaccion laboral del personal
de Postventa y el incremento de la productividad en los Talleres de Servicio, para lograr
la eficiencia en la coordinacién de los procesos internos de reduccion de reclamos y
cumplimiento de las observaciones y recomendaciones de Auditoria emitidas por la

marca General Motors
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CAPITULO V

Finalmente, para concluir el presente trabajo de Titulacién se detalla las siguientes
conclusiones y recomendaciones apegadas a los objetivos estratégicos analizados

inicialmente:

5.1 Conclusiones

Segun la Reformulacion del Plan Estratégico el area de postventa del concesionario
Automotores Continental ubicado en el distrito metropolitano de quito, se concluye que
la empresa para alcanzar una mayor ventaja competitiva en el mercado debe estar a la
vanguardia del andlisis periddico de su entorno competitivo interno y externo, para la
explotacion de sus recursos y capacidades que son la fuente principal de su rentabilidad

y que proveeran la direccion para el cumplimiento de la estrategia de la empresa.

Es vital la consideracion del ambiente interno y externo de Automotores Continental, para
una correcta formulacion de la estrategia que servira de ventaja competitiva para el area
de Postventa, debido a que el andlisis preventivo y periddico de sus recursos y
capacidades internas permiten a la empresa la adaptacién de su ambiente competitivo

externo.

Asi también es importante entender que los recursos y capacidades son la base para la
rentabilidad de la empresa y que las empresas disponen de recursos y capacidades
diferentes, en el caso de Automotores Continental el area Postventa cuenta con un Taller
de Servicio Integral lo cual permite potenciar sus ventajas competitivas entregando al

cliente en un solo lugar una solucion automotriz.

El establecimiento y comunicacién de la mision, vision y valores de Automotores
Continental son el soporte de los Recursos y capacidades con los que cuenta el area de
Postventa ya que permite establecer la identidad de la empresa y formular una estrategia
que alcance el direccionamiento estratégico propuesto por Postventa.
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La formulacién de una estrategia que permita potenciar los recursos y capacidades del
area Postventa, debe ser analizada con detenimiento debido a que la implementacion de

la misma requiere de objetivos y presupuesto para ser llevada a cabo.

Mediante la implementacion de un departamento de importaciones, el proceso de compra
de repuestos automotrices tendria seguimiento y control con la finalidad de continuar con
el proceso de abastecimiento de inventario y entrega de este a los solicitantes del Taller
de Servicio, si los repuestos llegan segln los tiempos previstos el técnico puede ejecutar
sus funciones con eficiencia y el cliente no tendria reclamos por retrasos en la entrega de

su vehiculo.

Con la formulacién de la estrategia es importante el analizar los indicadores que puedan
medir el desempefio de esta seglin metas, indicadores, responsables y actividades para
alcanzarla. Se concluye que los objetivos planteados en el Cuadro de Mando Integral
potencian el cumplimiento del direccionamiento estratégico mediante objetivos e
indicadores estratégicos que permitan incrementar la rentabilidad de la empresa, margen
de utilidad neta, satisfaccion y retencion del cliente, eficiencia en la coordinacion de
procesos internos para la reduccién de reclamos en el Taller de Servicio, cumplimiento
de las observaciones y recomendaciones de auditoria mediante la Satisfaccion Laboral

del personal Postventa y la productividad de los mismos.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda que exista un control interno acerca de las potenciales amenazas que pueda
enfrentar la organizacién, con la finalidad de incorporar nuevos planes operativos para

contrarrestar el ambiente competitivo.

Se recomienda que el planteamiento de la estrategia busque maximizar los recursos y
capacidades de la empresa a fin de lograr mayor eficiencia en la implementacion
estratégica para el area de Postventa del Concesionario Automotores Continental, cuanto
mayor sea el cambio del ambiente competitivo externo el area de Postventa mayormente

se debe potenciar sus recursos y capacidades.
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Se recomienda, continuar con esfuerzos para potenciar los recursos y capacidades con los
que cuenta la empresa, debido a que permitiran potenciar las fortalezas y proteger las
debilidades, sobre todo para continuar potenciando las capacidades del recurso humano,
ya que la fuente de la ventaja competitiva de la empresa Automotores Continental es la

calidad en el servicio.

Se recomienda la comunicacién del direccionamiento estratégico a todos los
colaboradores ya que son factor clave para el éxito, asi también continuar potenciando

los procesos de aprendizaje y formacion para elevar la ventaja competitiva con los rivales.

Se recomienda, controlar la cantidad de recursos financieros y humanos que seran
implementados en planes operativos posteriores debido a que el control de los mismos

potencia la rentabilidad de la empresa.

Se recomienda, el seguimiento y control de las actividades necesarias para llevar a cabo
la implementacion de la estrategia con la correcta designacion de responsables, asi
también se recomienda continuar con planes de formacion que potencien las capacidades
del recurso humano para conseguir los objetivos planteados que permitan el logro del
direccionamiento estratégico y por ende la generacion de ventaja competitiva en el
mercado que sea perceptible y valorada por el cliente.
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