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Resumen

El presente documento hace referencia a la empresa Repuestos.co del municipio de Cartago
Valle con presencia en el mercado de comercializacion de autopartes desde hace 3 afios, que
nace por idea y experiencia en el sector de su propietario Jaime Andrés Navarro quien cuenta
una amplia trayectoria como empleado en otros almacenes del sector.

En la actualidad la empresa tiene una buena cobertura a nivel local, maneja un volumen de
venta estable pero requiere dar formar a su estructura organizacional para generar una postura
solida y definida ante el mercado cambiante y hacer frente a las exigencias que surgen como
resultado del crecimiento de la economia y las necesidades del cliente. Por lo cual, el objetivo
principal de este trabajo de grado es disefiar una propuesta de direccionamiento estratégico
de la mano de las teorias y de la adaptacion de los modelos para alcanzar el cumplimiento de
los objetivos, para ello se implementan herramientas bajo las cuales se identifiquen los
aspectos positivos y negativos mas relevantes para posteriormente generar un plan que se sea
pertinente a las necesidades.
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Abstract

The present document refers to the company Repuestos.co from the municipality of Cartago,
Valle del Cauca with 3 years dealing with vehicles parts in the marketplace. This idea was
originally conceived by its owner Jaime Andrés Navarro who has had a wide experience as
an employer in other companies and stores of the area.

Nowadays, this company covers a wide range in the local area, dealing with a stable volume,
but requires an organizational structure order to generate a solid and empowered posture on
the ever-changing market and deal with the requirements that appeared because of the
economy growth and clients’ needs.

Therefore, the main objective of this thesis work is to design a proposal of strategic direction
based on the theories and the adaption of models to properly reach the goals; for this, it is
necessary to implement the tools which identify the most relevant positive and negative
aspects to generate an appropriate plan according to the needs presented.
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Introduccién

Para llevar a cabo un correcto direccionamiento estratégico a nivel organizacional se debe
tener la estrategia definida para generar los lineamientos que debe seguir la empresa con el
fin de alcanzar sus objetivos en los tiempos estipulados de acuerdo con la proyeccion.

La asesoria de direccionamiento estratégico se desarrolla para REPUESTOS.CO, la cual
es una microempresa familiar que nace en Cartago valle en el afio 2019; tuvo como objetivo
principal la generacién de un diagndstico en el que se determinaron los factores que requieren
ser intervenidos y a su vez, el desarrollo de un plan de accion de permita mejorar los aspectos
identificados. Para la realizacion de la propuesta se analizaron los distintos frentes que tienen
un impacto directo e indirecto a nivel interno y externo, con lo que se logré establecer el
estado actual de la organizacion y la proyeccién de lo que dese alcanzar en el tiempo.

En la planeacidn de la propuesta de direccionamiento estratégico se busca la armonia entre
el logro de los objetivos estratégicos y la correcta ejecucion de la mision y vision de la

organizacion con el fin de generar crecimiento.

La asesoria se enfoco en determinar las causas de las insuficiencias que son fuente los
reprocesos, el estancamiento y el retraso en el logro de los objetivos empresariales. La
informacion obtenida de analizo a traves de los diferentes métodos que han aportado las
teorias como guia para disefar el direccionamiento estratégico, el cual tiene como principal

objetivo el crecimiento de la empresa.
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Capitulo 1

Planteamiento del Problema

Descripcion del Problema

El direccionamiento estratégico se fundamenta en la correcta relacion entre todas las areas
que componen a la organizacién en funcion del cumplimiento de los objetivos desde una
mirada estratégica, proyectando a largo plazo con el fin de establecer una visidn mas clara
que le permita a la organizacién obtener el mayor desempefio y optimizacion de los procesos.
Esto se consigue cuando se tiene claro quiénes somos, a donde queremos llegar y de qué
forma lo proyectamos alcanzar, estas proyecciones deben ir acompafiadas de estrategias y
modelos que guien el proceso como empresa y que direccionen todos los esfuerzos desde las
capacidades de cada colaborador al cumplimiento de las metas. Es importante tener en cuenta
que el dinamismo del mercado y su constante cambio requieren de empresas con un alto nivel
de adaptacion y estructuras dinamicas que permitan hacer frente y permanecer en el mercado
(Fred R., 2003).

La empresa REPUESTOS.CO hace parte del sector de comercializacion de autopartes
desde hace 3 afios, aunque es una trayectoria corta su crecimiento ha sido positivo y se ha
fortalecido su presencia en el mercado gracias a la calidad de los productos y del servicio que
ha generado una buena aceptacion del mercado local. A pesar de que los resultados obtenidos
han sido positivos en el corto plazo, han surgido inconvenientes que a continuacion se
relacionaran, segun datos proporcionados por el propietario. La empresa es dirigida por su
propietario de manera empirica, en el area administrativa es apoyado por su esposa y cuentan
con colaboradores para el area de ventas, asesoria y domicilios. En el ejercicio empirico de
esta empresa se han fortalecido algunas areas como lo son inventario, facturacion,
regulaciones locales, entre otras; pero, algunas otras areas no estan correctamente
constituidas, no se cuenta con una mision, vision y objetivos claros, no se tienen definidos
los roles y funciones para cada uno de los colaboradores lo cual entorpece las actividades,
genera duplicidad de tareas y no se aprovecha al maximo el rendimiento de cada uno de los

colaboradores. Por otro lado no se cuenta con una estructura organizacional bien definida.

Fred R. (2003) describe gque la planeacion y el direccionamiento son pilares fundamentales
para todas las organizaciones, en los que se integran todos los componentes, recursos y

esfuerzos para el logro de los objetivos en el transcurrir del tiempo; aungue no existen datos
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ni registros de cifras, en la informacidn proporcionada por el propietario se evidencia que
REPUESTOS.CO presenta deficiencia en la estructura de su plan empresarial a mediano y
largo plazo, todos los esfuerzos hasta el momento se han enfocado en dar solucion a las
situaciones que se presentan en el dia a dia, al ser dirigida de manera empirica y no contar
con funciones correctamente definidas se priorizan las tareas a medida que van surgiendo y
por ende se genera una acumulacién de actividades como por ejemplo tener al dia las
regulaciones de ley, inventario actualizado, bodegas ordenadas o realizar a tiempo el cobro
de la cartera; estas actividades aunque son importantes se dejan de lado. Segun la informacion
brindada por el propietario en la primera entrevista de diagndstico, el area de ventas, siendo
la actividad principal de la empresa, se han mejorado las estrategias ofreciendo un servicio
de calidad que ha permitido el fortalecimiento de la empresa en el sector, con productos de
calidad, servicio efectivo y precios competitivos; mencionando también que se han
presentado escenarios externos como lo fueron la pandemia y el paro nacional que generaron

afectaciones a nivel pais y que dejaron traspases en la economia en general.

Como se ha mencionado, no se tienen cifras consolidadas pero el propietario informa que
al realizar un comparativo en los periodos de inicio del almacén con respecto a la actualidad
se ha generado crecimiento y fortalecimiento en cuanto a la presencia en el mercado, el
reconocimiento y aumento de clientes, pero estos resultados se han obtenido sin estar
fundamentados bajo ninguna estructura o plan estratégico; no se cuenta con un plan de accion
establecido, no existen instrumentos de medicion, no se puede comparar un periodo con
respecto a otro y no solo en cuestiones financieras sino en el ejercicio de aplicacion de nuevas
estrategias, planes, estadisticas y analisis de desempefios. La suma de todos estos factores
puede generar un desequilibrio que perjudica fuertemente la empresa. Por ejemplo, la
rotacion de personal; se presentaron varios cambios en los cargos de: auxiliar administrativa,
vendedor y 2 domiciliarios; lo cual le genera a la empresa el aumento de costos por
contratacién, capacitacion y adaptacion de nuevos empleados que puede ocasionar reproceso
y la toma de decisiones poco acertada. Otro factor importante que menciona el propietario
con respecto a los aspectos por mejorar se enfoca en el manejo del stock de inventarios, el
recaudo de pagos de facturas a clientes de talleres y por ende el retraso en el pago de los

proveedores.
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El desarrollo de la propuesta de direccionamiento estratégico en conjunto, con la ayuda
de los propietarios y colaboradores de REPUESTOS.CO estard enfocado en crear un plan
bajo la cual se contemplen los aspectos mencionados, de la mano de las teorias

administrativas que puedan aportar al cumplimiento de los objetivos estratégicos.

lustracion 1
Arbol de problemas

uno’o \
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Fuente. Elaboracion propia.

Formulacién de la Pregunta
¢Cdmo disefiar una propuesta de direccionamiento estratégico que le permita a la empresa
REPUESTOS.CO del municipio de Cartago Valle el cumplimiento de sus objetivos

estratégicos?
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Sistematizacion de la Pregunta

e ;Cuéles lasituacion actual a nivel interno y externo de la empresa REPUESTOS.CO?

e Cuéles son las caracteristicas competitivas de la empresa REPUESTOS.CO del
municipio de Cartago Valle?

e Cudles son las estrategias que se deben llevar a cabo para dar cumplimiento a los
objetivos de la empresa?

e (Cudles son las acciones méas apropiadas para llevar a cabo la propuesta de
direccionamiento estratégico en la empresa REPUESTOS.CO vy alcanzar los
objetivos estratégicos?

Objetivos
Objetivo General

Disefiar una propuesta de direccionamiento estratégico para la empresa REPUESTOS.CO

que permita el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.
Obijetivos Especificos

A. Analizar el ambiente externo de la organizacion, para identificar sus amenazas y
oportunidades, asi como la situacion interna de la empresa para conocer sus
fortalezas y debilidades.

B. Realizar el diagndstico de la empresa e identificar el perfil competitivo.

C. Formular la propuesta de direccionamiento estratégico para la empresa
REPUESTOS.CO

D. Elaborar el plan de accion para la implementacion de la propuesta de

direccionamiento estratégico para la empresa REPUESTOS.CO.
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llustracién 2

Arbol de objetivos
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Fuente. Elaboracion propia.
Justificacion

La presente investigacion se ha desarrollado bajo el modelo de direccionamiento
estratégico propuesto por David Fred, en el cual se analiza e identifica la posicion de la
empresa dentro del mercado y su papel con respecto al entorno; a partir de ello establecer

estrategias acordes y correctamente definidas para dar cumplimiento a los principales

objetivos.

El disefio del direccionamiento estratégico que se lleva a cabo para la empresa
REPUESTOS.CO se realiza desde la perspectiva de que no existe un entorno estatico sino,
por el contrario, la empresa esta expuesta a los cambios constantes que requieren adaptacion
por lo cual es necesario contar con guias en las que se puedan analizar los factores que

presentan falencias e impiden el desarrollo de la estructura con respecto a las necesidades del
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mercado al cual pertenece. Con esta propuesta se espera alcanzar los objetivos estratégicos
de la empresa brindando un servicio de calidad y mejorando los procedimientos internos,
iniciando desde las buenas condiciones laborales para los empleados y su satisfaccién dentro
de la empresa, factor que es de vital importancia ya que desencadena el valor agregado que
puede aportar el trabajador al servicio y al desarrollo de sus funciones con sentido de
pertenencia y adicionalmente contribuye al buen ambiente laboral. Adicionalmente, se
sugerira a la empresa un plan de accién a partir de los aspectos que se identifican como
falencias y que estan ocasionando distintos retrasos en los procesos.

Este trabajo de investigacion puede servir como guia o lineamiento de futuros proyectos
relacionados con el sector de autopartes, ya que cuenta con datos veridicos que permiten un
acercamiento desde distintos frentes del sector, relacionado tantos aspectos negativos como

positivos.

Finalmente, se tomo la decision de realizar la propuesta de direccionamiento estratégico
para la empresa REPUESTOS.CO, porgue es una empresa que desea expandirse y generar
desarrollo a nivel local y esta presta a implementar planes en pro de mejorar para entregar al
mercado Yy al cliente una experiencia de valor; adicionalmente esta dispuesta a incluir en su
plan de desarrollo el conocimiento de estudiantes que en su proceso de aprendizaje puedan

aplicar los conocimientos adquiridos.
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Capitulo 2

Marco Referencial

En este apartado se genera un andlisis de las teorias, datos y documentos en relacién al
direccionamiento estratégico; dichos documentos contienen informacion altamente relevante
para el desarrollo de la investigacion ya que aportan desde la teoria los lineamientos que han
permitido el desarrollo de las empresas a lo largo del tiempo en el mercado cambiante que
requiere estructura 'y direccion para su desarrollo dentro se los sectores, desde los documentos
que se han desarrollado en distintos momentos en la linea del tiempo y han obtenido datos
importantes que aportan una perspectiva amplia para el anlisis de la informacion y desde los
conceptos que nos permiten la compresion e interpretacion de la informacion de la mejor

manera posible.
Antecedentes

Antecedente 1. Plan Estratégico para la Empresa de Repuesto Automotriz Resort’t en la
Ciudad de Guayaquil

Tabla 1
Plan estratégico para la empresa de Repuesto Automotriz Resort’t en la Ciudad de
Guayaquil
Nombre Autor Ubicacion-afio Tipo de documento
Plan estratégico para la empresa de Joselyn Pamela Mejia
Repuesto Automotriz Resort’t en la Tomala - Luis Fernando  Guayaquil- 2018  Trabajo de grado
Ciudad de Guayaquil Rios Valarezo

Fuente. Elaboracion propia.

Metodologia. La investigacion realizada para la empresa Automotriz Resort’t se
desarrollé bajo el método descriptivo. La empresa tiene presencia en el mercado desde el afio
2002, en la generacion del diagndstico lograron identificar que presenta problemas
relacionados con la falta de planificacion en sus procesos que no permiten el crecimiento ni
la obtencion de las utilidades esperadas por la empresa. Al momento del estudio la empresa
no cuenta con manuales de procedimientos, organigrama ni politicas internas, no manejan

control de inventarios y el proceso de contabilidad es llevado por un agente externo.

Aportes. Como resultado de la investigacion fue entregado el plan de direccionamiento

estratégico y el disefio de instrumentos de medicién para el seguimiento y control en cada
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una de las &reas de la linea de negocio, ya que no cuentan con un sistema de proteccion para
la informacion importante que maneja la empresa. Idearon la mision, vision, politicas y
organigrama en compafiia de los propietarios de la empresa, se realiz6 la socializacién con
los colaboradores. Dentro de las estrategias se planteo la creacion del manual de funciones
con el fin de eliminar las duplicidades en las tareas diarias, capacitaciones en las que puedan
mejorar su conocimiento y adaptarse a las técnicas innovadoras del mercado en cuanto a

atencion al cliente y su fidelizacion.

Antecedente 2. Propuesta de Direccionamiento Estratégico — Caso Laboratorio Innova
Diesel S.A.S

Tabla 2
Propuesta de direccionamiento estratégico — caso Laboratorio Innova Diesel S.A.S

Nombre Autor Ubicacion-afio  Tipo de documento
L . Erica Cuervo
Propuesta de direccionamiento . . .
o . Natalia Leon . Articulo de
estratégico — caso Laboratorio < Colombia- 2019 . L
Flor Avila investigacion

| Diesel S.A.S ; i
nnova Diese Luis Felipe Amaya

Fuente. Elaboracion propia.

Metodologia. La investigacion fue realizada bajo el enfoque cualitativo con un tipo de
estudio descriptivo en el laboratorio Innova Diesel S.A.S; se desarrollé con el fin de analizar
los factores que generan valor agregado para las empresas de autopartes en el sector; para
entender las condiciones del entorno, generar nuevas estructuras y estrategias que permitan
su desarrollo. La organizacion proporciona informacion sobre debilidades en cuanto al
conocimiento sobre el sector, las técnicas y los instrumentos de medicion en el manejo de las

organizaciones por falta de experiencia.

Aportes. Como resultado de la investigacion fue entregado un instrumento como modelo
del plan de accion, desarrollado en pro de la aplicacion del direccionamiento estratégico; que
de ser aplicado puede contribuir al crecimiento y desarrollo 6ptimo de las organizaciones,
dentro del plan se ordenan punto a punto estrategias para cada una de las areas y
adicionalmente, se plantean también los beneficios que traeria su aplicacién. Por otra parte,
la organizacion no cuenta con un plan de presupuesto y la implementacion del
direccionamiento planteado requiere un esfuerzo extra para el costeo. La cultura

organizacional juega un papel fundamental en el desarrollo y algunos de sus empleados se
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resisten al cambio pero es un factor al que se le puede dar manejo. Las partes que conforman
a la organizacion deben tener un desarrollo en conjunto para que se puedan alcanzar los
objetivos en la medida y el tiempo planteado.

Antecedente 3. Disefio de Plan Estratégico para la Empresa Auto Bosques en la Ciudad

de Cartagena

Tabla 3
Disefio de plan estratégico para la empresa Auto Bosques en la ciudad de Cartagena

Nombre Autor Ubicacion-afio  Tipo de documento

Disefio de plan estratégico parala  Jehu Feisal Felfle Del

empresa Auto Bosques en la ciudad de Risco — José Luis Tous
Cartagena Ldpez

Fuente. Elaboracion propia.

Cartagena de

Indas- 2016 Trabajo de grado

Metodologia. La investigacion fue realizada bajo el método descriptivo, la empresa Auto
Bosque S.A.S se encuentra en funcionamiento desde el afio 2010 en la ciudad de Cartagena,
se desarrollo con el fin de disefiar las proyecciones en busqueda del posicionamiento de la
empresa en el sector de autopartes y su permanencia en el mercado, entendiendo sus variadas
dinamicas y la necesidad de adaptar sus practicas a las modificaciones necesarias para el

logro de los objetivos.

Aportes. El anélisis de la empresa Auto Bosques S.A.S se llevo a cabo por medio del
diagnostico situacional en el que se encontraron distintos aspectos por mejorar y bajo los
cuales se generaron las estrategias. Inicialmente plantearon la asignacién de funciones para
cada cargo, reestructuraron la mision para hacerla mas flexible sin perder su sentido principal,
se ratificaron los principios de la empresa y la vision se disefid mucho mas aterrizada a la
realidad; todas estas adecuaciones se realizaron con el fin de estimular el crecimiento general
en los periodos a corto, mediano y largo plazo. La idea principal es desarrollar las actividades
necesarias para crecer y permanecer en del mercado, con la vision de crecer en cuanto a
capacidad instalada, rentabilidad y conocimiento. Dentro de la investigacion realizaron un
andlisis sectorial, desde cada uno de los factores que intervienen e impactan la organizacion,
entregando una matriz de evaluacion en la que se conocié que la empresa aprovecha sus
fortalezas y como medida para el mejoramiento concluyeron que la mejor estrategia va

encaminada a la penetracion del mercado por medio de campafias publicitarias. Las
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estrategias se evaluaran por medio de indicadores de gestion para realizar un correcto
seguimiento.
Antecedente 4. Propuesta de Plan Estratégico Empresa Marza Repuestos S.A.S

Tabla 4
Propuesta de plan estratégico empresa Marza Repuestos S.A.S

Nombre Autor Ubicacion-afio  Tipo de documento
Propuesta de plan estratégico empresa Marza ~ Maria Camila Yumbo Valle- Trabaio de arado
Repuestos S.A.S Cadena Torres 2018 J g

Fuente. Elaboracion propia.

Metodologia. El trabajo fue realizado bajo el método descriptivo, diagnosticaron la
situacién actual de la empresa Marza Repuestos S.A.S y se aplica instrumento con matriz
DOFA para profundizar en el analisis. Emplean método de observacion y aplicacion de
encuestas para contrastar informacion, conocer la cultura y practicas de la empresa y entender
la informacion desde la voz del gerente para plantear de alli el plan de accion basado en la
hipotesis desarrollada.

Aporte. El disefio del plan estratégico que realizaron en este proyecto de grado, genero
estrategias para el correcto desempefio de la empresa Marza Repuestos S.A.S, realizando un
diagnostico externo e interno de las fortalezas y debilidades en busca de las mejores
oportunidades para aumentar las posibilidades de crecimiento en este mercado. El disefio de
la misidn, vision y objetivos, acompafado de un mapa estratégico realizado en compariia de
los colaboradores de la organizacion, fue un pilar importante; ya que al sentirse incluidos en
el desarrollo y tener a la vista el plan pueden realizar de manera Optima sus funciones
entendiendo que todos trabajan para el mismo objetivo. Para esta investigacion también fue
realizada la caracterizacion de los puestos de trabajo y el perfil con sus respectivas funciones
y delimitaciones, lo que permitio aclarar hasta qué punto debe llevar cada uno sus funciones

realizadas de la mejor manera sin generar duplicidad.
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Antecedente 5. Disefio de Direccionamiento Estratégico para “Taller De Reparaciones
Industriales Cava S.4.8”

Tabla 5

Disefio de direccionamiento estratégico para “Taller De Reparaciones Industriales Cava
S.A.S8”

Nombre Autor Ubicacion-afio  Tipo de documento
- L . - Daniel
Disefio de direccionamiento estratégico para “Taller C:na(\a/zfl Cartago Valle- Trabaio de arado
De Reparaciones Industriales Cava S.A.S” Sol Cafias 2019 ! g

Fuente. Elaboracion propia.

Metodologia. El trabajo fue realizado bajo el método descriptivo con un enfoque
cualitativo con el que se pretende analizar la informacion desde los conceptos generales e ir
reduciendo a los aspectos especificos, para asi poder determinar lo realmente relevante y
generar una vision clara para el desarrollo de las estrategias. La recoleccion de datos se llevd

a cabo por medio de entrevistas, encuestas y observacion directa no participante.

Aporte. El disefio del plan de direccionamiento para el correcto desempefio de la empresa
Cava S.A.S generd estrategias a partir de la matriz DOFA, en el que identificaron los factores
que causan un impacto fuerte, en lo relacionado a las oportunidades; la poblacion
econdmicamente activa y el nivel educativo. Las fortalezas encontradas se basan en la calidad
del servicio y la responsabilidad. Por otro lado las amenazas mas relevantes son los
impuestos, el desempleo y la velocidad del desarrollo tecnolégico y por ultimo las
debilidades mas evidentes, la rotacion del personal y no tener un manejo adecuado del
inventario. Desde la identificacion de las variables se genera el plan de accién que permitio
a la organizacion visionar sus metas, establecer las actividades desde cada cargo para definir
una linea de seguimiento en la que exista un responsable. Se desarrollaron 8 estrategias

compuestas de 16 actividades para el desarrollo del direccionamiento estratégico.
Marco Tedrico
Paradigma Neoclasico

El paradigma neoclésico surge en la década de los 50, como una representacién mejorada
de la teorica clasica; retoma conceptos como organizar, dirigir y controlar en la tarea de
encontrar soluciones optimas a los problemas de caracter practico que suelen surgir en las

organizaciones; teniendo como guia los principios generales para llevar a cabo la accion del
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proceso administrativo. En este paradigma se extrae los aportes mas relevantes de las demas
teorias para la aplicacion y ejecucioén de los procesos acordes a las necesidades de las
organizaciones del hoy, con una mirada enfocada hacia los objetivos y resultados. Tiene
como principio la administracion desde su enfoque practico sin ejercer una postura rigida y
mucho menos absoluta, sino adaptando la flexibilidad como forma de aplicacion;
entendiendo que no puede aplicarse un modelo exactamente igual para todas las
organizaciones, incluso si estas pertenecen al mismo renglon econémico, puesto que no hay
organizaciones ni procesos iguales, todo puede ser relativo y requiere de estructuras que
logren adaptarse para alcanzar el éxito de sus objetivos (Quiroa, 2021).

“El paradigma inicia con la teoria general de los sistemas planteada por el bi6logo Ludwig
Von Bertalanffy y que posteriormente fue adaptada a la administracion por Kast y Kahn en
1940. Luego, el propio Herberth Simon (1950) desarrollo su teoria acerca de la toma de
decisiones denominada “Racionalidad Limitada, que aporto una nueva dimension a la toma
de decisiones gerenciales; posteriormente dentro del mismo paradigma, surge planteamientos
como Peter Drucker acerca de la administracion por Objetivos, y el Andrews (1971), que

desarrolla el modelo de planeacidn estratégica.” (Murillo Vargas, 2007).
Direccion Estratégica

La direccion estratégica para , es el proceso a través del que, quien tiene la potestad de
tomar decisiones en la organizacion obtiene, procesa y analiza la informacién que
proporcionan los entornos interno y externo, para determinar la situacion actual y el perfil
competitivo para anticiparse y decidir de manera estratégica el rumbo en el futuro. En el
proceso de planeacion estratégica se requiere del compromiso de los colaboradores en
aspectos de valores, misidn, vision y objetivos de la organizacion. Mas que un mecanismo
para la elaboracion de planes debe ser un conductor que guie al pensar de manera estratégica
inspirado en una cultura para la creacidn de un sistema gerencial estratégico. Por tal motivo
es de vital importancia el papel que tiene la calidad y el nivel de compromiso del personal.
Para Serna, el lider estratega requiere de un nivel superior en aspectos como inteligencia,
capacidad de analisis, comunicacion, compromiso, empatia y liderazgo para integrar a las
personas Yy direccionarlas con enfoque al cumplimiento de los objetivos. (Serna Gomez,

Gerencia Estratégica, 2008)
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Por otro lado, Porter (2009) resalta de la direccion estratégica, que es un modelo en la
toma de decisiones empresariales que se plantea desde distintos aspectos como la
determinacion de los objetivos, politicas y planes para el alcance de los mismos, tipos de
negocios que pretende alcanzar, el analisis de la competencia, el tipo de empresa a nivel
econémico y humano que quiere e intenta ser y la naturaleza de la contribucion tanto
econdmica como no econdmica que le entrega y aporta a sus accionistas, colaboradores y al
entorno como tal. La estrategia competitiva es la respuesta para las amenazas y oportunidades
que resultan de los factores estructurales que representan a la industria a la cual se pertenece
como organizacion y la posibilidad de efectuar de manera concreta la estratégica en el uso

eficiente de los recursos propios a nivel productivo para crear valor.

Para la autora Menguzzato (2011) inicialmente el proceso de direccion requiere un cambio
con respecto al ritmo de adaptacion de las empresas que genere posibilidades frente al
entorno turbulento y es enfatica en que la atencion debe centrarse en el recorrido desde la
eficiencia a nivel interno y la eficacia en su relacion con el entorno. El centro de la direccion
estratégica es la eficacia; no obstante, en este proceso se debe permanecer en estado vigilante
ante todos los aspectos que componen a la organizacion, si se descuidan los aspectos internos
se queda expuesto a merced de las amenazas, si no se tienen en cuenta el aumento de las
debilidades o no se saca el mayor provecho a las oportunidades, por esto la direccion
estratégica debe tener su foco principal en la efectividad, que resume la eficiencia y la
eficacia, entendiendo que no son estas variables excluyentes, sino por el contrario variables

complementarias.

La direccion estratégica para Jeffrey S. & Caron H. St. (1994) es el proceso de analisis y
aprendizaje sobre el entorno externo e interno, constituyen la direccion estratégica y la crea
a traves del establecimiento de los objetivos y la ejecucion de dichas estrategias; todo
enfocado a la satisfaccion de las exigencias de los grupos de interés que hacen parte de la
organizacion. Se compone también de los compromisos, decisiones y acciones bajo las cuales
se genera distincién sobre las demas organizaciones resaltando los niveles propios de

competitividad y adquiriendo rentabilidad por encima del promedio.
Modelo de Direccidn Estratégica por Fred R David

La direccion estratégica para Fred R. (2003) es el arte y la ciencia de formular, implantar

y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus
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objetivos; con la finalidad de sacar el mayor provecho a las oportunidades que se generan en
el presente y de ellas crear nuevas oportunidades, utilizando el conocimiento, la informacion
y las capacidades para implementarlas a través del tiempo; optimizando para el futuro las

tendencias del momento.

La planeacidn estratégica es un término que se encuentra bastante inmerso en el proceso
de direccin estratégica, este concepto tiene origen entre los afios cincuenta y setenta; su
aparicion tuvo gran acogida ya que fue la solucién a todos los problemas empresariales en
esta época , fue implementada por todas las empresas estadounidenses que aprovecharon al
maximo todas las bondades que este modelo les ofrecia pero, pasados los afios fue dejada de
lado porque los resultados no fueron los esperados bajo el desarrollo de algunas de las
técnicas; sin embargo, afios mas tarde, aproximadamente en los noventa fue retomada y desde
alli es una gran herramienta en el mundo de los negocios, con todas las modificaciones y

ajustes a los que se ha sometido y debido a los buenos resultados que proporciona.

El proceso de direccion estratégica desde el modelo de Fred se compone de 3 etapas que
consisten en: formulacion, implantacion y evaluacion de las estrategias; cada una de ellas
con factores que son vitales para el 6ptimo desempefio de las organizaciones en el camino al
crecimiento y al alcance de los objetivos. En la primera fase de formulacion, la creacion de
la misién y la vision es fundamental en su rol de dar direccion. El analisis interno y externo
puntualiza en fortalezas y debilidades y oportunidades y amenazas respectivamente. Dentro
de esta fase es importante establecer los objetivos a largo plazo, de la mano de las estrategias
para su alcance, realizando una subdivision entre las estrategias alternativas y las especificas;
la toma de decisiones en este momento especificamente es la base para definir que mercados,
que tiempos y que recursos esta dispuesta la organizacion a asignar para su ejecucion. Todas
estas acciones encaminadas a trasmitirle al entorno lo que es la empresa en esencia y en el
contraste de lo que dice ser y lo que es en realidad reflejado en su actuar del dia a dia. Un
principio fundamental para iniciar con la etapa de formulacion es entender que las decisiones
0 acciones que se van a tomar tienen consecuencias ya sea a corto o largo plazo, positivas o
negativas; teniendo claro este principio se analiza desde una perspectiva mucho mas amplia

el impacto de cada decision y se toman decisiones mas acertadas.

La fase de implementacion de la estrategia es en concreto la etapa de accion, por lo regular

es el momento mas fuerte y crucial del proceso, por lo que requiere de la union de los
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esfuerzos del personal en general, cada una de las areas debe desarrollar un plan para llevar
a cabo la parte que le corresponde; por parte de la gerencia “el compromiso estd en movilizar
a su personal con disciplina, esfuerzo y total dedicacion” de esto depende el éxito de la etapa

y la continuidad del proceso estratégico (Fred R., 2003).

En la dindmica inicial de esta fase es necesario establecer objetivos anuales y politicas,
como se menciond anteriormente se involucra al personal de manera directa por lo que es
fundamental que este se encuentre motivado a realizar sus funciones de la manera mas 6ptima
posible, entendiendo que es esta su manera de aportar significativamente al desarrollo de las
estrategias, es necesario el desarrollo de una cultura y una estructura en la que se apoye y se
aporte al proceso, la elaboracién de presupuestos y el uso de los sistemas de informacion.

La evaluacion es la etapa final de la direccion estratégica, como en todo proceso es
importante revisar al detalle lo planeado vs lo ejecutado, esta es la principal fuente de
informacion bajo la cual se entiende desde los resultados si fue acertado o no el proceso
estratégico; es la etapa de culminacion de un proceso y al mismo tiempo es el inicio de uno
nuevo, el de crear a partir de los resultados, entendiendo que el entorno no es estatico y

constantemente requiere de nuevas técnicas acorde a las dinamicas que se van creando.

La fase de evaluacion estd compuesta por 3 actividades, inicialmente se estudian los
factores internos y externos bajo los que se han desarrollado las estrategias actuales, seguido
de esto se entra a revisar y medir el rendimiento y por ultimo se toman decisiones sobre las
medidas correctivas a aplicar. El éxito del proceso estratégico no significa el final, desde este
nuevo punto en el que se encuentra la organizacion se visualizan nuevos requerimientos y
por ende nuevos andlisis que realizar entendiendo las sefiales e informacion que nos

proporciona el entorno.

Desde el analisis de las distintas perspectivas de los autores mencionados anteriormente y
sus aportes a la direccion estratégica se eligié el modelo de direccionamiento estratégico por
Fred R. David, considerando que tiene una estructura y un orden l6gico y que se adapta a las
necesidades de la organizacidn en cuanto al desarrollo de cada uno de los factores en los que

se generan falencias desde el planteamiento de las necesidades de Repuestos.co.
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Herramientas del Direccionamiento Estratégico

Para el desarrollo de la investigacion se considera necesario la eleccion de herramientas

para dar cumplimiento de la mejor manera a los objetivos especificos requeridos para el

disefio del direccionamiento estratégico, estas se eligieron de manera holistica.

Para el andlisis del medio ambiente interno y externo se emplearan las matrices EFl y EFE

respectivamente.

Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Esta herramienta resume y evalua las fortalezas y debilidades mas relevantes desde cada

una de las areas funcionales de la organizacion e identifica la base sobre la que radica la

relacion existente entre ellas. En este proceso se considera mas relevante la correcta

interpretacion de los factores que las cifras mismas (Fred R., 2003).

La matriz EFI de desarrolla en 5 pasos:

1.

2.

Liste los factores internos mas relevantes que se determinaron en el proceso de
inspeccion interna. Utilice de 10 a 20 aspectos internos, entre las fortalezas y
debilidades respectivamente. Especifique al detalle utilizando porcentajes y cifras
comparativas.

A cada factor asigne una ponderacion desde el mas irrelevante (0.0) hasta muy
importante (1.0). La asignacion de la ponderacidn corresponde a la importancia con
relacion al éxito de la empresa; sin importar si el factor es una fortaleza o una
debilidad los valores més altos deben corresponder a lo que tiene mayor peso en el
desempefio de la organizacion. La sumatoria debe ser 1.0.

Clasifique cada factor de 1 a 4 para determinar si representa una debilidad importante
(C1), una debilidad menor (C2), una fortaleza menor (C3) o una fortaleza importante
(C4). Las fortalezas deben tomarse con una calificacién de 3 0 4 y las debilidades
entre 1 y 2; Entendiendo que la clasificacion se basa en el analisis de la compafiia
mientras que la ponderacion se realiza a nivel industria. (Paso 2)

En este paso se realiza la multiplicacion de cada factor con la clasificacion
correspondiente y como resultado se obtiene el puntaje ponderado para cada una de

las variables.
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5.

En el ultimo paso se realiza la suma de los puntajes ponderados de cada una de las

variables para establecer el puntaje ponderado total de la organizacion.

Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

Segin Fred R. (2003) esta herramienta permite resumir y evaluar la informacion

econdmica, social, cultural, demogréfica, ambiental, gubernamental, legal, tecnoldgica y

competitiva.

La matriz EFE de desarrolla en 5 pasos:

1.

Liste los factores externos mas relevantes que se determinaron en el proceso de
inspeccion interna. Utilice de 10 a 20 aspectos externos, entre las oportunidades y
amenazas respectivamente. Especifique al detalle utilizando porcentajes y cifras
comparativas.

A cada factor asigne una ponderacion desde el mas irrelevante (0.0) hasta muy
importante (1.0). La asignacion de la ponderacion corresponde a la importancia con
relacion al éxito de la empresa; normalmente las oportunidades tienen una
ponderacion mas alta con respecto a las amenazas, pero estas deben tener una
ponderacion de acuerdo con el impacto o peligro. Para el ejercicio de la ponderacion,
por ejemplo, se deben realizar comparaciones entre competidores exitosos y los no
exitosos o analizando cada factor y llegar a un consenso grupal. La sumatoria debe
ser 1.0.

Para cada factor asigne clasificacion entre 1 y 4 que represente que tan eficaz es la
estrategia actual con respecto al factor, 4 es la respuesta superior, 3 es la mayor
promedio, 2 promedio y 1 deficiente. Esta clasificacion tiene su foco en la efectividad
de la estrategia en la empresa; la clasificacion se basa en la empresa y la ponderacion
del paso 2 se realiza a nivel industria. Tanto amenazas como oportunidades pueden
ser calificadas entre 1, 2, 3y 4.

En este paso se multiplican la ponderacion por cada factor de su clasificacion para
realizar la puntuacién ponderada.

Por ultimo sume la puntuacion ponderada para cada una de las variables con el fin de

obtener la puntuacion ponderada total para la empresa.
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Cinco Fuerzas de Porter

En el andlisis del sector, en este caso de la comercializacion de autopartes es importante
analizar factores desde distintos puntos que intervienen en su desarrollo y que tiene un
impacto directo; en este caso el modelo de las cinco fuerzas de Porter permite integrar y
analizar desde una mirada estratégica, determinado en grado de competitividad de la
organizacion dentro del mercado (Porter, 2009).

Rivalidad entre Empresas Competidoras. La rivalidad o competencia entre las
empresas es la mas poderosa de las fuerzas competitivas de Porter, la dindmica de las
estrategias empresariales debe representar una ventaja competitiva sobre sus competidores
para ser realmente exitosa, dentro de esta dinamica se deben de tener en cuenta distintos
aspectos como precios, calidad, caracteristicas de producto, publicidad; saber entender y
manejar cada uno de estos factores en el momento y medida correcta, genera la verdadera

ventaja.

Ingreso Potencial de Nuevos Competidores. El ingreso de nuevas empresas al mercado
es algo que se presenta diariamente en todas las industrias, el aumento de competidores es
algo con lo que se debe convivir como organizacion, entendiendo que es un factor que no se
puede controlar y al mismo es algo que exige una estructura fuerte es cuestiones de
tecnoldgica, precios, calidad, relaciones fuertes con los clientes, regulaciones
gubernamentales. Por otra parte, es importante entender que si las empresas logran ingresar
al mercado asumiendo la magnitud de barreras con las que se debe enfrentar es porque
cuentan con estrategias fuertes, organizadas y dispuestas a todo por posicionarse. Las
empresas deben contar con estrategias de precio, garantias, financiamiento, entre otras que
permitan mantener su posicién dentro del mercado frente al ingreso de los nuevos

competidores.

Desarrollo Potencial de Productos Sustitutos. Los productos sustitutos generan grandes
tensiones en las dinamicas de las industrias, su presencia en el mercado establece limites en
cuanto a precios. La presidn competitiva proviene de los planes que desarrollan los
competidores para expandirse en altos niveles de crecimiento, cifras y capacidad de
produccién que se ven reflejados en las utilidades. La entrada de productos sustitutos en el
mercado hace parte de los avances y estrategia de satisfacer las necesidades a menor valor y

la dindmica en la forma de llegar al cliente, entender su necesidad y darle lo que desea.
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Capacidad de Negociacion con los Proveedores. La relacion con los proveedores juega
un papel fundamental, la ayuda conjunta en cuanto a precios, tiempos de entrega, calidad,
nuevos servicios, costo de inventario y logistica; permite una negociacion favorable. El
cambio de proveedores o las relaciones poco efectivas pueden generar aumentos en costos,
poca capacidad para dar cubrimiento a la demanda por falta de inventario y perdidas en
cuanto a presencia en el mercado. Estas alianzas son una estrategia de ganancia para ambas
partes, permite seguridad en la negociacion y el desarrollo de su actividad bajo condiciones
Optimas y logrando un ahorro representativo.

Capacidad de Negociacion de los Consumidores. El cliente y los volumenes de compra
que maneje cambia las condiciones de los procesos de negociacion, esto genera una fuerza
que afecta en un alto porcentaje la competencia en los mercados. Es aqui donde se pone a
prueba la capacidad de cada una de las empresas por establecer negociaciones con estrategias
para conseguir la lealtad del consumidor. Las garantias extendidas, los plazos de pago o los
servicios extras son algunas de las ofertas mas utilizados en estos casos por las empresas. El
cliente y su capacidad de negociacion de acuerdo al tipo de producto es la mayor fuerza
competitiva, algunas de las circunstancias en las que el cliente tiene mayor capacidad de
negociacion pueden presentarse cuando este puede cambiarse a marcas o productos sustitutos
a un menor precio, los productos representan una particular importancia para el vendedor,
conocen a profundidad las condiciones, precios y costos de otros vendedores y por ultimo

cuando es su decision el momento y las condiciones para adquirir el producto. (Porter, 2009)
Plan de Accion

El plan de accion se adaptara del autor Humberto Serna en su libro Gerencia estratégica,
este modelo se disefiara para realizar el seguimiento paso a paso en el desarrollo de las
estrategias. Para cada objetivo se asignan responsables, tiempos y recursos (Serna Gomez,
GERENCIA ESTRATEGICA, 2008).

El plan de accién se compone de:

1. Establecer un indicador de éxito global para el proyecto estratégico.

2. Definir las estrategias a realizar para hacer realidad las estrategias.

3. Definir el tiempo necesario para realizar la tarea.

4. Definir y especificar la meta a alcanzar de manera concreta, ya sea cuantitativa o

cualitativa.
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5. Asignar un responsable para cada actividad o subactividad.

6. Especificar los recursos técnicos, fisicos, humanos y financieros.

7. Sefale las limitaciones que puede encontrarse en el desarrollo de la estrategia, con el
fin de idear planes de contingencia.

Tabla 6

Resumen marco tedrico

Obijetivos especificos Herramienta
Matriz de evaluacion
Analizar el ambiente externo de la organizacion, para identificar sus de factores externos
amenazas y oportunidades, asi como la situacion interna de la empresa para (MEFE)
conocer sus fortalezas y debilidades. Matriz de evaluacion de

factores internos (MEFI)
Realizar el diagnostico de la empresa e identificar el perfil competitivo. 5 Fuerzas de Porter

Formular la propuesta de direccionamiento estratégico para la empresa
REPUESTOS.CO

Elaborar el plan de accion para la implementacién de la propuesta de
direccionamiento estratégico para la empresa REPUESTOS.CO.

Fuente. Elaboracion propia.

Entrevistas

Plan de Accién

Marco Conceptual
Mision
Cada organizacion es unica y la definicion de la misién es muy propia, congrega los

propdsitos de la gerencia a modo general, puestos en marcha en un tiempo determinado

dentro del mercado en el que se pretende desempefiar.

La misién formula los objetivos de la organizacion bajo los cuales pretender diferenciarse
de sus competidores, teniendo en cuenta su posicion dentro de la dinamica del mercado, su
producto o servicio y el equipo humano con el que se llevara a cabo el plan para alcanzar las
metas. La formulacién de la misidén debe dar respuesta a los interrogantes relacionados en el
grafico (1), resumiendo en un texto corto producto, mercado y cobertura geogréfica, de forma
muy especifica y de facil entendimiento para el personal en general, planteada a futuro,
siendo consecuente con el actuar diario de la organizacién, entendiendo que la misién
representa lo que se es como empresa, los principios y valores. (Serna Gomez, Gerencia
Estratégica, 2008).
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lustracion 3
Mision
¢ Cudles son
sus valores?
¢Cudl es:u LQuiénes son
Negoco x * sus clientes?
¢(Paraqué LA

te la Cudl es
e " | MISION | P> womonir
¢Cudles son K * x LCudles son los

sus productos ¢ Cudles son sus objetivos deberesy
y mercados? organizacionales? derechos de sus

colaboradores?

¢ Cudl es su responsabilidad como ciudadano
corporativo (responsabilidad social)?

Fuente. (Serna Gomez, Gerencia Estratégica, 2008, p. 60)
Vision

Segun Serna Gomez (2008) “La vision sefiala rumbo, da direccion; es la cadena o el lazo
que une, en las empresas, el presente con el futuro”. La vision es una guia en el proceso de
ideacion de las estrategias que proporcionan identidad y en conjunto con la misién y los
objetivos se materializan cuando se crean metas especificas y rutas de accion que llevan la
idea a la realidad y que permiten obtener resultados medibles. La vision es fundamental en

las organizaciones, es un pilar bajo el que se inician todos los procesos.

Segtn John Keane “Una vision corporativa puede enfocar, dirigir, motivar, unificar y
hasta incitar a una empresa a lograr un desempefio superior. La labor de un estratega es

identificar y proyectar una vision clara” (Fred R, 2003).
Estrategia

Desde tiempos ancestrales el concepto ha tenido una estrecha relacion con los temas
militares, ha estado presente en el desarrollo eficiente de las operaciones, inicialmente
aplicado de manera empirica para la disposicion adecuada de las técnicas y recursos para
salir victoriosos en los enfrentamientos con el enemigo. Este concepto ancestral en el entorno
en el que se desemperfian las empresas en la actualidad es completamente acertado, aunque
ha evolucionado y se ha enriquecido por distintas teorias y autores, en esencia, es el mismo

(Serna Gémez, Gerencia Estratégica, 2008).
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Para Alfred Chandlcr, "La estrategia definida de forma amplia comprende la definicion
de los objetivos, acciones y recursos que orientan el desarrollo de una organizacion”, La
definicion de las metas y objetivos a largo plazo, la correcta logistica y asignacion de recursos
para lograr dichas metas (Serna Gomez, Gerencia Estratégica, 2008).

Las estrategias en conjunto proporcionan los lineamientos bajo los cuales se desempefian
todas las funciones y se direcciona con el propdsito de reducir al maximo los margenes de
error y pérdida, estas son el resultado de estudios y testeos que le permiten a la gerencia

descartar procesos o técnicas que resultan menos eficientes (Fred R, 2003).

Para Michael Porter "La estrategia empresarial define la eleccion de los sectores en los
que va a competir la empresa y la formo en que va a entrar en ellos; la estrategia competitiva
consiste en ‘'ser diferente’. Ser diferente significa elegir deliberadamente un conjunto de
actividades diferentes para prestar una combinacién una combinacion Unica de valor™ (Serna

Gomez, Gerencia Estratégica, 2008).
Direccionamiento Estratégico

El concepto de direccionamiento estrategico ha recorrido un proceso dindmico en el que
ha sido adaptado por variedad de autores desde distintos enfoques, aportando al
enriquecimiento no sélo del concepto sino en la aplicacion a la vida diaria de las

organizaciones. En esta parte se hara una aproximacion.

El direccionamiento estratégico es un enfoque gerencial que permite a la alta direccion
determinar un rumbo claro, y promover las actividades necesarias para que toda la
organizacion trabaje en la misma direccion. Este direccionamiento permite determinar la
posicion en la cual se quiere ubicar la empresa dentro de un entorno competitivo, como puede
protegerse y prepararse para enfrentarse a la competencia desde la ejecucion de planes
estratégicos; teniendo en cuenta que la ideacion de los métodos deben ir mas alla de lo
cuadriculado, estar un paso delante de todos los posibles escenarios que puedan ocurrir en un
entorno en el que diariamente surgen situaciones no rutinarias y a las cuales evadir no es una
opcion (Camacho M., 2021).

El direccionamiento estratégico planea minuciosamente el conjunto de metas, objetivos y
tareas en los plazos definidos segun las necesidades desde cada area para que estos sean lo

suficientemente flexibles y adaptables a las exigencias del mercado, sin que la estructura se
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rompa Yy el objetivo principal pierda su foco; las proyecciones y los planes de ejecucion son
alimentados por la informacién que proporciona el mercado en cada una de sus fases, asi

mismo se actualizan y se modifican en caso de que sea necesario.
Marco Legal

En la actualidad Colombia cuenta con leyes y decretos que buscan el control y el
acompafamiento de la industria automotriz y la comercializacion de auto partes; hace parte
de estas el decreto N° 1122 del 26-06-2019 en el cual se genera un plan que busca fomentar

el buen desarrollo de la industria automotriz.

Por otro lado, para el sector automotriz se han desarrollado normativas que permitan el
desarrollo legal en el proceso de comercializacién, evitando la venta de partes de vehiculos
robados o de procedencia dudosa. Bajo estas leyes se estipulan las acciones o medidas
correctivas que se aplicaran en caso de que se compruebe la ilegalidad del caso:

La ley 762 de 2002 del codigo nacional de transito terrestre, En el articulo 2 registro
nacional automotor; en este se consolidan los datos necesarios para comprobar la identidad,
procedencia, caracteristicas y situacion juridica de los vehiculos que transitan por tierra. En
el que se radican todas las acciones realizadas bajo la identidad del vehiculo, actualizaciones
0 anexos para que puedan ser reconocidos y estar a disposicion de terceros o de las

autoridades para su verificacion (Nacional, 2002).

La ley 738 del 2002 como adicién del articulo ante el codigo penal. Art 1 quien comercie
con autopartes usadas de vehiculos automotores y no demuestre su procedencia licita,
incurrird en la misma pena del articulo anterior. Aunque este articulo fue declarado
inexequible en el 2003, esto no se debe a la necesidad que se presenta de este tipo de
legislacion sino a una inconsistencia en cuanto a la vulnerabilidad de la buena fe (Colombia
G. n., 2002).
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llustracién 4

Marco legal
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LEY 738
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Fuente. Elaboracion propia.
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Capitulo 3
Disefio Metodoldgico

Tipo de Investigacion

Esta investigacion realizada bajo la modalidad de asesoria tiene como fin generar un
direccionamiento estratégico para la empresa REPUESTOS.CO, se realizara bajo un enfoque
cualitativo, “En el que se describen las cualidades del fendmeno que se estudia de una manera
subjetiva, analizando la realidad que se vive al momento de la interaccion y respetando las
particularidades que lo definen, para explicarla y logar darle sentido” (Hernandez Sampieri,
2006). Por medio de este enfoque se pretende tener una vision amplia de lo que es la empresa
en si y del comportamiento de los factores y actores que la componen. Desarrollado a través
de medios flexibles que permitan la interaccion con los actores para documentar la

informacion.
Alcance

El direccionamiento estratégico se realizara bajo el tipo de alcance descriptivo, ya que se
pretende recolectar, medir y evaluar los distintos factores que componen a la organizacion y
asi ubicar caracteristica de sus procesos y de los factores externos e internos que intervienen
en ella de manera positiva o negativa en su desarrollo (Hernandez Sampieri, 2006).

Disefio

Para el desarrollo de este proyecto se aplicara el tipo de investigacion No experimental
mediante el que “se observan los datos desde su contexto natural sin manipular o generar
alglin tipo de tratamiento sobre ellos” (Hernandez Sampieri, 2006). Este disefio se emplea
considerando que no se intervendra en la creacion de escenarios para la recoleccion de

informacion sino que se observara situaciones del diario vivir de la organizacion.
Meétodo

El método inductivo permite generar conclusiones desde lo particular a lo general sobre
el analisis de los datos que se recolectan en todo el proceso de investigacidn bajo las técnicas

que se aplican para su obtencion
Instrumentos de Recoleccién de Informacion

Para el desarrollo de esta investigacion se emplearan la entrevista y la observacion directa,

ya que, segun Hernandez Sampieri (2006) son los métodos indicados para determinar las
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razones por las que se generan los distintos eventos en la organizacion cuando se analizan

desde una perspectiva cualitativa.

Las preguntas que conforman el cuestionario de la entrevista se tomaron desde el modelo
“Guia para el diagnostico estratégico” adaptado desde el autor Humberto serna con el que se
busca determinar la competitividad de Repuestos.co, teniendo en cuenta que se pretende
identificar su estado con relacion al sector. El instrumento contiene informacion clara y de
facil lectura; facilitando la comprension de los interrogantes por parte de las personas a
quienes seran aplicados; esto proporciona la obtencion de los datos claros, validos y sin

intencion de ser manipulados para su posterior analisis.

Adicionalmente se implementara el anélisis de textos como método que permite extraer
datos a partir de la informacion obtenida con el propésito de entender y resaltar los aspectos

importantes que son reiterativos en las respuestas (Hernandez Sampieri, 2006).

Tabla 7
Ficha técnica del cuestionario

Ficha Técnica del Cuestionario

Nombre del instrumento Guia para el diagndstico estratégico
Procedencia Cartago-Valle

Elaborar un diagnostico de la situacion actual de la empresa Repuestos.co en el
Objetivo del instrumento municipio de Cartago para desarrollar una propuesta de direccionamiento
estratégico.
Cuestionario aplicado para determinar la competitividad de Repuestos.co,
teniendo en cuenta que se pretende identificar su estado con relacién al sector.
Autor Adaptacién de Humberto Serna Gémez (2008)
Almacenes de repuestos seleccionados de la base de datos proporcionada por la
Cémara y Comercio del municipio.
Duracién De 20 a 25 minutos en promedio por Almacén

Nombre

Lugar de aplicacion

Fuente. Elaboracién propia.
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Tabla 8

Resumen cuestionario entrevista

Resumen cuestionario entrevista

Variable Item Opcidn de respuesta
Auditoria de Mercadeo P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8 Abierta
Auditoria de Produccion P9, P10, P11 Abierta
Auditoria gerencial- Planeacion P12, P13, P14 Abierta
Auditoria gerencial- Personal P15, P16, P17 Abierta
Servicio al Cliente P18,P19 Abierta
Auditoria financiera P20,P21,P22 Abierta

Fuente. Elaboracion propia.
Poblacion

Para el desarrollo de este anteproyecto la poblacion se dividird en 2 grupos como elemento
de andlisis: el primer grupo esta conformado por el personal de la empresa; el propietario, el
area administrativa, comercial y contable. ElI segundo grupo estd conformado por los
almacenes de repuestos del sector que se encuentran registrados en la base de datos de la
camara y comercio del municipio (Apéndice B).

Muestra

Para obtener informacion desde las distintas posturas se tomara como muestra 10
empresas (Apéndice A) de las 65 que registran con el mismo cédigo CIIU en la caAmara y
comercio del municipio (Apéndice B). La eleccidn de las empresas se realiza bajo el criterio
de tener una muestra en la que los almacenes tengan un grado de similitud, por lo que se
busca una cercania territorial y adicionalmente, se encuentran registrados bajo la misma

actividad econémica.

Tabla 9

Resumen del disefio metodologico

Disefio metodoldgico

Tipo Cualitativo
Alcance Descriptivo
Disefio No Experimental
Método Inductivo
Métodos de recoleccion Entrevistas
Poblacion Empleados y almacenes de repuestos del sector
Muestra 10 Almacenes de repuestos del sector

Fuente. Elaboracién propia.
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Capitulo 4
Hallazgos y Resultados

Objetivo A. Analizar el Ambiente Externo de la Organizacién, para ldentificar sus
Amenazas y Oportunidades, asi como la Situacion Interna de la Empresa para Conocer
sus Fortalezas y Debilidades

Analisis Externo

Para el desarrollo de la propuesta de direccionamiento estratégico para la empresa
Repuestos.co se consideraron las dimensiones politicas, econdmicas, sociales,
legales, y demogréficas por su mayor relevancia e impacto; estas dimensiones se
consolidan en la matriz PESTEL, como herramienta para el analisis y estudio de los
resultados complementando con el uso de la matriz MEFE bajo la que se ponderan
los resultados para generar un diagndstico de la situacion actual de la empresa y en el
que se priorizan los aspectos que requieren de una mayor atencion en un orden de

acuerdo a la calificacion.

Dimension Politica. El estado es el regulador bajo el cual se direccionan los principales
patrones de funcionamiento para las empresas locales y extranjeras con presencia en el pais,
lo cual esta directamente relacionado con los intereses gerenciales de las organizaciones por
la interaccion que genera y las posibles amenazas y oportunidades que son claves para su

funcionamiento, sin importar si son grandes o pequefias empresas (Fred R., 2003).

Como ente regulador tanto a nivel nacional como local debe generar mecanismos de
participacion de una manera mas cercana y activa, a traves de entidades como las camaras de
comercio; las cuales brindan cobertura tanto a las ciudades principales como a los sectores
aledafios. Estas entidades ofrecen un acompafiamiento bajo programas de incentivacion que
buscan potencializar las bondades de las empresas y generar un modelo disefiado de acuerdo
a la capacidad tanto fisica como econdmica, adecuado para el sector al que pertenece. Por
medio de estas entidades se consolidan datos histdricos para la generacion de estadisticas que
permitan medir y cuantificar informacion muy relevante para el desarrollo de nuevos
proyectos en las empresas, adicionalmente es un mecanismo de control por medio del que el
estado puede medir el desempefio adecuado de las normativas que se direccionan para las

empresas (Confecamaras, 2022).



DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EMPRESA REPUESTOS

Tabla 10

Facturacion electrénica

44

Justificacion y

Variable  Clasificacion Comportamiento . Relacion con el sector
tendencia

Estdn obligados a La facturacion

facturar aquellas electrénica para

Facturacién
electrénica

Oportunidad

facturacion
electrénica es un
modelo  que  fue
adoptado en el pais a
través del Decreto
2242 de 2015 vy el
Decreto Unico
Reglamentario 1625
de 2016 (DIAN,
2018).

La

personas naturales o
juridicas seleccionadas
por la DIAN, mediante
resoluciéon de caracter
general. El objetivo de
la DIAN es disminuir
las tasas de evasion
fiscal, modernizar el
cumplimiento
tributario incrementar
el ahorro tanto en el
sector pablico como en
el privado (DIAN,
2018).

Repuestos.co represento
un momento clave para
el desarrollo y evolucion
en el sistema de
inventarios, acogerse a la
normativa permite estar
al dia con los
requerimientos legales y
al mismo tiempo tener el
control de los productos
con los que cuenta y del
flujo de ventas diario de
una manera mas
organizada.

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 11

Robos y contrabando

Justificacion y

Variable  Clasificacién Comportamiento . Relacion con el sector
tendencia
. Aunque las cifras
En  Colombia s indiquen una tendencia
En el periodo inicial del  presentan altos indices . Ia? disminucion del
ano 2022 a ciffa de  de hurtos de vehiculos hurto de estas piezas, es
hurtos de autopartes y sus partes son fact P )
oo - un actor ue
disminuyo en un 2,6 %  comercializadas en los representa gran?ies
con respecto al mismo mercados ilegales a amenazas ara  la
periodo en el afio 2021  menores costos. R P ¢
. ) ) . empresa Respuestos.co
Robos y A segun Aso partes; esta Calculos del gremio de P pUesic
menaza S - ya que las piezas
contrabando disminucion se puede |as autopartes sefialan hurtad
atribuir a los controles que al menos la mitad urta a_s lizad son
: comercializadas a
que realizan las  de los repuestos que se menores  costos
autoridades peroaunasi  negocian en el pais | dy
las cifras siguen siendo provienen de carros entran @ mercado
muy altas (Autocosmos, robados tanto  en Comf’ competencia por
. recio, aunque en
2022). Colombia como en P d

paises vecinos, y hasta

calidad los repuestos
nuevos  ya  sean
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en los Estados Unidos originales o genéricos

(El tiempo, 2021). tengan mayor peso
también existe un nicho
de mercado para las
piezas de segunda
mano hurtadas.

Fuente. Elaboracion propia.

Dimensién Econdmica. Los factores econdmicos ejercen un impacto directo en el
atractivo potencial de diversas estrategias, siendo estos un conjunto de produccion,
distribucion, intercambio y consumo ya sea de productos o servicios para la satisfaccion de
las necesidades; para su correcta comprension es necesario entender el sistema en general y
las partes que lo componen. Desde una vision global identificar cada elemento y la relacion

que condiciona su realidad y comportamiento (Fred R., 2003).

Colombia es un pais rico en muchas industrias y geograficamente tiene una posicion
estratégica para el desarrollo econdmico y para la generacion de escenarios de negocio siendo
uno de los paises mas competitivos de América latina por su facil acceso a mercados globales

y al desarrollo de la infraestructura logistica (Metropolitana, 2012).

En el escenario local, Cartago es el municipio principal a nivel norte del Valle, tiene una
ubicacién geografica privilegiada al estar entre los dos polos con mas movimiento
empresarial a nivel pais, como lo son el eje cafetero y el departamento del Valle del Cauca;
que constituye una serie de oportunidades para el desarrollo de la econémica local en los
distintos sectores como la agricultura, el comercio, la ganaderia y el tradicional bordado
(Quiceno, 2020).

Tabla 12

Ubicacion geogréfica del pais

Justificacion y Relacion con el

Variable Clasificacion Comportamiento .
tendencia sector

Colombia tiene una Desde Colombia las La ubicacion del pais
posicion estratégica empresas  pueden beneficia la entrada
con respecto a abarcar el mercado de mercancias por

Ubicacion América Latina lo latinoamericano, los puertos y las
geografica del Oportunidad ~ que ha permitido que importa  zonas francas lo cual
pais fortalecer su alrededor de USD reduce costos
presencia y 49,000 millones de logisticos que a su

posicionarse como vehiculos. Las vez reducen los

un importante centro empresas que se precios en toda la
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transporte  de

dedican a la

cadena productiva;

carga (Invest in, fabricacion de es un beneficio que
2019). autopartes estan  serefleja en el precio
ubicadas final para el
estratégicamente consumidor 'y que
cerca de las incentiva el
empresas comercio 'y las
ensambladoras con dinamicas del
un facil acceso a los mercado a nivel
puertos principales local.
(Invest in, 2019).
Fuente. Elaboracion propia.
Tabla 13
Importaciones
Variable Clasificacion Comportamiento Justlflcamgn y Relacion con el
tendencia sector
La estabilidad de
las importaciones
crea una
De acuerdo con las Este oportunidad  ya
declaraciones de . que una gran parte
. - comportamiento
importacion de las autopartes

Importaciones Oportunidad

registradas ante la
DIAN en abril de
2022, las
importaciones fueron
US$6.393,1 millones
CIF y presentaron un
aumento de 36,1%
con relacion  al
mismo mes de 2021
(DANE, DANE,
2022).

con tendencia al
alza se dio
directamente por
el aumento en 28,9
puntos
porcentuales
provenientes del
grupo de
manufacturas
(DANE, DANE,
2022).

que se
comercializan
provienen del

exterior y si se
cuenta con
inventario el flujo
de venta va a ser
continuo y los
precios estables;
este es un factor
positivo que
genera una mejor
dindmica en el
mercado.

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 14

Producto interno bruto

Variable Clasificacién

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacién con el
sector

Producto Interno

Bruto (PIB) Oportunidad

Segun las
estadisticas del

De acuerdo con El
el DANE las

aumento de
estos puntos
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Variable

Clasificacién

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacién con el
sector

DANE en el primer
trimestre del afio
2022 el PIB crece
8,5 % respecto al
mismo periodo en
el 2021 por encima
de las expectativas
del mercado, que lo
ubicaban alrededor
de un 74 %
(Portafolio,
Portafolio, 2022).

actividades que

constituyen  este
valor son: -
Comercio al por
mayor y al por
menor; reparacion
de vehiculos
automotores y
motocicletas;
Transporte y
almacenamiento;
Alojamiento y
servicios de

comida, que crece
15,3% (contribuye
3,0 puntos
porcentuales a la
variacion anual). -
Industrias
manufactureras,
que crece 11,1%
(contribuye 1,4
puntos
porcentuales a la
variacion  anual)
(Portafolio,
Portafolio, 2022).

porcentuales es
una oportunidad
para la empresa
Respuesto.co ya
que  representa
una fluctuacion
positiva y estable
con tendencia al
crecimiento que
fortalece la
capacidad  del
sector y aumenta
las posibilidades
de permanecer y
crecer dentro de
él.

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 15

Variacién en el precio del dolar

Justificacion y

Variable Clasificacién Comportamiento . Relacion con el sector
tendencia
- La influencia que Siendo China el
Lavolatilidad de latasa .. q. -
. tiene la tasa de cambio principal productor vy
- s de cambio afecta a las , . - .
Variacion . del dolar en el comercio comercializador mundial
| utilidades del sector, ya . . .
ene . internacional afecta de suministros
io del Amenaza  que Colombianoesun . . .
precio ae . . directamente a automotrices, proviene
4ol pais productor sino . . .
olar . Colombia ya que no es de alli la mayor cantidad
importador de . .
- un pais productor sino de autopartes que se
suministros

importador de

comercializan a nivel
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Justificacion y

Variable Clasificacion Comportamiento Relacion con el sector

tendencia
automotrices suministros local y las variaciones
(Solunion, 2021). automotrices y debido a entre la moneda local vs

la depreciacion de la la extranjera genera
moneda local en amenazas considerables
comparacion con el para el sector.

dolar se presenta un

déficit que afecta la

estabilidad del sector

(Solunion, 2021).

Fuente. Elaboracion propia.

Dimensién Social. Para Fred R. (2003) la politica social exige un alto nivel de gerencia 'y
debe estar inmersa en la creacion de la misidn empresarial, en esta no deben considerarse
solo los grupos a los cuales se dirige la organizacion sino a la sociedad en general por el
impacto que causa la presencia de las empresas en los entornos sociales y su impacto ya sea

directo o indirecto; reflejando asi su responsabilidad corporativa.

Las empresas colombianas han empezado a incluir la responsabilidad social empresarial
gradualmente en sus planes gerenciales durante los ultimos afios, ya que el enfoque
principalmente se ha concentrado en la dimension econdmica, en la busqueda de la
estabilidad y la maximizacion de las utilidades. Ha sido un paso importante incluir la parte
social dentro de las prioridades empresariales, aunque el grado de importancia no esté tan
marcado en la actualidad; es una realidad en la que ya no solo se busca subsistir en el dia a
dia como empresa sino en la calidad del entorno social en el que se desempefia (Revista
Espacios, 2020).

Tabla 16

Generacion de empleo

Justificacion y Relacion con el

Variable  Clasificacion Comportamiento .
tendencia sector

El sector de las autopartes El sector representa el Para la  empresa
en Colombia es pieza 2,5deempleosentoda Repuestos.co este
fundamental del engranaje  su cadena en Colombia indicador representa
Oportunidad  de la industria automotor segun las cifras del una oportunidad ya
en el pais, siendo una de DANE en el afio 2021. que la generacion de
las mas dindmicas y El sector estd empleo crea mejores
generando altas tasas de caracterizado por dindmicas en todos

Generacion
de empleo
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Justificacion y

Relacién con el

Variable  Clasificacion Comportamiento .
tendencia sector
empleos  directos e ofertar servicio de los sectores y
indirectos (Portafolio, calidad  (Portafolio, representa
2022). Portafolio, 2022). oportunidades de
crecimiento y
expansion.

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 17

Mano de obra calificada

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacioén con el sector

Variable Clasificacion
Mano de

obra Oportunidad
calificada

Ante el crecimiento de
este sector productivo
el ministerio  de
educacion por medio
de alianzas pretende
tecnificar la mano de
obra en toda la cadena
del sector (Ministerio
de educacion, 2021).

La alianza Autopartes
pretende cubrir la
demanda de acuerdo
con la evolucién sector.
Para la cual se
desarrollan programas
de educacion superior
técnico y tecndlogo con
los que se busca
modificar en el perfil
de competencias
requeridas, existiendo
una demanda de mayor
escolaridad 'y de
competencias de nuevo
tipo, que requieren
saberes  tecnoldgicos
diferentes (Ministerio
de educacion, 2021).

La mano de obra calificada
representa  una  gran
oportunidad  para la
empresa Repuestos.co, el
conocimiento y los saberes
que se adquieren en el
proceso de aprendizaje les
aportan un valor agregado
a los procesos en toda la
cadena, en este caso la
comercializacion requiere
la  especializacion en
cuanto a marcas, tipos de
producto y la solucién de
las necesidades del cliente
de manera Optima,
entendiendo también la
constante evolucién que
requiere un conocimiento
actualizado.

Fuente. Elaboracién propia.

Dimension Tecnoldgica. La revolucién tecnoldgica ha producido cambios de fuerte

impacto en la sociedad y ha obligado a las empresas a adaptarse y estar alerta a los constantes

cambios que se presentan; es un fendmeno que actda como como un motor econémico a nivel

global y estimula la productividad y los cambios en busqueda de mejores condiciones para

la sociedad y la economia. La tecnologia ayuda a ahorrar a las empresas grandes cantidades

de dinero en costos logisticos, publicitarios y en canales de venta, aunque la adaptacion

requiere de altas inversiones y cambios drasticos (Fred R., 2003).



DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EMPRESA REPUESTOS 50

La era de la tecnologia es un factor caracteristico del mundo moderno, Colombia ha
logrado adaptarse y ha generado aportes que han permitido el crecimiento tanto industrial
como econdémico del pais. Sin embargo, es notable la necesidad de un desarrollo en conjunto
mas estructurado; en el que se potencialice la ciencia, la tecnologia, los recursos y se unan
esfuerzos tanto del sector publico como del sector privado. Esta apuesta por el desarrollo del
pais debe tener una participacion activa del estado como ente regulador para direccionar en
la correcta medida los recursos y esfuerzos para alcanzar el desarrollo tecnoldégico (MinTIC,
2018).

Tabla 18
Avance en las TIC

Justificacion y

Variable Clasificacion Comportamiento . Relacion con el sector
tendencia
En el afio 2021 el valor Repuestos.co es una
agregado del sector empresa abierta a los
TIC ascendié a 40,2 Las  TIC busggn cambios y dispuesta a
billones de  pesos promover la for.macmn adaptarse a ellos en pro de
presentando un F"e los colombianos e las mejoras y el
Avance crecimiento de 10,1% |mpulsa}r. . la crecimiento; entiendo la
en las Oportunidad con respecto al afio ?Ompét't'v_',dad’ la importancia y la amplitud
TIC anterior. El  sector !nvestlgg,uon, la de los temas relacionados
registro una mnovac!(?n y la con la tecnologia y su
participacion del 3,8% proyecu.on adaptacion como
con relacion al valor internacional de los herramienta para
agregado nacional sectores (MINTIC). optimizar, mejorar 'y

(DANE, 2021).
Fuente. Elaboracion propia.

generar mejores ingresos.

Dimension Ecologica y Ambiental. Las tendencias sociales definen la forma de vida, de
trabajo, de produccidn y de consumo; los movimientos ecoldgicos y ambientales han causado
gran impacto y cambios en los modelos de consumo que a su vez generan distintas
necesidades que requieren ser satisfechas con productos, servicios y normativas acordes a los

estandares de consumo actual.

En la actualidad la atencion esta centrada en la calidad de vida, de los productos y de los
ambientes en los cuales convivimos diariamente, para ellos es necesario implementar
normativas que cambien el modo de actuar y que concienticen tanto a la sociedad como al

sector empresarial (Fred R., 2003).
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A nivel mundial la crisis ambiental es una realidad que nos afecta a todos, el gobierno
colombiano ha generado una hoja de ruta para direccionar a las instituciones, los gobiernos
locales y regionales a la reduccion de los impactos ambientales que se generan como
consecuencia de las emisiones, buscando la preservacién de los recursos naturales
(MinAmbiente, 2022).

A nivel local existen iniciativas particulares que incentivan el cuidado ambiental no solo
a nivel empresarial sino como método para crear una conciencia ambiental general, pero es
muy poco el movimiento que genera la administracion local actual en pro de la ideacién de

una politica o campafia que promueva e incentive las préacticas ambientales y ecoldgicas.

Tabla 19
Ley de residuos y suelos contaminados 7/2022

Justificacion y Relacién con el

Variable Clasificacion Comportamiento .
tendencia sector

La nueva ley de residuos y
suelos contaminados

Bajo esta ley se contemp!a qL_'e todos los esta variable
agentes implicados en la

establecen calendarios L .~ puede ser tomada
comercializacién deberan

en pro de planificar y COMO amenaza ya
fomentar el uso de

Para repuestos.co

Ley de coordinar  con las ternati iilizabl gue no cuenta con
i empresas plazos de 3 ernatlvas reutl '_Zal &so planes de accion
residuos 'y adaptacion de medidas 9€ OO Mmaterial - no ... el correcto

plastico. Ademaés, como
novedad importante a
partir del 1 de enero de
2023, se debera cobrar un
precio por cada uno de los
productos de plastico

uso de los
residuos que en la
mayoria de los
casos son cajas de

suelos Amenaza en las que al 2026 se
genere una reduccion
del 50% en peso con
respecto al presente afio
y que para el 2030 se carton y plasticos
reduzca en un 70% en los que vienen

(EUROFINS, 2022). incluidos en la parta A del embaladas las
anexo IV que sean piezas

entregados a consumidor
final (EUROFINS, 2022).

contaminados
Ley 7/2022

Fuente. Elaboracién propia.

Dimension Demografica. Los aspectos demogréaficos vistos desde el caracter productivo
se contemplan desde dos perspectivas que abarcan la demanda de los bienes y servicios para
un publico que requiere la satisfaccion de una necesidad determinada y la fuerza de trabajo

dentro de la cual se agrupan los hombres y mujeres que hacen parte de los equipos
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productivos de la organizacion o cuentan con las condiciones para serlo en un tiempo futuro
(Fred R., 2003).
Uno de los datos demograficos mas marcado en Colombia es la tasa de desempleo,

considerada como una de las mas altas a nivel mundial, esto es consecuencia de las falencias

con las que cuenta el pais en muchos otros aspectos también demogréficos, como lo son el

tener uno de los salarios medio mas bajo del mundo (BanRepublica, 2022).

Tabla 20

indice de poblacion motorizada

Justificacion y

Relacién con el

Variable Clasificacion Comportamiento .
tendencia sector
Algunos Estos indicadores
En Colombia el nimero departe.\mentos con represen'tan una
de vehiculos de uso potencial para el ~oportunidad para
familiar y de turismo es dets.ar.rdoltljo ge aiiue?;césif: qﬁ
indice de de 8 L por cada 1000 :ﬁsl;/r;;ees ; existe un
poblacion Oportunidad hablt.antes, Enuy por autopartes son atractivo a nivel
motorizada debajo de paises como : local con mucho
Chile (204) y Argentina Bogo’Fa, .
(241) que tienen menos Cun.dlna.marca, . potencial para el
Antioquia, el Eje desarrollo y con

habitantes (Invest in,
2019).

Cafetero y Valle del
Cauca (Invest in,
2019).

un puablico cada
vez mas amplio
por cubrir.

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 21

Migracién e inmigracion

Variable

Clasificacién

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacién con el
sector

Migracion e
inmigracion

Amenaza

Segln datos
estadisticos publicados
por la ONU en los
Gltimos afios el nimero
de inmigrantes ha
presentado una
tendencia al alta. Esta
poblacion representa el
2, 31% del total de la

En Colombia la cifra
de inmigrantes es de
1.142,319 La
inmigracion

masculina es superior
a la femenina, con
575.805 hombres, lo
que supone el 50.40%
del total, frente a los

variable
una
para
los

Esta
representa
amenaza
muchos  de
sectores desde
distintos  aspectos
econdémicos y
sociales; para
Repuestos.co
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Variable

Clasificacién

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacién con el
sector

poblacion Colombiana;
con este porcentaje se
ubica en el puesto 123

a nivel
(Ministerio

mundial

de

relaciones exteriores).

566.514 de
inmigrantes mujeres,
que son el 49.59%.

La inmigracion en

Colombia procede
principalmente de
Venezuela, el
91,81%, Estados
Unidos, el 1,76%
y Ecuador, el 1,33%
(Ministerio de

relaciones exteriores).

impacta de manera
fuerte ya que
genera porcentajes
de competencia
desleal en cuanto a
la contratacion
ilegal de personal,
debido a las

condiciones
econémicas de los
inmigrantes se

presta para ofertar
sus servicios por
valores inferiores a
los legales.

Fuente. Elaboracion propia.

Matriz MEFE.
Cuadro 1
Matriz MEFE

Matriz de Evaluacién de los Factores Externos

Variable Clasificacion Peso Calificacion Valor
ponderado
Importaciones 0,08 3 0,24
Generacién de empleo 0,08 3 0,24
Mano de obra calificada 0,09 2 0,18
] Factura electronica 0,09 3 0,27
Oportunidades — __ _
Ubicacién geografica del pais 0,09 3 0,27
Avance en las tic 0,08 2 0,16
indice de poblacién motorizada 0,08 3 0,24
PIB 0,09 2 0,18
Variacion en el precio del dolar 0,09 4 0,36
Robos y contrabando 0,09 2 0,18
Amenazas Migracién e inmigracion 0,07 3 0,21
Ley Qe residuos y suelos 0,07 5 0.14
contaminados

Total 1 2,67
Subtotal_ 154

oportunidades
Subtotal amenazas 0,89
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Fuente. Elaboracion propia.

Analisis e Interpretacion MEFE. En el analisis externo del sector en el que se
desempefia Repuestos.co se lograron identificar una serie de aspectos determinados como
amenazas a las que se debe enfrentar y oportunidades con las que cuenta para crecer,
expandirse y estar en proceso de mejora continua, estos factores estan compuestos desde
distintas dimensiones a nivel nacional que tienen el poder de influir negativa o positivamente
en el desempefio normal de la empresa. Las dimensiones que se tuvieron en cuenta para el

analisis externo fueron: politica, econdémica, social, tecnoldgica, ecoldgica y demogréfica.

En el anélisis de las variables se asigné una calificacion para cada uno de los aspectos, lo
cual arrojo un valor ponderado tanto para las amenazas como para las oportunidades que
represento 0,89 y 1,54 respectivamente. El porcentaje de oportunidad representa para la
empresa un panorama alentador con el que se proyectan mejoras a futuro que permiten
ampliar la perspectiva entendiendo las condiciones positivas en las que se encuentra la
empresa con respecto al sector, el cual esta en constante cambio y evolucién en bldsqueda de
optimizar los recursos, propagar las buenas practicas y consolidarse como uno de los sectores
con mas posibilidades de permanecer y crecer en el tiempo aportando de manera significativa
a la economia y aprovechando al maximo los factores aliados como son la ubicacion
estratégica no solo del pais sino del departamento del Valle del cauca por el puerto de
Buenaventura y las zonas francas que representan beneficios desde muchos aspectos

importantes como la reduccion en los aranceles y la disminucion de costos logisticos.

Por otra parte, en los aspectos considerados como amenazas, aunque obtuvo una
calificacion inferior a las oportunidades incluye factores que requieren de toda la atencion
por parte de la empresa Repuestos.co ya que intervienen en referentes que tienen un impacto
directo y de no ser considerados a tiempo pueden sacudir fuertemente a la organizacion; las
variaciones en el precio del délar son la mayor fuente de inestabilidad para la empresa ya que
los productos que se comercializan son negociados en esta divisa y su aumento impacta
directamente al consumidor final lo cual genera una brecha en el proceso de venta, el indice
de robos y contrabando representa para la empresa una alerta por la competencia ilegal de las
piezas robadas aunque no por calidad pero si por precio, la inmigracion es un factor que se
ha visto mucho en los ultimos afios por la cantidad de venezolanos en el pais que representa

una alta competencia desleal en los procesos de contratacion y la ley de residuos y suelos
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contaminados por la poca conciencia y puesta en marcha de planes para la correcta

disposicidn.

A partir del andlisis se espera que con el disefio del direccionamiento estratégico la

empresa Repuestos.co aproveche y explote al maximo las condiciones favorables con las que

cuenta y minimice los efectos negativos que puedan causar las amenazas a la organizacion.

Analisis Interno

Los factores internos se componen de fortalezas y debilidades en todas las areas

funcionales de la empresa, son calificativos que son siempre distintos para cada organizacion

y definen los aspectos mas relevantes

Fortalezas.

1.

El personal estd involucrado de manera activa y direccionada al alcance de los
objetivos empresariales: todo el personal esté dispuesto a cumplir desde su funcion
con el proposito corporativo.

La empresa conoce el mercado en el que se desempefia diariamente: la trayectoria de
Repuestos.co en el mercado le ha permitido conocer y entender el funcionamiento del
sector en el que se desempefia, sus cambios y su dinamica.

La calidad del servicio y de los productos que maneja Repuestos.co permite un
movimiento constante del inventario y la generacion de buenas utilidades: la fuerza
de ventas y en los volimenes que maneja la empresa es resultado de la calidad y el
precio competitivo que se maneja.

Procesos operacionales flexibles y capaces de adaptarse a las necesidades del cliente
y a las exigencias del mercado: la capacidad de adaptacion de la empresa y la
disposicion para los procesos de mejora en pro de la eficiencia y la eficacia para dar
siempre lo mejor a los clientes.

La empresa conoce a la competencia en cuanto a precio y calidad de los productos: la
experiencia y el tiempo en el mercado les ha permitido a los propietarios de
Repuestos.co conocer a sus principales competidores y entender sus dinamicas en

cuanto a precio y calidad de marcas.

Debilidades.
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1. La empresa no tiene definidas las funciones, responsabilidades y procedimientos:
Repuestos.co no cuenta con un manual de funciones y procedimientos donde se
discrimine las tareas por cargo o el modo de operacién de los procedimientos.

2. Lainformacion financiera de la empresa no esta totalmente documentada: Aunque se
lleva un control de cartera, este no es lo suficientemente ordenado y actualizado para
proporcionar informacion detallada en la toma de decisiones.

3. El procedo y organizacion de inventarios no es eficiente: Repuestos.co tiene un
sistema de inventarios pero la organizacion de bodega por espacio y por cuestiones
de manejo no es adecuada para su correcto funcionamiento.

4. Elproceso de recaudo de cartera no es oportuno: el proceso de cobranza no se genera
a tiempo.

5. No existe plan de capacitacion para los empleados: los puestos de trabajo que se
manejan en Repuestos.co son desarrollados de manera empirica y no se genera una
capacitacion adecuada cuando el colaborador ingresa a la empresa.

6. La gestion de mercadeo y ventas no estd documentada en un plan de marketing
correctamente disefiado: Repuestos.co no cuenta con un plan de promocién o
estrategias publicitarias para abarcar a mas clientes.

7. Laempresa no cuenta con estrategias de comercializacion definidas: no existe un plan
estratégico para mejorar los canales de venta o camparias de visitas y fidelizacion de
los clientes.

8. La empresa no cuenta con un plan de seguimiento y control correctamente
estructurado: la empresa desempefia todas las tareas de manera empirica y se enfoca
en solucionar los inconvenientes diarios pero no documenta los procesos y no analiza

su desarrollo.

Cuadro 2
Matriz MEFI
Matriz de Evaluacion de los Factores Externos
Variable Clasificacion Peso Calificacion po;/;;cr); do

El personal estd involucrado de manera activa y
Fortalezas | direccionada al alcance de los objetivos | 0,09 4 0,36
empresariales
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La empresa conoce el mercado en el que se

. 0,08 3 0,24
desempefia diariamente
La calidad del servicio y de los productos que
maneja Repuestos.co permite un movimiento 0,09 4 0.36

constante del inventario y la generacion de buenas
utilidades

Procesos operacionales flexibles y capaces de
adaptarse a las necesidades del cliente y a las | 0,08 3 0,24
exigencias del mercado

La empresa conoce a la competencia en cuanto a

precio y calidad de los productos 0.09 4 0.36

La empre_sg no tiene de_fln_ldas las funciones, 0,00 3 0,27

responsabilidades y procedimientos

La informacion financiera de la empresa no esta 0,06 3 0.18

totalmente documentada

EI. procedo y organizacién de inventarios no es 0.08 3 0.24

eficiente

El proceso de recaudo de cartera no es oportuno | 0,08 3 0,24

Debilidades | No existe plan de capacitacion para los empleados | 0,07 3 0,21

La gestion de mercadeo y ventas no esta
documentada en un plan de marketing 0,06 3 0,18
correctamente disefiado

La empresa no cuenta con estrategias de

comercializacion definidas 0.06 4 0.24
. I._a empresa no cuenta con un plan de 0.07 4 0.28
seguimiento y control correctamente estructurado.

Total 1 44 3,40
Subtotal. 156

oportunidades
Subtotal 184

amenazas

Fuente. Elaboracion propia.

Analisis e Interpretacion Matriz MEFI. Para analizar la matriz MEFI se asignaron
puntajes de calificacion a los factores compuestos por fortalezas y debilidades; se califico de

acuerdo con el grado de relevancia de cada una y su impacto en la empresa Repuestos.co.

La finalidad de asignar un puntaje de calificaciébn a cada variable fue generar un
comparativo que nos permita llegar a un diagndstico interno en el que se determinan las
causales de que el puntaje en el subtotal de las debilidades sea superior al de las fortalezas,
reflejando un 0,28 de diferencia. En la variable debilidades las calificaciones superiores

hacen referencia la ausencia de funciones correctamente definidas, procesos de organizacion
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de inventarios y el recaudo de cartera no oportuno; son aspectos vitales para el correcto
desarrollo de la empresa que estan presentando falencias y que pueden ocasionar fallas en
mayor proporcion si no son tratados a tiempo, ya que, hacen parte fundamental del proceso
de venta y una puede ser causa de la otra. Por ejemplo, no tener las funciones correctamente
definidas puede ocasionar duplicidad de tareas y descuido en el area de cobro cartera o en el
area de bodega; por lo que no se aprovecha al maximo a cada empleado dentro de su rol y el
no tener la bodega en orden retrasa el proceso de venta, adicionalmente si la cartera no se

cobra a tiempo se retrasan los pagos pendientes.

En las fortalezas las calificaciones hacen referencia a la calidad del servicio y de los
repuestos, los colaboradores dispuestos y capacitados con los que cuenta el almacén, el
conocimiento del sector y de la competencia y la capacidad y disposicion de adaptacion de
la estructura organizacional; son factores que le ha permiten a la empresa tener la posicion
con la que cuentan hoy en dia en el sector, tener un buen portafolio para ofertar y la
aceptacion del mercado.

La implementacion de este analisis le permite a la empresa reconocer los recursos con los
que cuenta para lograr potencializarlos, en este caso continuar con las buenas practicas para
que el almacén siga siendo reconocido por su calidad, buen servicio, buenos precios y
actualizar constantemente las précticas de acuerdo con las dinamicas del mercado.
Adicionalmente, al tener identificados los aspectos que ocasionan falencias para la
organizacion es mas practico implementar medidas para darle manejo y realizar el

seguimiento oportuno.
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Objetivo B. Realizar el Diagnostico de la Empresa e Identificar el Perfil Competitivo

Segun Pro-Cérdoba (2017), agencia para la promocion de exportaciones; en los Gltimos
afios China se ha convertido en el principal proveedor de autopartes para Latinoamérica. Las
autopartes Colombianas provienen en un 22% del pais asiatico, seguido en un 18% de
participacion de Estados Unidos, esto para el afio 2016. Estas importaciones cubren la
demanda de las ensambladoras y al mismo tiempo las ventas minoristas en las distintas zonas
del pais. Colombia se considera un pais con una industria desarrollada, con una fuerte
actividad exportadora y una constante evolucion en el mercado interno, depende en un alto
porcentaje de las importaciones y a su vez genera oportunidades valiosas en la cadena
productiva y de consumo en todos los segmentos.

El pais cuenta con una amplia red de empresas enfocadas en el sector autopartista desde
cada rol de la cadena productiva, cuenta con alrededor de 600 empresas en el area de
fabricacion, 4800 en actividades de mantenimiento y reparacion y en una cifra aproximada

de 6400 en las actividades de comercio de autopartes y accesorios (Infobae, 2022).
Cinco Fuerzas de Porter

Para caracterizar el sector al que pertenece Repuestos.co y conocer su perfil competitivo,
es necesario analizar los factores que componen y determinan su estructura competitiva desde
una mirada amplia y estratégica bajo la que se identifiquen conductas que permitan
determinar si los factores o situaciones corresponden a oportunidades o amenazas para la
empresa (Fred R, 2003). La informacion que se emplea para la realizacion del analisis es

proporcionada por el propietario del almacén.

Rivalidad Entre Empresas Competidoras. En la actualidad, en el municipio de Cartago
Valle existen 65 empresas dedicadas a la comercializacion de autopartes segun informacion
proporcionada por la Camara y Comercio del municipio (Anexo 2). Estos datos permiten
generar una interpretacion positiva en cuanto al mercado y a la amplia poblacion que requiere
de los servicios que brinda Repuestos.co. Esta cobertura se puede generar no solo a nivel del

municipio sino amplidndose a los corregimientos y sectores aledafios.

Diversidad de Competidores. Los servicios ofertados por las empresas que conforman el
sector de comercializacién de autopartes en Cartago Valle se basan en el mismo modelo

comercial, no se generan servicios adicionales por lo que la diversidad o factor diferenciador
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se basa en el servicio y la calidad. El nivel educativo y técnico de los asesores es lo que
genera una experiencia de compra para el consumidor; en la que el conocimiento y

experiencia fortalece la relacion asesor- consumidor y crea fidelidad.

La calidad juega un papel fundamental que al fusionarse con la buena asesoria permite
satisfacer de manera 6ptima la necesidad del cliente. Por otra parte un factor importante que
se considera como diferenciador y que es aplicado por algunas de las empresas del sector,
estd relacionado con la facilidad de pago que brindan a los clientes, ya sean talleres o
consumidor final; este financiamiento permite captar a muchos mas clientes ya que se ajusta
de cierta manera a la capacidad de pago del cliente bajo un acuerdo que puede generarse
desde 30 hasta 45 dias de plazo.

De esta manera, se puede evidenciar que todas las empresas estan enfocadas hacia el
mismo objetivo, en términos de ventas y rentabilidad, pero aplican distintas estrategias
comerciales que dependen de la necesidad del cliente y de las politicas de cada
administracion para lograr una mayor captacion de clientes y una amplia participacion en el

mercado.

Crecimiento del Sector. Segin Colombia P. (2022), la industria automotriz representa el
6,2% del PIB considerandose como uno de los sectores mas significativos. Colombia se
posiciona en el cuarto lugar como uno de los paises mas importantes en la produccion de
vehiculos a nivel América Latina con una produccion de 40.764 vehiculos particulares para
el afio 2021 comparado en cifras con paises como Argentina, Brasil y Mexico.
Adicionalmente, existe un amplio potencial de crecimiento considerando el bajo indice de
motorizacion en el pais, en el que la cantidad de vehiculos de uso familiar y de turismo es de

81 por cada 1000 habitantes, cifras muy por debajo de paises como chile y Argentina.

Para las empresas del sector especialmente en el mercado Cartagiiefio se visualiza
oportunidad y crecimiento ya que el desarrollo del sector automotriz beneficia a cada una de
las partes que componen la cadena productiva, el crecimiento en ventas de vehiculos amplia
la necesidad de autopartes de calidad que puede ser cubierta por las comercializadoras

locales.

Incremento de Capacidad. Actualmente existen 65 empresas (anexo 2) dedicadas a la

comercializacion de autopartes a nivel Cartago Valle.
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La comercializacion de autopartes como parte importante de la cadena productiva del
sector automotriz se cobija bajo las condiciones favorables y visionarias que marcan las
tendencias al alza como resultado del buen desempefio de la industria, la cual es generadora
de altos niveles de tecnologia e impulsa el desarrollo de la mano de obra calificada (ANDI,
2019).

En la actualidad el sector automotriz se ha ganado un lugar muy importante dentro del
mercado ya que ha respondido de manera positiva a las exigencias en cuanto a la tecnologia
e innovacidn con la que suple la demanda de sus productos en la gran variedad de modelos y
cantidad de piezas que se requieren dia a dia.

El sector automotriz representa oportunidad y crecimiento por la fuerza con que jalona a
las cadenas productivas que estan bajo su linea, genera movimientos importantes en

cuestiones de economia, empleo y evolucion a grandes escalas en todo el territorio nacional.

Importancia para la Empresa. El sector automotriz es uno de los sectores mas
importantes de la industria, tanto por su aporte a los movimientos econdémicos del pais como
por su influencia en la vida de los individuos en la sociedad en general; por ambas razones
cada una de partes que lo componen debe funcionar correctamente y desempefiarse desde su
funcion de la manera mas optima posible, en este caso los almacenes de repuestos juegan un
papel fundamental para el desarrollo y requiere de altos estandares de calidad acompariado
del conocimiento para brindar asesorias adecuadas a las necesidades del consumidor,
iniciando desde las mas minimas piezas hasta las partes fundamentales para el rodaje de un
vehiculo. Como se ha mencionado anteriormente estos factores son los encargados de crear
diferencias notables entre un almacén y otro ante los ojos del consumidor, quien normalmente
compara precio, calidad y atencion; pero mas alld de estos componentes también crea
vinculos que se fortalecen con un buen servicio post venta, financiamiento y afinidad en el

servicio.

Rentabilidad del Sector. El sector ha alcanzado una gran participacién en el mercado
debido a que la demanda de los repuestos y piezas es alta y representa rotacion en los
inventarios, por ende movimientos en la caja. Aunque la industria automotriz evoluciona
constantemente, las piezas que se manejan en los almacenes por lo regular son en las mismas
referencias, en este caso la competencia entre los almacenes a nivel municipio es bastante

alta, ya que la mayoria de los locales manejan una linea similar de marcas. Sin embargo es
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importante resaltar que la rentabilidad esta directamente relacionada con la calidad, si se

ofertan productos de calidad se evitan costos logisticos por garantias o por conceptos

similares; por lo cual es importante manejar proveedores que garanticen la veracidad de las

marcas para asi; primero, mantener el buen nombre del almacén, segundo crear un lazo de

confianza con el cliente y por ultimo generar la mayor rentabilidad posible.

Barreras a la Salida. Los almacenes de repuestos del sector presentan barreras de salida

que impiden su movimiento normal en el mercado, a continuacion se mencionan algunas de

ellas:

Especializacion de los activos. Aunque en el sector de comercializacion de
autopartes la actividad principal es la venta de repuestos, para ofrecer un buen
servicio es importante contar con equipos que permitan realizar pruebas a los
repuestos antes de salir del almacén, como es el caso de las piezas eléctricas, las
bombas de gasolina, los reguladores, sensores y actuadores, estos requieren un
equipo especial para revisar su funcionamiento antes de ser instaurado en el
vehiculo. Adquirir este tipo de equipos genera altos costos y puede que estos no
sean de mucha utilidad en otros sectores por lo que dificilmente se puede convertir
en un activo liquido.

Costo de salida. Para el sector de comercializacion de autopartes, especialmente
para Repuestos.co las contrataciones representan un limitante, la alta rotacion de
personal trae consigo altos costos por temas de contratacion, vinculacion,
capacitacion y liquidaciones. En los ultimos afios la rotacion del personal ha sido
bastante fuerte para la empresa, a los gastos mencionados anteriormente se suma
el tiempo y el desgaste tras cada contratacion, en cuanto a la seleccidn, vinculacion
y el tiempo que se debe tomar cada empleado para asumir el cargo y las funciones
correspondientes.

Barreras emocionales. Como en muchos sectores, las empresas se empiezan a
formar entre familias o grupos de amigos que trabajan en sectores o areas similares
y que mas alla de los vinculos filiares desarrollan sociedades en las que empiezan
a desarrollar funciones ya sea administrativas o de mercadeo, en este caso las
barreras son econdmicamente justificadas. Pero, esos mismos vinculos se

convierten en una barrera de salida ya que interfieren en la toma de decisiones
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importantes que empiezan a condicionar por aspectos emocionales lo que deberian
ser netamente profesional.

e Restricciones sociales y de gobierno. Los almacenes de repuestos deben acatar las
normativas nacionales de la Dian y de las entidades sanitarias para tener el aval de
funcionamiento. En cuanto a los aspectos de gobierno, principalmente se ve
afectado el sector y se considera como barrera las normativas aplicadas como
impuestos arancelarios, las variaciones en el precio del dolar y los requerimientos

de entrada de mercancias por puertos al pais.

El Ingreso de Nuevas Empresas al Sector. La dindmica del sector de comercializacion
de autopartes como se ha mencionado en el desarrollo de este documento es bastante
competitiva; al ser un sector tan amplio y con una alta demanda es visto como fuente para la
creacion de nuevas empresas y adicionalmente genera una nueva y mas desarrollada vision
por parte de los propietarios de los almacenes que ven nuevas oportunidades, con lo que se
da pie a la creacion de alianzas a nivel de municipio y expansiones a nivel del norte del valle.
Con la innovacion y el desarrollo constante de las tecnologias para los vehiculos, los
consumidores necesitan suplir su necesidad con una pieza que no solo repare el dafio de su
vehiculo sino que le prolongue la vida Gtil de las demés piezas y el vehiculo en general, por

lo que prefieren pagar un precio un poco mas alto para obtener calidad.

En este apartado se analizaran algunas variables que se consideran como barreras de

entrada en el sector de comercializacion de autopartes en el municipio de Cartago Valle:

Economias de Escala. En la actualidad para que una almacén de repuestos ingrese al
mercado no solo a nivel Cartago sino en cualquier lugar del pais, requiere tener una amplia
capacidad de captar clientes y por ende un volumen alto de inventario para poder ingresar al
mercado y permanecer en el sector. En este sentido, esta variable puede simbolizar una
barrera de entrada para los nuevos competidores ya que representa una inversion muy alta
para tener una buena aceptacion en el mercado, puesto que necesita infraestructura,
inventario, proveedores, personal y de un muy buen marketing para obtener buenos

resultados.

Por esta razon los almacenes existentes deben estar alertas a las sefiales del mercado para
entender las dinamicas que surgen y adaptarse considerando los habitos de consumo, los

avances en las tecnologias, las técnicas de venta; para estar al nivel de la competencia y
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brindar lo mejor al consumidor para captar y solucionar su necesidad con un método que

supla sus expectativas de una manera completa.

Diferenciacion del Servicio. Para que un competidor nuevo ingrese al mercado debe
traspasar una brecha bastante amplia y conquistar de cierta manera al consumidor, para ello
necesita un modelo muy estructurado que le permita competir contra reconocimiento,
experiencia, precios, calidad, servicio y sobre todo que genere una experiencia de venta como
la que han desarrollado los almacenes existentes con sus clientes, esta Gltima es una variable
que tiene mucho peso en el mercado Cartagtiefio, el buen nombre que se construye del voz a
voz en los talleres locales es uno de los activos mas importantes para los almacenes y que ha

permitido su posicionamiento en el mercado.

Necesidad de Capital. Para estar al dia en cuanto a las regulaciones de ley estipuladas por
el gobierno, se requiere una inversion bastante alta, tanto en infraestructura y adecuaciones
como en software de inventarios y facturacion, que permitan tener todo en orden al momento
de visitas por parte de los entes reguladores y no incurrir en multar sancionatorias. Por otra
parte, el brindar un servicio de calidad y ofrecer una experiencia de venta requiere de
adecuaciones y otro tipo de elementos que pueden considerarse como un factor diferenciador

pero que a su vez requiere de inversion por parte de la empresa.

Acceso a Tecnologias de Punta. Para que una empresa sobresalga en el mercado en el
que se desempefia, entendiendo los altos indices que competitividad que se manejan en la
actualidad es necesario que sus procedimientos capten la necesidad del cliente y le brinden
una solucién éptima y completa. Para generar este efecto en el cliente se requiere contar con
un procedimiento integral en el que se agrupan la calidad, el precio, la experiencia de venta,
la garantia y la posibilidad de hacer la vida del cliente mucho mas facil; en el sentido de que
pueda encontrar en el servicio no solo la pieza que requiere su vehiculo sino que no deba
desplazarse a otro establecimiento a realizar pruebas o a adquirir otras piezas. Contar con la
maquinaria para realizar las pruebas a los repuestos permite tener un valor agregado ya que
solo 1 de los almacenes competidores cuenta con esta implementacion. Esto permite
evolucionar en el servicio y adaptar la tecnologia de las maquinarias como una buena

herramienta para el crecimiento y la captacion de un nicho de mercado méas amplio.

Acceso a Materias Primas. ElI mercado estd compuesto por variedad de marcas y

proveedores que a su vez ofertan repuestos en todas las categorias en cuanto a calidad, precio,
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garantia; estas caracteristicas determinan el precio final que debe pagar el consumidor. Todos
los almacenes pueden acceder a las distintas marcas de repuestos que existen en el mercado
pero, esto depende del publico al que pretenda dirigirse y a la capacidad adquisitiva del
mismo, entendiendo que estan juego los componentes de calidad y garantia.

Proteccién Gubernamental. El control de acceso de nuevos almacenes de repuestos en la
ciudad se puede decir que es bajo ya que si la empresa cumple con los requerimientos basicos
para la apertura de un punto fisico no es muy extenso el papeleo al que debe acogerse. Los
almacenes de repuestos pueden estar ubicados en las diferentes zonas del municipio ya que
no existe un decreto o ley que estipule una zona exclusiva; en este sentido se genera una alta

amenaza sobre los nuevos competidores.

Efectos de la Curva de Experiencia. Cuando se analiza la dindmica del sector de
comercializacion de autopartes del municipio de Cartago, se puede entender que el
crecimiento y la répida expansion del sector, sumado con el indice de competitividad y la
presion que representa ganarse diariamente el respeto y reconocimiento sobre los demas
almacenes, crea una gran incertidumbre que solo se puede combatir si se generar una relacion
con el cliente mas alla de solo vender un producto; se debe desarrollar un vinculo de
fidelizacion como medida para crear una barrera de entrada a los nuevos competidores,
porque aungue solo el cliente toma la decision de comprar en determinado lugar, el lazo que
se ha generado en la experiencia de compra es lo que condiciona su decision y permite que
elija siempre a mi empresa sobre las demas del sector. Es decir, que se necesita de

caracteristicas diferenciadoras para permanecer, crecer y atraer al mercado.

Reaccion Esperada. Cuando un nuevo competidor intenta ingresar al mercado sea cual
sea el sector, el impacto que causa depende de distintos factores como lo son el tamafio del
mercado, la ubicacion y fuerza con la que pretende ingresar ya que esta es directamente
proporcional a sus estrategias comerciales y a la forma en la que aborda a los clientes del
sector. Para el sector de comercializacion de autopartes de Cartago valle como en la mayoria
de los sectores, la estrategia principal esta enfocada en precio que puede generar ciertos

movimientos de manera inicial pero tiende a estabilizarse en poco tiempo.

Poder de Negociacion con los Proveedores. Esta es una de las fuerzas mas importantes
gue se pueden analizar en el mercado autopartes, considerando la importancia que tiene en

la calidad de los repuestos que es el factor con mas relevancia para la comercializacion. Se
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debe considerar la amplia variedad de marcas que existen para una sola referencia y la
cantidad de piezas que se manejan por modelo de vehiculo. Este factor tiene mucha fuerza
en el sector pero tiene un comportamiento estable por lo regular.

Numero de Proveedores Importantes. Cada marca y modelo de vehiculo requiere de
distintas piezas, estas deben cumplir con condiciones tanto de calidad como de precio. El
sector requiere de proveedores para toda la linea tanto de modelos como de marcas, por lo
cual es amplia la base de datos de proveedores con los que cuenta el almacén.

Importancia del Sector para Proveedores. El sector de comercializacion de autopartes
demanda una alta cantidad de piezas de acuerdo con las referencias y modelo de vehiculo, lo

que representa un alto nivel de importancia para los proveedores.

Cabe mencionar que, en la actualidad se mueven grandes volimenes de vehiculos a nivel
nacional y esta dindmica se ve reflejada en la demanda de repuestos para cubrir al mercado;
este crecimiento requiere de lineas de proveedores que cumplan con las expectativas y

puedan suplir la demanda.

Teniendo en cuenta la dinamica del sector los proveedores deben ser calificados para
ofertar lo mejor en cuanto a calidad y precio para ser parte de la cadena de valor que quiere

entregar el almacén al consumidor final.

Costo de Cambio de los Productos del Proveedor. La relacion con el proveedor es un lazo
muy importante para la empresa, ya que esta tiene la fuerza suficiente para generar tanto
estabilidad como inestabilidad en las ventas y en las utilidades. Es importante contar con
proveedores que manejen productos de calidad, que aunque puedan tener una diferencia en
precio con respecto a otros productos, blinden la venta y garanticen el funcionamiento éptimo
de la pieza sin tener que generar costos adicionales por cambio de pieza al cliente, devolucion
a bodega y adicionalmente el disgusto y retraso con el cliente que debilita la confianza que

ha depositado en el almacén.

Como se menciona anteriormente el poder que tiene el proveedor sobre las empresas
puede llegar a ser tan fuerte hasta el punto de parar el movimiento de un sector si asi lo
decide, entendiendo que en muchas ocasiones existen marcas que abarcan el sector desde
distintas lineas de precio monopolizandolo y jugando con los precios de un segmento

especifico como una estrategia.
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Posibilidad de Integracion hacia Delante del Proveedor. Un factor que puede presentarse
en el sector es con relacion a los empleados, quienes son los principales proveedores de
servicio a los clientes, estos son los que reciben al cliente, solucionan su necesidad y crean
el lazo, adicionalmente conocen el funcionamiento de la dindmica del sector, al proveedor y
bodegas; todas estas condiciones resumen lo necesario para generar la posibilidad de iniciar

con un montaje de almacén y convertirse en competencia directa llevandose a los clientes.

Rentabilidad del Proveedor. Cuando la dindmica del sector se mantiene en su movimiento
habitual y el panorama es positivo para el proveedor también lo sera para el almacén ya que
los precios y los movimientos de entrada de inventario no sufren cambios bruscos y no alteran

el proceso de venta.

Poder de Negociacion con los Compradores. El cliente es el protagonista para los
almacenes de repuestos, la capacidad de cambiar la dinamica de negociacion es muy alta y
se potencializa por la oferta de referencias y marcas que existen en el sector y que estan a su
disposicion.

Numero de Compradores Importantes. Segun el estudio demografico, economico, social
y empresarial de la cAmara y comercio realizado en el afio 2021, Cartago esta conformado

por una poblacion de 138.042 habitantes.

Alrededor de 75.552 corresponden al rango de edad entre 18-59 afios que corresponden al
segmento en edad productiva; y 23.134 por encima a los 60 afios (Camara y Comercio de
Cartago, 2021). Toda esta poblacién es considerada como consumidora de repuestos y

autopartes.

Posibilidad de Integracion hacia Atras. La posibilidad de que los clientes puedan ingresar
al sector como propietarios o socios de un almacén de autopartes es baja ya que aunque es
un mercado muy atractivo, se requiere de una inversion en cuestiones monetarias bastante
alta y adicionalmente una inversion de conocimiento tanto de la parte administrativa como
de la dinamica del sector en cuestion de las relaciones con proveedores, clientes y precios.
Incursionar en el mercado requiere de un alto nivel de compromiso que fusionado con las

caracteristicas mencionadas permitan su entrada al mercado.

Rentabilidad del Comprador. El acceso a la informacién tan detallada que tienen los

clientes en internet, un solo un clic les permite realizar comparaciones de precio, calidad y
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resefias entre distintos almacenes o marcas y en distintas zonas de pais sobre un mismo
producto; esto crea en él la capacidad de exigir mucho mas al momento de adquirir un

producto respaldado en el conocimiento previo a la compra.

Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos. Segin David Fred, los productos sustitutos
generan presiones competitivas en el mercado ya que obligan al productor a establecer un
tope en el precio para que el consumidor no adquiera el producto sustituto (Fred R, 2003).

Disponibilidad de Servicios Sustitutos Actuales y en un Futuro Proximo. Las piezas y
repuestos que se encuentran en los almacenes del sector por lo genera manejan las mismas
marcas y mismas lineas de producto, por lo que el ingreso de productos sustitutos tiene un
nivel bajo de amenaza para el sector. En la siguiente ilustracion se muestran los principales
factores que generan una incidencia competitiva en el sector automotriz del municipio de

Cartago Valle, desde el modelo de las cinco fuerzas de Porter:

llustraciéon 5
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Fuente. Elaboracién propia, adaptado del esquema de las cinco fuerzas de Porter.
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Anélisis de las Cinco Fuerzas de Porter Sector de Comercializacion de Autopartes.
Teniendo en cuenta la informacidn obtenida en el analisis del sector de comercializacion de
autopartes del municipio de Cartago Valle, por medio del modelo de las cinco fuerzas de
Porter, se puede concluir que es un sector muy atractivo y que la mirada de muchos
inversionistas puede centrarse en él por las posibilidades de crecimiento y rentabilidad. Los
factores que determinan esta condicién atractiva se determinan por las variables que se

mencionan a continuacion:

Las buenas condiciones del sector en cuanto a la diversidad de competidores dado por la
alta demanda permiten la expansion en cuanto a cobertura de un nicho de mercado mas
amplio, por la busqueda constante del consumidor y la necesidad de suplir su expectativa no
solo ofertandole un producto sino la calidad, tanto del repuesto como del servicio de asesoria;
lo que genera una propuesta diferenciadora creando valor para sobresalir entre los demas

competidores.

Otro factor es la entrada de nuevos competidores al sector, dicha penetracion del mercado
requiere de una inversion alta para ofrecer un servicio que este a la altura de la exigencia del
mercado y cubrir la demanda con un inventario muy bien surtido, adicional requiere de
factores que hagan notar su presencia en el mercado. Por otra parte dentro del presupuesto
de inversion inicial se deben considerar los gastos por regulaciones y adecuaciones que

permitan cumplir con las normativas vigentes y no incurrir en multas.

Desde el punto de vista de los proveedores, la dinamica del mercado es tan amplia y esta
en constante crecimiento que ha dado entrada a cantidades de proveedores para cada linea y
modelo de vehiculo, estos entran a competir en cuanto a calidad, precio, garantia en
diferencias referencias y para distintos publicos acorde a la capacidad adquisitiva del

consumidor final.

Respecto a los productos sustitutos no existe en este mercado una linea de productos
sustitutos como tal, la sustitucion en cuanto a marca puede generarse por precios mas bajos
que disminuyen proporcionalmente la calidad del producto y es perjudicial para el vehiculo

hasta el punto de descomponer otras piezas, lo que significa perdida para el cliente.
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Objetivo C. Formular la Propuesta de Direccionamiento Estratégico para la Empresa
REPUESTOS.CO

Generar un diagnostico estratégico requiere de cuestionamientos sobre los factores que
componen a la organizacion y que determinar de cierta medida el desempefio de sus
actividades dentro del mercado, entendiendo los cambios y exigencias que surgen con el paso
del tiempo; cada empresa es un mundo diferente que adopta las tendencias y los modelos de
acuerdo con sus requerimientos para explotar de la mejor manera las oportunidades y generar
planes de mejora para las debilidades que se identifican. Todo esto enfocado a crear
escenarios que permitan anticiparse a los hechos para minimizar al maximo los riesgos (Serna

Gomez, Gerencia Estratégica, 2008).

En el cuestionario esta compuesto por 22 preguntas con las que se pretende realizar un
andlisis desde las distintas areas que componen a las organizaciones y que son parte
fundamental de su desarrollo. Adicionalmente, se desea obtener informacion desde la
realidad de cada empresa, con el fin de generar un comparativo y desde alli construir la
propuesta de direccionamiento estratégico que le permita a Repuestos.co cumplir con sus
objetivos estratégicos. El cuestionario se agrupa en 6 variables que son adaptadas desde el
modelo “Guia para el Diagnostico Estratégico” propuesto por el autor Humberto Serna
(2008).

Analisis Entrevistas Aplicadas

En el siguiente apartado se realiza un andlisis a la informacion recolectada en las
entrevistas aplicadas a las 10 empresas del sector de comercializacion de autopartes

(Apéndice A). Se rescatan los aspectos mas relevantes por medio del analisis de textos.

llustracion 6
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1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

En promedio las empresas encuestadas llevan alrededor de 16 afios en el mercado, los
inicios de la mayoria surgieron por la idea de querer independizarse, emprender y porque
vieron en el mercado de autopartes una oportunidad para sacar a sus familias adelante. Los
afios que llevan en el mercado son la base del conocimiento sobre el sector que les ha

permitido ir creciendo como almacén.

llustraciéon 7
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Fuente. Elaboracion propia
2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa? ¢Cuales son los cargos?

De los 10 almacenes encuestados, 9 pertenecen a la categoria de microempresa por la
cantidad de empleados que manejan y solo 1 pertenece a pequefia empresa. Los cargos que
componen el organigrama de los almacenes encuestados estdn compuestos por la parte
administrativa en la que se incluye la parte contable, los vendedores que estan en atencion al

cliente, bodega y los domicilios.

llustracion 8
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3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

El presupuesto de ventas es un porcentaje variable, se maneja con respecto al margen de
ventas del mes anterior; no lo tenemos en un formato elaborado. Manejamos muchos
productos que tienen distinta utilidad y por esta razén varia de mes a mes. No fijamos un
monto exacto de utilidad.

llustracion 9
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Fuente. Elaboracion propia

4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?

Los medios de publicidad empleados son las redes sociales, principalmente Facebook,
Instagram y en WhatsApp se manejan catalogos. Algunos con mas interaccion que otros,
también se encuentran en Google y al ingresar direcciona a una pequefia resefia en la que
estan los datos de ubicacion, nimeros y horarios de atencion. De los 10 encuestados, 3
manejan pagina web.
lustracion 10

Incentivo a los clientes

U'uegra,l enlicioo sendo 2elus

cteacuenlo ”“”"‘ed““ o "atenci

recwo _productos
p ~Um{({wcmw° u,en,oa

tenga pat e

e oAl P
ogrecernece.nctad = repueatod

necestia

Fuente. Elaboracién propia

5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?
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El principal incentivo para los clientes se basa en la calidad y garantia acompafiada de un
buen precio. En el caso de los talleres y mecéanicos que son aliados se manejan descuentos de
acuerdo con los productos. En el proceso de venta se busca brindar un servicio integral en el
que se dé solucién a la necesidad del cliente con productos buenos y con una muy buena
atencion y amabilidad.

llustracién 11
Créditos

recomendacicnes

conocm‘uento

L 1 lar 03 .,
pu )c n(L) 7 O papecificos
: Ccr edJ. :
. e )uu < Sl
sicaenl CLLQI’ILQA
eferencic 7.9

s s MuANeja cy eoLLto

administradores FENemos

Fuente. Elaboracion propia
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuéles son los plazos?

El sistema de crédito es manejado por todos los almacenes, con distintos plazos que van
desde el credi-contado que consiste en el que el cliente se lleva el producto y en el trascurso
de la misma semana lo cancela y otros en los que se manejan plazos de 15 hasta de 90 dias.
Aunque cada almacén da un manejo diferente al analisis de créditos, cuando se trata de
mecanicos y administradores de taxis se maneja en los plazos maximos, para el resto de
clientela se requiere de un conocimiento previo y referencias o recomendaciones. Todos
indican que lo principal para adquirir un crédito es la constante compra y el conocimiento

del cliente.

llustracién 12
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Fuente. Elaboracién propia

7. ¢Qué tipos de garantias tiene el cliente?
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Todos los repuestos que se manejan tienen garantia, en el acercamiento inicial la garantia
es cubierta por el almacén, quien intenta solucionar en el menor tiempo posible y
posteriormente se comunica con el proveedor. Todas las garantias son diferentes y se
manejan de acuerdo con la marca y al tipo de producto, de esto depende el plazo que se pueda
tardar en solucionar el proveedor, puede ser un lapso de 3 a 15 dias. Todos los almacenes
encuestados coinciden en que su prioridad es solucionar la necesidad del cliente e incluso si

la garantia no es cubierta totalmente por el proveedor, el almacén responde.

llustracién 13
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Fuente. Elaboracion propia
8. ¢Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéales?

Los almacenes tienen punto fisico Gnicamente en el municipio de Cartago Valle y brindan
cobertura en envios a nivel nacional, se realiza por medio de transportadora y encomiendas,
el cliente asume el valor del flete. La modalidad mas utilizada es encomienda, se envia en
bus y la entrega es el mismo dia. Los municipios que mas solicitan el servicio de envié son

los correspondientes al Norte del Valle.

llustracién 14
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9. ¢Considera que la ubicacién de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

De los 10 almacenes encuestados, 9 se encuentran ubicados en la calle 10, esta es
reconocida por ser la cuadra de los repuestos en Cartago Valle, es una de las entradas
principales de la ciudad lo que lo convierte en un punto estratégico. Algunos cuentan con el
beneficio adicional de ubicarse en las esquinas de la cuadra, lo que es un punto a favor, de
igual manera los deméas consideran que por estar en la cuadra sus puntos son igual de

estratégicos.

llustracion 15
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10.  ¢Maneja software de inventarios?

El manejo del software de inventarios es utilizado por 6 de los 10 almacenes encuestados
y todos manejan de facturacion electrénica.
llustracion 16

Relacién con el proveedor

numej amaed

| |
umharlant g undamental L atlu ntermediorio
( SN ordenze ol

teleft pox '
a ! e { umcn m‘“&““‘p
mundial P buermre =S ” ,’ Hr L’ muchas
ﬂywyiup P LU Aa,ppllamadu
@ 1 propia
g 1 '“Y’:r
marca varias "L

! L{J aeres olquen

manqa gl disinlas
Juncienamiente sraneca L;Mum'l""ﬁ"‘i-‘v Ulma mu.r..q,afl )
FO hﬂ . segisirada llal.‘“l

2 e 0o 4
distribuldoires =ztenemes =

Q” = .lu.um
v

pendientes

((:{'l]f ll\‘;

\_Llu ente

Fuente. Elaboracién propia

11. ¢Cdmo es la relacion empresa-proveedor?
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Los almacenes manejan sus pedidos por medio de distribuidores que ofertan catalogos con
variedad de productos en distintas lineas de repuestos, es decir que no se maneja directamente
con las marca como tal. Los pedidos se realizan por medio de visitas periddicas del proveedor
y adicionalmente en el trascurso del mes se solicitan los repuestos via WhatsApp a medida

que son requeridos.

llustracion 17
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Fuente. Elaboracion propia
12. ¢Tiene definida su mision, vision y valores?

La mayor parte de los almacenes encuestados no tiene definida la mision y visién. Todos
indican que saben lo que son como empresa y lo que quieren ser y tener al paso de los afios.
Los valores no estan definidos pero mencionan algunos que pueden describirlos como la

responsabilidad, transparencia y confianza.

llustracién 18
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13. ¢(Cuéles almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la

competencia?
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De los 10 encuestados, 4 consideran que competencia directa son todos los almacenes de
repuestos, el resto de encuestados afirman que mas que competencia son colegas y que se
tiene afinidad entre almacenes para ayudarse. Todos estan el en sector con el fin de vender
pero no manejan los mismos repuestos o0 no tienen los mismos inventarios ni la misma
capacidad, no llevan el mismo tiempo en el mercado y son algunos puntos que los

diferencian.

lustracion 19
Fortalezas y debilidades

mercancis . cualade MOMENto

debilidadedcFeeer t(LLeZ(l

co3as

“lener .. fz.er CALo prescnian
ENLeITLOY irbentgrio s

m( rcancia

s U wacwncuerltem.,ﬂk‘.,mn
uencd

bodega

g conoum,tenw coklﬁuer“mj}‘or -—

mesio

Fuente. Elaboracion propia
14. ;Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

Las fortalezas mas reiterativas estan relacionadas con la calidad, el inventario, ubicacion,
el conocimiento del sector y la buena atencion al cliente. La debilidad mencionada con mayor
frecuencia es la capacidad de bodega, aunque también es reiterativa la respuesta de que los

aspectos negativos que se presentan son solucionados en la marcha.

llustracién 20
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15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcion?

Cada empleado tiene determinadas funciones pero aun asi estan capacitados para
realizar funciones adicionales en lo relacionado con bodega, atencion al cliente y domicilios.
Las areas administrativas y contables tienen personal especifico para el desarrollo de las
funciones, ya que son funciones que requieren de conocimiento especifico que no pueden ser

tratados por todo el personal del almacén.

llustracién 21
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Fuente. Elaboracion propia
16. ;Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Cémo los incentiva?

El nivel de motivacion de los empleados es un factor de mucha importancia para los
almacenes encuestados. No se manejan fechas estipuladas para las actividades, en el trascurso
del afio se realizan varios eventos para compartir y en diciembre se lleva a cabo integracion

de fin de afio, algunos mencionan que se incluyen bonos o aguinaldos.

llustracién 22
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17. ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?
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De los 10 almacenes encuestados, 9 proporcionan a sus empleados todas las prestaciones
sociales de ley y solo 1 contrata solo con el salario base, la parte contable y de domicilios la

contrata por prestacion de servicios.

llustracién 23
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Fuente. Elaboracion propia
18. ¢Maneja base de datos de clientes?

Las bases de datos son empleadas por todos los almacenes, se componen de los datos
basicos de contacto como cedula, direccion, teléfonos de contacto y algunas un poco mas
elaboradas requieren diligenciar quien recomienda al cliente o por de quien es referencia y

cuéles son las placas o vehiculos que maneja.

llustracién 24

Medicion de la satisfaccion
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Fuente. Elaboracién propia
19. ;/Conoce el nivel de satisfaccidn de los clientes?

No se ha disefiado un método especifico para medir la satisfaccién del cliente pero los

encuestados indican que logran percibir la satisfaccion del cliente por el comportamiento de
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compra, la continuidad, las recomendaciones voz a voz y los buenos comentarios que se
escuchan y que dejan en las paginas.
llustracion 25

Evolucion econdémica de la empresa
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Fuente. Elaboracion propia
20. ¢En términos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los Gltimos afios?
La evolucion en los Gltimos afios se ha visto afectada por distintos factores externos como
los son el paro nacional que aumento los costes y retraso los envios de mercancia y la
pandemia que afecto en gran medida al sector y que obligd el cierre total; aun asi las
utilidades han permitido el mantenerse estable y la continuidad en el mercado.

llustracién 26

Procedencia del capital
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Fuente. Elaboracién propia

21. ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?
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El apalancamiento ha sido cubierto en la mayoria por capital e inversion propia pero se
resalta que todos han obtenido apoyo financiero de las entidades bancarias y que es lo que ha
permitido dar continuidad al negocio e incluso mencionan que ha sido la clave para

mantenerse activos en el mercado.

llustracién 27

Posicion en el mercado
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Fuente. Elaboracion propia
22. ¢La empresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los ultimos
anos?
La posicion financiera se ha mantenido durante los Gltimos afios, aunque es un

mercado variable y las utilidades pueden cambiar notablemente entre un mes y otro.
Formulacion del Direccionamiento Estratégico

La propuesta de direccionamiento estratégico se generd en conjunto con el propietario de
Repuestos.co con el fin de respetar la esencia de lo que es la empresa y trasmitir lo que es la

empresa y de cOmo se proyecta en el tiempo.

Mision. REPUESTOS.CO es una empresa dedicada a la comercializacion de autopartes
con mas de 10 afios de experiencia en el mercado, contamos con un equipo de trabajo
altamente calificado para brindar un excelente servicio y ofertar productos con altos
estandares de calidad. Somos distribuidores a nivel nacional de repuestos originales y

homologados.

Vision. La empresa REPUESTOS.CO sera reconocida en el mercado de comercializacion
de autopartes por la atencion, el servicio oportuno y la distribucidn de repuestos con la mas

alta tecnologia para el funcionamiento de su vehiculo.
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Valores Corporativos. Los valores corporativos son particularidades que describen y
definen a la empresa, hacen parte de la cultura organizacional aportando al valor agregado y
diferenciador; deben ser adoptados por las personas que conforman el almacén para hacerlos
parte de su actuar diario y trasmitirlos a los clientes como parte de la identidad de la empresa.

Dentro de los valores corporativos que refleja REPUESTOS.CO se proponen los

siguientes:

e Respeto: El respeto como principio fundamental en todas las direcciones para la
armonia de la sociedad en general.

e Trabajo en equipo: Direccionar los esfuerzos individuales para alcanzar los objetivos
empresariales en conjunto.

e Responsabilidad: Toma de decisiones de forma consiente para dignificar el actuar
individual con el propésito de llevar a cabo las acciones de forma correcta.

e Compromiso: Ofrecer lo mejor de cada uno con vocacion de servicio y tener como
recompensa la satisfaccion de la labor bien hecha.

e Excelencia: Direccionar todos los esfuerzos a alcanzar los mejores estandares
enfocados en el desarrollo por medio de la adquisicion de conocimiento para mejorar

las tecnicas y habilidades en la busqueda del crecimiento.
Estructura Organizacional

La estructura organizacional crea cultura dentro de la empresa, abarca la comunicacion y
la direccion de los flujos de informacion. La estructura organizacional permite generar una
interaccién y comunicacion entre las areas que componen a la organizacion por medio de la
flexibilidad y agilidad de los procesos generando a su vez cercania con el cliente (Serna

Gbmez, Gerencia Estratégica, 2008).

En la grafica que se presenta a continuacion se genera una propuesta de organigrama
institucional de la empresa REPUESTOS.CO. El propietario ocupa el cargo de gerente; el
area administrativa estd compuesta por una auxiliar que realiza funciones de asistente
gerencial y a su vez funciones contables; el area de ventas esta compuesta por 2 colaboradores
que se encargan de la atencion al cliente y ventas de mostrador y por Gltimo el area logistica

la componen 2 colaboradores y realizan la funcion de auxiliar de bodega y domicilio.
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lustracion 28
Organigrama de la empresa REPUESTOS.CO

Organigrama REPUESTOS.CO

Gerencia
PROPITTARIO
Area Areade Area
Administrativa Ventas LOGISTICA
Administrativa
Auxlliar Y Atencién al Ventas de Auxillar de Domicilio
KEciiar Contable cliente mostrador bodega

Fuente. Elaboracion propia
Matriz DOFA Cruzada

DOFA representa las siglas de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Es una
herramienta complementaria para analizar la competitividad y determinar si la empresa posee
las capacidades adecuadas para desemperiarse en el sector al que corresponde y alcanzar el

éxito (Serna Gémez, Gerencia Estratégica, 2008).

Cuadro 3
Matriz DOFA Cruzada
Amenazas Oportunidades
Ampliar el portafolio por medio de las
A o Importaciones para reducir costos,
1 Alza en el precio del délar. 1 recortando intermediarios y beneficiar
. al consumidor final con un precio mas
Matriz DOFA P
cruzada repuestos.co favorable.
P ' A | Entrada de nuevos competidores al | O | Aumento de la poblacién motorizada
2 | mercado. 2 |en el sector.
A Creacion de nuevos impuestos. Sl A\cceso 2 credltos_ para mejoras y
3 3 | ampliaciones (locativas).
A Miaracién e inmiaracion O | Aumento de normativas en contra del
4 g g 4 | contrabando de piezas y repuestos.
A |Cambio en las  politicas| O | Variedad de distribuidoras vy
5 | comerciales. 5 | proveedores.
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o Tendencia en las redes sociales para
A | Crecimiento del poder de 6 aumentar las ventas y tener una
6 | negociacion del proveedor. relacion cercana con el cliente.
A | Disminucion de materias primas Lo .
P y|0 Eliminacion de barreras comerciales.
7 | stock repuestos por costos. 7

Fortalezas Estrategias fo Estrategias do

F Ubicacion E.1 (f2; ol; 02; o7) aumentar la
1 estratégica del | capacidad (diversidad) de inventario | e.5(d2;d3;01;03) acceder al
almaceén. para ampliar el portafolio de productos | apalancamiento por medio de entidades
F | Amplio portafolio | aprovechando las importaciones y el | financieras para invertir en la ampliacion
2 | de productos. crecimiento del sector, gracias a las | de las instalaciones de bodega, fortalecer el
F | Presencia en las|politicas para eliminar las barreras|stock de inventarios y ampliar del
3 | redes sociales. comerciales y dar cobertura a la|portafolio en el que se incluyan mas
Conocimiento  y | poblacion motorizada del municipio y | referencias para satisfacer la necesidad del
F experiencia en el | sectores aledafios. | cliente y que pueda encontrarlo todo en un
4 mercado. solo Iugar.

F | Empleados E.2 (f1; f3; 04) aprovechar las
5 | multifuncién. normativas  vigentes sobre la|E.6  (d6;0l1;02;06) aprovechar la
Productos de | comercializacion legal de autopartes | tendencias de las redes sociales para hacer
F calidad y precio|en el pais e impulsar por medio de las | mas visible el portafolio, la calidad y el
6 competitivo. redes sociales la compra en|precio competitivo que sSe maneja,
establecimientos autorizados y sacar el | llegando a mas personas y entendiendo las
mayor provecho a la ubicacion central | dindmicas comerciales que se han
del almacen para asi captar un publico | generado en la actualidad para hacer méas
mas amplio. | dindmico el proceso de venta.
E.3(f4;f3) emplear el conocimiento| E.7 (d6; 04; 05; o7) desarrollar estrategias
que se tiene sobre el sector para|de mercadeo aprovechando la relacion que
realizar un seguimiento periodico al|se tiene con las diferentes marcas y la
comportamiento con respecto a las | reduccién de las barreras comerciales para
ventas e identificar los momentos mas | acceder a repuestos en mayor cantidad
Optimos para acceder al | buscando la reduccion de costos y
Posicionamiento de | apalancamiento financiero por medio | aprovechar también las normativas para
F la imagen del|de banco y poder realizar las|expandirse en la blsqueda de nuevos
7 almacén. adecuaciones necesarias | proveedores que se rijan a las normas.
e.4(f2;f6;05) desarrollar un plan de|E.8 (d1;d7;02;06) implementar el
seguimiento a los repuestos que ofertan | direccionamiento estratégico para crear
las diferentes distribuidoras para|identidad y proyectar lo que se desea
establecer la mejor relacién entre | alcanzar, aprovechando el crecimiento de
precio y calidad y asi beneficiar al|la poblacion motorizada para tener una
consumidor final ofertdndole un | mayor cobertura trasmitiendo seguridad al
amplio portafolio, con la mejor calidad | mercado y captando el mayor nimero de
y al mejor precio. clientes nuevos posible haciendo el
gjercicio de visibilizar la marca por medio

de redes.
Debilidades Estrategias fa Estrategias da

D No tener definida|E9. (f2;al;a7) aprovechar la| e.13 (d1; d7; al; a5) definir los aspectos
1 mision, visién vy | diversidad y el portafolio de productos | del direccionamiento estratégico que
valores. que se ofertan para darle un manejo | generan identidad y vision a futuro para
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D Poca capacidad | adecuado cuando se incrementan los | hacer frente a los cambios en las politicas
5 instalada para | precios por el alza en el dolar y se | monetarias y de comercio que impactan
bodega. escasean las  materias  primas; | directamente al almacén.
D | Requerimientos de | buscando alternativas entre las marcas
3 | capital. sin disminuir la calidad. | E.14 (d4; d5; a4) fortalecer el sistema de
No cuenta con contratacion y las condiciones laborales
D manual de | E10 (a2; f1; f4; f6; f7) sacar el mayor | para que los empleados se sientan parte
4 funciones. provecho al reconocimiento que ha | importante del almacén y vean en el trabajo
D | Rotacion de | adquirido la marca por el tiempo que | la oportunidad para crecer y desarrollar sus
5 | personal. lleva en el mercado, la ubicacion, | capacidades. Reforzar la asignacion de
D calidad y buen precio que se oferta, | tareas y responsabilidades para maximizar
g | Poco mercadeo. para fortalecer el posicionamiento | los tiempos y no sobrecargar al personal.
frente a nuevos competidores y a sus
estrategias para ingresar al mercado;
para que estas no impacten de una |E.15 (d6; a2) disefiar un plan de marketing
manera fuerte al almacén. | que permita a la organizacién fortalecer su
presencia en el mercado y sobresalir
E11 (f5; a2; a4) generar empleo para | resaltando sus capacidades ante los
aportar de esta manera a la sociedad y | almacenes existentes y los nuevos
al mismo tiempo fortalecer el equipo | entrantes.
de trabajo con personal calificado que
permita seguir formando empleados
multifuncionales.
D No existe una
direccion E12 (f4; f7; a3; a5; a6) emplear la
! estratégica clara. | experiencia y el conocimiento que se
tiene del mercado para hacer
seguimiento continuo a las practicas
del almacén y evaluarlas con respecto
a las politicas vigentes para estar al dia
en las regulaciones y que los cambios
no impacten o desequilibren en gran
medida los procesos, por medio de este
fortalecimiento también adquirir una
estructura que tenga la fuerza de entrar
a negociar cuando los impuestos y los
costos de proveedores aumenten.

Fuente. Elaboracion propia

Obijetivos Corporativos

Los objetivos corporativos son los resultados proyectados y visualizados que espera
obtener la organizacion en el cumplimiento de sus funciones y de la propuesta empresarial
gue resume en su mision y vision. Estos objetivos son conjuntos por lo que involucran a todas
las areas y colaboradores que hacen parte de la organizacion (Serna Gomez, Gerencia
Estratégica, 2008).

Para alcanzar la eficacia y los objetivos estratégicos, estos estaran definidos desde el

contexto previo que se obtuvo por medio de las variables analizadas en las entrevistas y de
la matriz DOFA.
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Tabla 22

Objetivos para la Gerencia de Personal

Auditoria Gerencial de Personal

Obijetivo Global
Disefiar e
implementar un
sistema de talento
humano con el fin de
expandir y cualificar
a los empleados para
obtener la mayor
eficiencia en sus
funciones

Estrategias Relacionadas.

Considerar la posibilidad de efectuar un plan de analisis sistematico y
programado para los empleados con el propoésito de obtener una guia de
mejoramiento.

Contribuir a la formacion integral del personal con la implementacién de
capacitaciones que permitan potencializar las fortalezas de cada empleado
y el conocimiento sobre sus funciones para el crecimiento tanto personal
como profesional.

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 23

Objetivo de Mercadeo

Auditoria de Mercado

Objetivo Global

Evaluar el rendimiento
de los procesos para
potencializar las
funciones aplicando las
mejoras necesarias para
posicionar la marca.

Estrategias Relacionadas
Disefiar un plan de marketing para aprovechar el plus de las redes sociales
y la interaccion que ofrecen para abarcar un pablico mas amplio.
Fomentar la cultura organizacional con el fin de que los empleados tengan
afinidad con los valores corporativos y conozcan la mision y visién para
desarrollar un plan de seguimiento que contribuyan de forma consiente al
logro de los objetivos.
Disefiar un formato de presupuesto de ventas y metas periodicas con el fin
de medir el rendimiento y crecimiento de la empresa.

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 24

Obijetivo servicio al cliente

Servicio al Cliente

Objetivo Global
Generar una ventaja
diferencial  realizando
una gestién integral de
los clientes y del
mercado objetivo.

Estrategias Relacionadas

Aprovechar la calidad del servicio al cliente como elemento intangible para
aumentar el capital financiero.

Potenciar la ventaja competitiva por medio de la innovacién en procesos y
productos

Fuente. Elaboracién propia
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Objetivo D. Elaborar el Plan de Accion para la Implementacion de la Propuesta de
Direccionamiento Estratégico para la Empresa REPUESTOS.CO.

El plan de accidn contiene las directrices para llevar a cabo en conjunto por todos los
miembros que hacen parte de la empresa, con el fin de direccionar los esfuerzos al
cumplimiento de los objetivos planteados, teniendo en cuenta que todos deben conocer el
para qué del plan y de como su funcién dentro de la empresa aporta significativamente al
logro de las metas empresariales y de los buenos resultados (Serna Gomez, Gerencia
Estratégica, 2008).
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Cuadro 4

Plan de accion auditoria de Gerencia de Personal
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personal para los empleados para
la generacion de buenos habitos.

conversatorio efectivos.

. Objetivo . - .
Variable Estri\ tégico Estrategia Tactica Tiempo Meta Responsable
Llevar a cabo un Generar una evaluacién de
P desempefio que permita potenciar (Evaluacion trimestre 1) /
plan de anélisis . . A L
sistematico y que Ia_s areasen _Ias que se Trimestral (Evaluacion trimestre Propietario.
roaramado para la requiere capacitacion o 2)*100
programado p acompafiamiento al personal.
realizacion de una :
. . (Novedades trimestre
guia de Gestionar las novedades de . . L
mejoramiento personal Trimestral 1/novedades trimestre Propietario.
- ~ ) ' *
Disefiar un — 2)*100 -
sistema de Programar capacitaciones (Formato de evaluacion
eriodicas fortaleciendo el semestre 1/ formato de
Auditoria talento humano Perioo oo Semestral iy Asesor externo.
" para la conocimiento y las técnicas para evaluacion semestre
C;erenuall- generacion de la el mejoramiento continuo. 2)*100
ersona . —
méaxima Desarrollar clinica de venta en
eficiencia convenio con los proveedores (Indice de ventas Propietario-
organizacional | Formacion integral | para las lineas de producto que Trimestral. trimestre 1/ Indice de Proveedores
del personal. maneja cada marca. ventas trimestre 2)*100 '
Implementar conversatorios de
motivacion y crecimiento . Porcentaje de L
Trimestral. Propietario.

Fuente. Elaboracién propia
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Cuadro 5

Plan de accion Auditoria de Mercadeo
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. Objetivo . - .
Variable Estr; tégico Estrategia Tactica Tiempo Meta Responsable
.. L Estadistica de
Implementar técnicas del marketing digital para planear . (« L
. . interaccion mes 1/
el contenido mensual de redes sociales en el que se -
Disefiar un plan | .. Mensual Estadistica de Asesor externo
incluya el proceso de venta y envios, tips de uso y . L
de marketing resefias. interaccion mes
para el 2)*100
aprovechamient - . . (No. ventas afio 1/
Restructurar la pagina web con la implementacion de la ~
0 de las redes . . Anual No. ventas afio Programador.
. pasarela de pagos para el cierre la venta online.
sociales y su 2)*100
interat:’ciQn con (Mensajes atendidos
Disefiar un el pablico. | capacitar en técnicas de atencion al cliente al personal Semestral semestre 1/ Propietario
plan de con un enfoque en el marketing digital. mensajes atendidos
Auditoria de | marketing semestre 2)*100
mercado orientado al (No. de reuniones
posicionamien Divulgacién de Socializar la cultura organi;acional y los objetivos Anual programa(_jas/No. de Propietario
todelamarca | | itura empresariales. reuniones
organizacional realizadas) *100
para crear (No. de incentivos
afinidad con los |Generacion de incentivos econdmicos y no econdmicos . programados/ No. L
. Bimestral . . Propietario
empleados y para motivar a los empleados. de incentivos
sentido de adjudicados)*100
perter?encia (No. De actividades
hacia la Disefiar un calendario de actividades de integracion Semestral planeadas/No. Probietario
empresa.  icon el propésito de mantener un buen ambiente laboral. Actividades P

realizadas)*100

Mensual




DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EMPRESA REPUESTOS

90

Objetivo

Variable Estratégico Estrategia Tactica Tiempo Meta Responsable
. . e . Tasa de
Consolidar la informacion financiera mensual para L S
. . . . crecimiento en Propietario-
realizar cierres y proyecciones de venta con el fin de
Evaluar el . ventas (Mes Contador
e comparar un periodo con respecto a otro. «
rendimiento 1/Mes2)*100
de los Disefio del
procesos para | presupuesto de
llevar a cabo | ventas y metas
Auditoria las mejoras | periédicas con
de mercado | necesarias | el fin de medir N .
que permitan | el rendimiento Establecer un margen de utilidad para alcanzar el Porcentaje de
el y crecimiento porcenta!e de rer.1tab|I|dad (?on el proposﬁQ de ampliar Trimestre rel'nversmn Propietario-
posicionamie | de la empresa. las instalaciones locativas y la capacidad de (Trimestre 1/ Contador
nto de la inventarios. trimestre2)*100
marca.

Fuente. Elaboracion propia
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Cuadro 6

Plan de accién
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Variable Objetivo Estratégico Estrategia Tactica Tiempo Meta Responsable
Elaborar una encuesta anual (Total clientes
Fortalecer la calidad del a los clientes atendidos Anual satisfechos / total Propietario
servicio al cliente como durante el afio clientes) * 100
elemento intangible para
incrementar el capital
financiero. Mejorar la logistica de -
i domicilios para disminuir el Domicilios
(ISenerar. una v?ntaja . P o Mensual efectivos (Mes Propietario
- diferencial realizando tiempo de espera y optimizar *
Servicio al o | 1/Mes2)*100
. una gestion integral de as entregas.
cliente .
los clientes y del
mercado objetivo. Crear alianzas estrategias
con otros almacenes del Mensual Propietario
Potenciar la ventaja sector.
competitiva por medio de
la innovacidn en procesos Partici ferias d
articipar en ferias de L
y productos. . p. Participacion en
emprendimiento para estar al . L
Semestral ferias (semestre Propietario

dia en tendencia 'y
tecnologia.

1/semestre 2)*100

Fuente. Elaboracién propia
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Conclusiones

De acuerdo con el anélisis implementado a la empresa Respuestos.co y a los aspectos que
la componen, se evidencia que existen factores externos que estan fuera del control aunque
su efecto impacte de manera directa, factores como lo son los cambios del mercado, las
tendencias de consumo globales, las normativas gubernamentales; para lo cual es necesario
contar con un plan de contingencia que le permita a la empresa disminuir en el mayor

porcentaje posible las consecuencias que se puedan presentar.

También cabe resaltar que el sector en el que se desempefia Repuestos.co es fuente de
desarrollo y competitividad debido al crecimiento de la industria a nivel nacional y de la
constante evolucion gracias a la exigencia del consumidor y la disposicion del mercado por
suplir su necesidad. Los principales factores encontrados en la elaboracion de la matriz
DOFA considerandos como aspectos que aportan al crecimiento y beneficio del almacén con
relacion a las oportunidades son: las importaciones y el aumento en el indice de poblacion
motorizada en el pais; en lo relacionado con las fortalezas: la experiencia, el conocimiento
del sector y la calidad de los productos. Por otro lado, en los factores considerados como
amenaza que se identificaron son: el alza en el precio del ddlar, los cambios en las politicas
comerciales y el ingreso de nuevos competidores al mercado; adicionalmente, las debilidades
que se identificaron son: el indice de rotacion del personal, la ausencia del manual de

funciones y la necesidad de ampliar la capacidad instalada.

En el desarrollo del andlisis del sector se implement6 la teoria de las cinco fuerzas
competitivas de Porter, teniendo en cuenta que es de vital importancia para la empresa
conocer y entender las dindmicas del sector en el que se desempefia, para identificar las
variables que ocasionan el comportamiento de los actores; alli también se logro identificar
que la competencia en cuanto a almacenes registrados en camara y comercio esta compuesta
por 65 empresas (Apéndice B) , los principales limitantes para el ingreso de nuevos
competidores son con relacién al alto porcentaje de inversion que requiere consolidar un buen
inventario para suplir la demanda, la presion que se genera por parte de los clientes por
obtener productos de calidad a un buen precio, lo cual es relativo a la necesidad del producto
que requiera y no genera una gran afectacion; por otra parte, en el sector de comercializacion

de autopartes no existen productos sustitutos.
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En la aplicacion de las entrevistas, se logré evidenciar que a nivel local la competencia
directa de la empresa Repuestos.co ubicada en el municipio de Cartago Valle se compone
por 65 empresas registradas bajo la misma actividad econémica (Apéndice B), lo cual es un
indice alto que representa la fuerte competitividad del sector; de estas empresas se analizaron
10 (Apéndice A) de las cuales sobresale Mil repuestos como referente en cuanto a la robustez
de su inventario, la capacidad instalada y por ende la cobertura que esta en condiciones de
ofertar. Las empresas tomadas para el analisis estdn enfocadas en la misma actividad de
comercializacion, en lo que como tal entran a competir o0 a generar factores diferenciadores
es la forma de adaptacion de sus estructuras a las necesidades actuales del mercado; algunos
almacenes que tienen presencia desde hace muchos afios tienen a favor el conocimiento y el
capital que han adquirido a lo largo del tiempo, pero sus modelos de negocio son obsoletos;
ya que, se han quedado con el mismo modo de operacion y esto no les permite explotar al
méaximo las opciones que ha generado el mercado para crecer y abarcar un publico méas
amplio. Otros factores diferenciadores son la calidad tanto de los repuestos como del servicio
y de la cualificacion de sus empleados; en lo cual cada almacén tiene sus cualidades y su
método. Un factor que resalta en Repuestos.co es su adaptacion a la tecnologia como modelo
para dar cobertura a un publico mas amplio, generar un portafolio digital dinamico e
interactuar con el cliente desde las distintas plataformas, aprovechando los avances

tecnoldgicos y adaptandose para mejorar y crecer.

Para la empresa Repuestos.co fue de gran relevancia lograr la materializacion de la
propuesta de direccionamiento estratégico que aunque siempre estuvo presente en el
desarrollo de sus funciones no se habia generado de forma explicita; el direccionamiento
puede reforzarse realizando de forma periodica la retroalimentacion de los procesos en
conjunto con los colaboradores para socializar los factores que se presentan en el dia a dia 'y
determinar las mejoras necesarias para implementarlas a tiempo de manera eficiente.
Exteriorizar y dar a conocer la misidn, vision, y valores entre los empleados y de cierta
manera a los clientes, permite generar sentido de pertenencia y un valor adicional en el sentir
del empleado hacia la empresa, buscando siempre reflejar y resaltar la cultura del almacén
no solo en los horarios laborales sino en la vida cotidiana del empleado, ya que, por medio
de los planes de mejora se busca inculcar en el personal los buenos habitos y el desarrollo

para su crecimiento personal.



DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EMPRESA REPUESTOS 94

El plan de accion, se formula con el propdésito de plantearse metas en el corto y mediano
plazo, a través del desarrollo de las actividades y la delegacién de funciones, acompariado de
un plan de seguimiento y control propuesto en 3 objetivos estratégicos en los que se
consolidan los factores que se consideran un campo de accion importante para el logro de los
objetivos empresariales y el posicionamiento de la empresa en el mercado, a su vez, se
compone de 7 estrategias bajo las que se definieron 17 actividades que en gran mayoria deben
ser desarrolladas por el propietario (Gerente), quien es la cabeza principal de la empresa y
tiene la funcidn de dirigir los esfuerzos y las acciones en conjunto, para llevar a cabo el plan

de forma exitosa.
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Recomendaciones

Después de realizar el analisis sobre los factores y actores que tienen un impacto directo

e indirecto sobre la empresa Repuestos.co, se consolidan las siguientes recomendaciones:

Asignar un responsable para la adecuada implementacion de la propuesta de
direccionamiento estratégico, encargado de gestionar y controlar los recursos tanto

econdmicos como humanos de forma oportuna para el correcto desarrollo de este.

Promover la participacién en ferias de emprendimiento y de desarrollo automotriz en el
que se pueda participar activamente para ofertar la propuesta comercial del almacén y como
espectador para adquirir conocimiento tanto en lo relacionado a nuevos productos y

tecnologia como en temas de marketing y posicionamiento de marca.

Fidelizar a los clientes por medio del cumplimiento de la propuesta de venta, haciendo de
la compra una experiencia integral en la que en primer lugar, se sienta cbmodo y con la
confianza de adquirir los repuestos con el respaldo de la garantia, adicionalmente la asesoria
que se brinde sea clara y oportuna para transmitir la transparencia y el conocimiento que

pueda dar solucién a la necesidad que presente y con buenos precios.

Aprovechar la presencia que tiene el almacén en las redes sociales y pagina web para
interactuar con el cliente y cerrar ventas de manera online, con una reestructuracion que
permita hacer todo el proceso directamente en la pagina. Consolidar también las experiencias,
resefias y comentarios que los clientes dejan por medio de las redes para aprovecharlo en

términos de darse a conocer a mas personas por medio de la recomendacion y el voz a voz.

Promover el cumplimiento de la planeacion y objetivos estratégicos, de tal manera que se
convierta en la identidad y razdn de ser de la empresa. Adicionalmente, realizar seguimiento
de los objetivos con el fin de actualizar las proyecciones, aterrizadas a las necesidades que

se presenten a través del tiempo.

Al realizar este proyecto se hace puntual referencia a la necesidad que tiene la
organizacion de implementar las herramientas y técnicas permitentes, ya que como se ha
evidenciado requiere de intervencion en factores especificos que le permitan dar solucion a
las problematicas y adicionalmente fortalecer las bases y la estructura para que se vea

reflejado en todas las areas y poder implementar poco a poco nuevas medidas en la busqueda
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de la mejora continua, estando alerta a las sefiales del mercado y un paso adelante a lo que se

pueda presentar.
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Apéndices

Apéndice A
Base de datos de empresas Camara y Comercio del municipio
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CllU-1

RAZON SOCIAL

DIR-
COMERCIAL

NOMBRE DEL ALMACEN

G4530 **
Comercio
de partes
piezas
(autopart
es)y
accesorio
S (lujos)
para
vehiculos
automoto
res

DIEGO ANTONIO MONCADA
MONTOYA

CL 10 NRO 8-77

DIEGO REPUESTOS

AUTOMOTOR DEL VALLE S.AS

CL 9 NRO 8-55

AUTOMOTOR DEL VALLE

REPUESTOS AUTOPARTS S.A.S

CL 10 NRO 8A-34

REPUESTOS.CO

SERNA MARTINEZ LUIS
BERNARDO

CL 10 NRO. 7-87

MULTIREPUESTOS

ARISTIZABAL GOMEZ ROSALBA

CL 10 NRO. 8-67
LC1

SUSPENCIONES Y HERRAJES

YANETH OSORIO MARTINEZ

CL 10 NRO. 8A-
28

TODO HERRAJES Y
SUSPENSIONES

RENGIFO PEREZ JAIRO DE JESUS

CL 10 NRO 8-10

SERVICAUCHOS

MARTINEZ TODO REPUESTOS
S.AS.

CL 10 NRO. 8-59

MARTINEZ TODO REPUESTOS
SAS

RUIZ DURAN JAIRO

CL 10 NRO. 8-04

MILREPUESTOS

ARIAS GIRALDO JESUS MARIA

CL 10 NRO 8-50

AUTOPARTES

Fuente. Camara de Comercio de Cartago (2022)
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Apéndice B
Base de datos Camara y Comercio ClIU-1: G4530
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RAZON SOCIAL

Cl1U-1 : G4530 ** COMERCIO DE PARTES PIEZAS (AUTOPARTES) Y ACCESORIOS
(LUJOS) PARA VEHICULOS AUTOMOTORES

GEORGE MARULANDA MARIA CLAUDIA

w

YANETH OSORIO MARTINEZ

TODOACEROS LC S.AS.

LOPEZ ACEVEDO YULI ANDREA

FLAKER
ARBOLEDA

ANDERSSON GEORGE

JAIRO DE JESUS ROJAS PANIAGUA

ALBERTO JESUS CASTRO SALAZAR

MONTOYA
ALEJANDRA

VALENCIA HENNA

FIGUEROA SILVA CARLOS ANDRES

DIANA PATRICIA PRECIADO RODRIGUEZ

RAMIREZ HOYQOS JORGE IVAN

ALVARO ANTONIO SUAREZ RAMIREZ

DIEGO MAURICIO GONZALEZ URIBE

MORENO BERNAL RODOLFO ANDRES

MARGARITA MARIA ALVAREZ AGUDELO

MORALES VILLADA ELVIA LILIANA

©

NICOLAS
CABRERA

ANDRES BOHORQUEZ

ARISTIZABAL GOMEZ ROSALBA

RICARDO CABEZAS MARTINEZ

TELLO COSME LUIS

GONZALO ANDRES MARTINEZ LONDONO

SERNA MARTINEZ LUIS BERNARDO

GLORIA INES ESCOBAR GOEZ

JULIAN DAVID PARRA MOLINA

CONRADOS S.A.S

RENDON GIRALDO LEIDY PAOLA

YELITZA TATIANA ROJAS ORREGO

DIEGO ANTONIO MONCADA MONTOYA

RENGIFO PEREZ JAIRO DE JESUS

ZAPATA ORREGO ESTEFANIA

MARTINEZ TODO REPUESTOS S.A.S.

COLORADO RIOS JONATHAN

ARIAS AGUILERA JOSE IGNACIO

OSORIO ROMAN ANDRES FELIPE

ARIAS GIRALDO JESUS MARIA

BLANCA LUZ OTALVARO DE GOMEZ

RUIZ DURAN JAIRO

RESTREPO ALZATE CARLOS STIVEN

ON ORI ORNROROR®MRWRDNRIRFRROR

TORRES ALVAREZ JOSE FERNANDO

W N Ok OO O1|©O© OO BN O O BB WDEDNDIDPEP BHO PO WOOLWMWN WO WO WA

OSORIO MARTINEZ GLORIA CLEMENCIA
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TORRES SALAZAR YIRAN JAVIER
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RESTREPO BOCANEGRA EDULBER

BUITRON ELSA RUBIELA

JUAN PAULO MOSQUERA DIAZ

MARTINEZ RIVILLAS CARLOS ARTURO

TATIANA CASTANO HOYOS

RAMIREZ MARIN MARCO TULIO

DIANA MERCEDES MONCADA CASTANO

SALAZAR MAZUERA GONZALO

SANCHEZ CALDERON MARIA EUGENIA

NUNEZ ALVAREZ MANUEL DE JESUS

AUTOMOTOR DEL VALLE S.AS

GARCIA ARBOLEDA ANDRES FERNANDO

REPUESTOS AUTOPARTS S.A.S

DANY MADAN RAMIREZ OSPINA

SALDARRIAGA RIVAS ANDRES FELIPE

HERNANDEZ CORTES CARMEN ROSA

DANIELA CALDERON MONTOYA

AUTO REPUESTOS S.A.S.

TAFUR VANEGAS WILLIAM

SAAVEDRA MONTOYA LUIDER

EDGAR FABIAN CALDERON MONTOYA

ALEX FERNANDO GOMEZ MARIN

Ol Ol O|lWw O|N Ok, OO OO|© U110 O OO0 1|01 O & O1

LUIS ANTONIO PANESSO MARTINEZ

W WIN WP WO WO N NNDNO NDOAODNIEDNWDNDDNDNDEDN

LOAIZA LOPEZ JOHN FREDDY
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Apéndice C
Entrevista: REPUESTOS.CO

JAIME ANDRES NAVARRO
FECHA DE APLICACION: 24 OCT 2022
1. ¢Cbémo surgio la empresa? ;Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ En el mercado tiene 3 afios y surgié como una idea mas virtual de la empresa anterior
en la que trabajdbamos, crear una empresa con un nombre mas virtual. En la empresa anterior

dure 7 afios como socio.

2. ¢Con cuéantos empleados cuenta su empresa?

R/ La empresa cuenta con 6 empleados; 2 domicilios, 1 auxiliar contable, 2 atencion al
cliente y el propietario.

3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ Siclaro, se toma por un monto, un valor que se saca con base a los gastos y las utilidades
un porcentaje de acuerdo con el valor que se venda se mira el margen de utilidad para que
sea rentable. Es un porcentaje variable, hay productos que tienen menos margen y otros que
tienen un margen muy bueno. Un monto de venta mensual pero no sobre cantidad de
productos, porque hay algunos que unos meses no se venden casi. Es generalizar las ventas
y de acuerdo con lo que se venda en general se saca el porcentaje, se suman los costos y se

miran los porcentajes de utilidad.

4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?

R/ Se maneja la pagina web y las redes sociales, es lo que mas manejo. Méas que todo
Instagram y Google, la publicidad se maneja es con Google directamente.

5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ Al cliente final solo lo motiva que le den buen precio y al intermediario que en este
caso son los talleres y los mecanicos ellos se motivan de acuerdo con que uno los tenga en
cuenta con comision. Cuando es venta con intermediario es comision y cuando es venta
directa con el cliente lo que mas le interesa es, mas que todo buen precio. No hay algo que

uno diga este mes vamos a sacar tal porcentaje de descuento porgue antes todos los precios
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van para arriba. Y también demostrando que tanto tiene uno para cubrir la necesidad del
cliente, siempre estar ofertando productos, mostrarles solucion a sus problemas, no es si este

mes me compra le voy a dar mas y méas descuentos.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ¢Cudles son los plazos?

R/ La mayoria que son clientes buenos, se manejan a 30 dias. Talleres y clientes finales y

ya hay otros que se le llamada credi-contado y se paga en el transcurso de la semana.
7. ¢Que tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Se manejan los 2 tipos, hay unas que se solucionan directamente y uno no se pone a
voltear con el proveedor, mientras que hay otras que son mas complicadas, que uno no las
debe dar entonces se da la segunda opcion que el fabricante la de o que el distribuidor la de.
Los plazos son variables, puede durar entre 3 0 4 dias, algunas pueden ser inmediatas o llegar
a demorarse de 15 a 20 dias en solucionarse. De acuerdo con de donde sea el proveedor o
que la tienen que entrar a revisar, algunas el proveedor nos las da en 2 0 3 meses y al cliente
se le soluciona de forma inmediata, es muy variable. Pero si a un cliente se le dice que no se
le da garantia porque no cumple con las condiciones para darle garantia entonces le busco la

opcion de que el proveedor le dé la garantia.
8. ¢Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéales?

R/ Se maneja como despacho a nivel nacional, se envia por transportadora o por terminal
de transporte en buses, se maneja mucho la union, Roldanillo, Pereira, Zarzal. Se maneja el
terminal para que llegue el mismo dia, los del valle méas que todo se manejan telefonicamente
porque y conocen la empresa, han venido y los otros como Bogota, Barranquilla y todo el

resto del pais son por pagina web.
9. ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ Si, estoy en una de las entradas a la zona de repuestos mas grande que hay en la ciudad.

En la esquina de la cuadra de la zona de repuestos de vehiculos.
10. (Maneja software de inventarios?
R/ Si, desde que empezamos con la empresa lo manejamos.
11. ;Cdémo es la relacion empresa-proveedor?

R/ Con la marca casi no, ahora se maneja mucho la marca propia entonces la mayoria de

las empresas tiene sus marcas y no vender marcas alemanas o francesas sino vender una
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marca china pero registrada como Colombiana, es lo que estd mandado la parada en el
comercio; es decir, traer los productos directamente desde fabrica como marca propia sin
intermediario, que serian las empresas grandes a nivel que mundial que es lo que
anteriormente de veia. lgual las empresas grandes siguen vendiendo y muchas empresas lo
siguen manejando. Los pedidos se toman via WhatsApp y también nos visitan pero ya casi

todo es virtual.
12. ¢ Tiene definida su mision, vision y valores?
R/ La mision si esté definida pero no recuerdo de memoria. Tengo la mision y vision.

13. (Cuales almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la

competencia?

R/ Todos. Mil repuestos, creo que es el mejor almacén que hay, para la demanda que se
genera en el mercado, el almacén mas completo es mil repuestos. Ese almacén tiene 2 puntos
a favor, el tiempo y esta en el mejor punto por encima de todos, por encima del mio porque
esta en toda la parte por donde se entra a la calle 10 y es el almacén entre comillas méas
surtido. Eso manda la parada porque uno puede tener un buen servicio pero si no tiene el

producto, la gente anda detras del producto, tiene un inventario mas amplio.
14. ; Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ Fortaleza es el tema virtual, esta muy bien posicionado tanto a nivel regional como a
nivel nacional y casi qué internacional porque nos buscan hasta de china. Y debilidad, falta
de presupuesto, tener mas mercancia porque para eso se necesita mucho dinero; de todo lo
que pregunten uno lo tenga en el momento. En cuanto al punto de ubicacion puede ser tomado
como fortaleza si se mira en el mercado local porque en cuanto a lo regional a la gente le

gusta mas Pereira.
15. ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcién?

R/ La atencion al cliente es lo prioritario y desde le cargo mas sencillo hasta el cargo mas
alto todos prestan servicio al cliente. En cuanto a conocimiento es muy variable, ni siquiera
yo creo que tengo el conocimiento suficiente para resolver algunos temas. Todos manejan el

inventario y todos saben facturar.

16. ¢Conoce el nivel de motivacién de sus empleados? ;Cémo los incentiva?
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El nivel de motivacion trato de que mantenga alto, creo yo que en el momento si estamos
bien en tema motivacional. Yo trato de que cada dia mejoren, cada dia ganen méas y les vaya
mejor y una forma es ensefiar y brindar conocimiento. Otras cosas aparte, hacer
integraciones, compartir un café en la mafiana o un compartir en la tarde, que se puedan hacer
paseos una vez al afio. De resto yo trato de que el trabajador por minimo que sea el cargo
piense siempre en mejorar y ganar mas, ya depende de él lograrlo.

17. ;La empresa tiene un sistema de administracion de salarios?
R/ Si, tienen todas las prestaciones.
18. (Maneja base de datos de clientes?

R/ Si claro, la base de datos la informacidn bésica del cliente. Nombre, cedula, que
vehiculos tiene. Si es servicio de taxi 0 publico se manejan los nimeros de los vehiculos y si
es particular varia mucho porque tiende a cambiar los numeros de vehiculo. Cuando es con
el taller, son directamente ellos quien lo manejan, hay talleres que puede que todo lo facturan
a nombre de ellos y cierto dia indiquen que necesita que lo facture a nombre del cliente, es

algo muy variable.
19. ;,Conoce el nivel de satisfaccion de los clientes?

R/ Es muy complicado, porque el nivel de satisfaccién no es como en un restaurante o un
lugar donde se venda ropa y la gente se siente feliz con lo que compra, la gente no viene muy
contenta a comprar algo.

20. ¢En términos de utilidades cémo ha evolucionado su empresa en los Gltimos afos?

R/ Muy poco, por todo lo que ha pasado estos Gltimos afios, primero la pandemia, después
el paro y ahora con el tema del délar y los cambios del pais han sido temas complicados. Se

han presentado altibajos, la utilidad ha mermado.
21. ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?
R/ Se ha realizado con el banco, desde el inicio nos ha apoyado.
22. ¢;La empresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los ultimos
afos?

R/ En estos afios han sido complicados, porque van bien y después de desploma, cae y
vuelve y arranca y asi 2 meses y vuelve a caer. Tiene mucha influencia de factores externos,

no es como la comida y se frena mucho a veces.
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Apéndice D
Entrevista: Servicauchos

JAIRO DE JESUS RENGIFO
FECHA DE APLICACION: 25 OCT 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?
R/ La empresa surgi6 por iniciativa propia, después de que yo deje el empleo que tenia en
la misma rama y me dedique a mi empresa con un capital minimo que fue creciendo al paso

del tiempo. Tenemos presencia en el mercado hace 34 afios.
2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ En este momento solo estamos mi hijo y yo, porque en la parte de mensajeria no
tenemos mensajero en este momento y la persona que lleva la contabilidad. Somos 3 por el

momento.
3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ Digamos por ejemplo las metas mensuales son de acuerdo con las ventas, uno compra
con base a las ventas de los meses anteriores y lo va manejando asi; ese es el presupuesto que
uno maneja, uno tiene metas pero el sistema a veces le da a uno un 10% o un 5%, muy pocas
veces es un 20% mas que el mes anterior. Las ventas son muy parejas, no todos los meses se

tienen las mismas.
4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?
R/ Muy poco, la publicidad que manejaba antes era por directorio telefénico pero ya no.
No tenemos pagina web, redes sociales un poco como WhatsApp y Facebook, Instagram no.
5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ Una buena atencion y unos buenos productos de calidad. Hay un comun acuerdo con

el mecénico, si lo prefiere a uno hay un descuento. Es de acuerdo con cada caso, a cada taller.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuales son los plazos?

R/ Los plazos son convenidos 30, 60 y hasta 90 dias. Es el conocimiento inicial del cliente,
por ejemplo el cliente compra y compra y ya después pide los créditos y uno mira si se lo da

0 no. Se va adquiriendo confianza y ya ahi si se le da el crédito.
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7. ¢Qué tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Las garantias pocas veces se han presentado, si la empresa no responde nosotros
asumimos la responsabilidad. Primero se hace el acercamiento con el proveedor y sino pues

nosotros asumimos y con todas las marcas se maneja por igual.
8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéles?

R/ De venta si, mucha gente de Alcala, Obando y norte del Valle. El contacto es porque
ha sido cliente, el despacho se maneja por transportadora 0 mas que todo por despacho en

bus que es mas facil y llega el mismo dia.
9. ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ Creo que si, y la razén es porque llevo 34 afios aqui. Y es la zona de repuestos de la

ciudad.
10.  ¢Maneja software de inventarios?
R/ No, solo facturacion electronica.
11.  ¢Como es la relacion empresa-proveedor?

R/ Los pedidos son por medio de distribuidores que manejan varias marcas. Y los pedidos

se toman por visita y por llamada.

12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?

R/ Uno quiere ser cada dia mejor empresa, tenemos mision y vision. Pero no la tenemos
visible.

13. ¢Cudles almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la

competencia?

R/ Todos, hay almacenes que uno tiene mayor afinidad con ellos pero de resto todos son

competencia.
14.  (Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ Fortalezas, la atencion y el conocimiento del mercado. Eso incluye la atencion al
cliente, el conocimiento que uno tenga del sector y el tiempo que llevamos en el mercado. El

inventario puede ser la parte débil, no contar con todos los repuestos.

15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcion?
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R/ Solamente somos 2 para todo y solo 1 maneja facturacion. Y la persona que lleva la

contabilidad, solo se dedica a eso.
16.  ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Como los incentiva?
Yo creo que si
17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?

La parte contable no porque la persona es por prestacion de servicios, es externa. Cuando

hemos tenido domicilios se paga normal con todas las prestaciones.
18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

R/ En el sistema se registran los clientes para la facturacion y de ahi se tienen todos los

datos.
19.  ¢Conoce el nivel de satisfaccidn de los clientes?

R/ Pues solo somos nosotros dos y trabajamos porgque queremos mucho el almacén y lo

hacemos con amor.
20. ¢En términos de utilidades cdmo ha evolucionado su empresa en los Gltimos afos?
R/ Se ha sostenido, ha sido muy estatico. Se ha mantenido el tiempo.
21. ;Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?

R/ No, casi no utilizo los bancos para nada. Como le digo ha sido por medio de las ventas
con un capital propio.

22. ¢La empresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los dltimos
anos?

R/ Se ha mantenido estable.
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Apéndice E
Entrevista: Autopartes

JESUS MARIA ARIAS
FECHA DE APLICACION: 25 OCT 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ La empresa surgié hace 28 afios y nace por le necesidad que tenia de salir adelante
como persona y como familia, sacarlos adelante. Tenia 15 afios de experiencia en el mercado,
por eso me independice y arranque aqui, llevaba 15 afios en la escuela que hacemos todos,
entramos de domicilio, después de vendedor y ya se maneja una administracion y luego ya

uno se independizar.
2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ La empresa la arrancamos con 3 empleados y a la vuelta de 1 afio teniamos 15
empleados y asi nos sostuvimos por un laso de 15 a 18 afios y en este momento las cosas han
cambiado demasiado. En este momento no tenemos sino 4 empleados porque las ventas han
bajado totalmente, los cambios y muchas razones la empresa cambio. Los cargos son el

administrador, la secretaria, el vendedor y el contador y se maneja un domicilio.
3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ No, manejamos presupuesto de ventas. Logicamente dia a dia se trata de adquirir mayor
clientela, de dar mejores precios y de competir con los otros colegas, aunque yo no los
Ilamaria competencia sino un cole gaje que hay; porque para mi los compafieros o los otros
almacenes no son competencia porque si usted conoce sus productos y tiene su capacidad
para desvarar al cliente y darle la seguridad al cliente de lo que esta vendiendo, eso lo hace a

usted como empresa y las otras personas lo manejan muy diferente.
4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?
No, publicidad no tenemos. Ni pagina web ni redes sociales.
5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?
R/ Con descuentos, precios y calidad.

6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuales son los plazos?
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R/ Si claro, se maneja a 30 y 45 dias. Para manejar el crédito tiene que ser una persona
gue uno conozca 0 que venga con buenas referencias de otras personas que sean conocidas,

de resto no hay forma de acceder a un crédito. Se manejan créditos con algunos mecanicos.
7. ¢Qué tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Se maneja con el almacén y con la marca. Las dos porque l6gicamente el almacén es
el que lo provee y la garantia que tiene el cliente es la calidad que se le esta dando, entonces

van de la mano. Tanto el almacén como la marca del repuesto.
8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéales?

R/ Cobertura si claro, se cotiza telefonicamente y de despacha a otros municipios, mas
que todo norte del Valle pero se puede enviar a cualquier parte del pais. De donde llame al
cliente se le envia, el contacto se maneja por muchos medios, ha sido cliente o recomendado
de un mecanico o via telefonica y mas que todo por el voz a vos y por la cantidad de afios

que tenemos en el mercado.
9. ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ La ubicacion que tiene el almacen es excelente, esta en el centro de la zona de repuestos

entonces es un punto estratégico.
10.  ¢Maneja software de inventarios?

R/ No manejamos, el inventario se maneja mas que todo con compas y ventas. Ahi se da

cuenta uno del inventario que tiene.
11. ¢CAmo es la relacion empresa-proveedor?

R/ Se maneja por medio de distribuidores, un distribuidor maneja varias marcas y la gran

mayoria se maneja por visita. Muy pocos se toman por via telefonica.
12. ¢ Tiene definida su mision, vision y valores?

R/ La pregunta tuya es de pensar porque l6gicamente eso es lo que estamos haciendo, cada
dia mejorar y tener una vision del éxito. Cada dia mejorar, tener mayor clientela y prestar un
mejor servicio. No la tengo definida en una frase. Es muy universal y se manejan muchas

COSas.

13. (Cuéles almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la

competencia?
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R/ Como te comentaba, los otros almacenes no son competencia, porque ellos manejan su
mercancia y yo manejo la mia, ellos manejan sus marcas y yo manejo las mias, lo mismo con
los precios y la experiencia. Entonces son cosas que a pesar de que manejamos los mismos
repuestos y estamos en el mismo gremio no manejamos las mismas calidades ni precios, por

eso no los considero como competencia sino como colegas.
14. ; Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ La fortaleza es el conocimiento y la experiencia del tiempo que llevamos vy la calidad
de clientela que tenemos. Y las debilidades se presentan mucho por parte del gobierno por
los impuestos, los problemas que se presentan a nivel pais, como afectan las importaciones
y la pandemia que nos hizo cerrar, considero que esas son debilidades porque nos afectan y
hay mercancia que no se consigue Y si se consigue es un costo muy alto; son factores externos

que nos afectan.
15. ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcién?

R/ Si, esa es una de las metas que me he propuesto de que la persona que este a mi lado
tenga esas aptitudes porque lo importante del negocio es el cliente, el nimero uno del negocio

es el cliente. Todos los empleados estan capacitados para todas las funciones.
16. ¢Conoce el nivel de motivacién de sus empleados? ;Como los incentiva?

R/ De pronto conocerlo si pero seguridad no porque cada uno es duefio de su forma de
pensar pero légicamente si estan trabajando bien y a gusto es porque estan motivados. Se

manejan reuniones y compartir y se hacen integraciones a nivel de empleados.
17. ¢La empresa tiene un sistema de administracion de salarios?
R/ No tienen todas las prestaciones, el salario normal pero salud y pensién no todos.
18. (Maneja base de datos de clientes?

R/ Si claro, para ingresar un nuevo cliente, inicialmente es por el respaldo de una persona
que ya conozcamos y debe tener un fiador. Los datos estan en un formato con cedula,

direccion, contacto, tipo de carro y el nombre de la persona que lo respalda.
19. ;,Conoce el nivel de satisfaccion de los clientes?

R/ Si, la gran mayoria se sienten bien porque son personas a las que s ele brinda esa

confianza por ejemplo en una cotizacion que estaba haciendo el cliente me decia que esta
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semana venia por lo repuestos porque confia en la calidad de los repuestos, uno se da cuenta
de eso por los comentarios positivos también.
20. ¢En términos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los Gltimos afios?
R/ En este momento esa diferencia es grande, antes se manejaba mejor, habia muchas mas
ventas pero ahora lo que hace uno es sostenerse, sostener los empleados pero que diga uno

que unas ganancias muy buenas no, ha sido estable.
21. ;Cudles son las estrategias de apalancamiento financiero?
R/ Ha sido parte de capital propio y en los inicios los bancos nos ayudaron mucho.
22. ;La empresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los Gltimos
afos?

R/ Ha permanecido estable.
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Apéndice F

Entrevista: Mil Repuestos

CARLOS YAMIT MARTINEZ
FECHA DE APLICACION: 29 OCT 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ La empresa surgio de idea de 2 personas que inicialmente trabajaban para un almacén
y decidieron independizarse y formar su propia empresa. Surgié hace un poco mas de 20

anos.
2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ En este momento contamos con 9 empleados; area contable, bodega, vendedores y

oficios varios que son vendedor y domicilios.
3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ No nos fijamos mucho en eso, son datos que se manejan internamente. Pero no es algo

que se estipule ante los empleados.

4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?

R/ Tenemos movimiento en Facebook, Instagram, pagina web y nos movemos mas por
WhatsApp.

5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ Nosotros tratamos de manejar muy buenos descuentos, la idea de nosotros es tener unas
buenas ventas a buenos precios. Cuando hay promociones se les comenta a los clientes para

que las aprovechen.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ¢ Cuales son los plazos?

R/ Manejamos sistema de crédito con clientes pero no con todo el mundo. Con los que ya
Ilevan mucho tiempo con nosotros pero el fuerte no son los créditos. El crédito se maneja con
andlisis, unos documentos como recomendaciones de donde han tenido créditos y los

analizan las personas de contabilidad. Los plazos maximos son de 30 dias.

7. ¢Que tipos de garantias tiene el cliente?
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R/ Las garantias son de acuerdo con el tiempo de producto porque todos no manejan el
mismo proceso. Hay algunos productos que uno como vendedor aqui tiene la capacidad y
puede dictaminar aqui que las puede dar pero otros no, hay que consultar con el proveedor e
incluso enviar el repuesto en la mayoria de los casos; pero el interés de uno es solucionarle
al cliente de inmediato pero hay cosas que se le salen a uno de las manos y el cliente debe
esperar pero ya es de acuerdo con cada marca, manejamos muchas. Los plazos se manejan

de 8 a 15 dias méaximo.
8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéales?

R/ Tenemos solo punto fisico en Cartago y hacemos envios a nivel nacional. Por las

transportadoras mandamos y pagan el flete al recibir.
9. ¢Considera gque la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ Pienso que si, somos favorecidos al estar aqui en toda la esquina y eso es algo a favor

pero igual aqui todos vendemos gracias a Dios.
10.  ¢Maneja software de inventarios?
Si, manejamos inventarios y facturacion electronica
11.  ¢Como es la relacion empresa-proveedor?

R/ Tenemos algunos proveedores que nos visitan y otros que solo toman pedidos via
WhatsApp. Es de acuerdo con la necesidad que nosotros como almacén tengamos en el

momento.

12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?

R/ Si, se tienen definidas. Consideramos que es algo importante para que la empresa
funcione, no estan visibles en el almacén pero si en el area de contabilidad.

13. ¢Cudles almacenes considera como su competencia directa? ¢Qué conoce de la

competencia?

R/ Nosotros no nos fijamos en eso, trabajamos en lo de nosotros y ya. El ideal de nosotros
es vender y de hecho les vendemos a todos por aqui, a todos los almacenes. No nos fijamos
en que este es competencia directa y este no solo en mejorar nosotros mismos en lo que

veamos mal.

14.  ;Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?
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R/ Las fortalezas es que nosotros tratamos de manejar los mejores precios, por otro lado
manejamos un stock de mercancias muy grande, manejamos todas las referencias y que
tenemos la capacidad de hacer envios a cualquier lugar. Y lo malo que veamos se va
corrigiendo sobre la marcha pero que yo le diga en este momento tenemos identificado esto,

no.
15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcién?

R/ Los empleados cada uno tiene su funcion pero a la vez son multifuncionales, saben
hacerlo pero no es lo debido porque cada uno tiene sus responsabilidades pero en algun
momento que se necesite hacer, saben hacerlo, estan capacitados.

16.  ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Como los incentiva?

R/ Si, constantemente estamos consultando o mirando el estado de cada uno y como lo
que uno va notando y mensualmente tratamos de hacer una reunion y exponer los casos y
falencias y tratamos de motivamos y solucionar los inconvenientes que se presenten.
Mejoramos cada vez y no tenemos una fecha calendario pero si 2 o 3 veces al afio hacemos

integracion. En diciembre es la Unica fecha fija.
17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?
Si, todos los empleados cuentan con todas las prestaciones.
18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

R/ Las bases de datos son requisito y se debe tener nombre, cedula, direccion, correo

electrénico.
19. ¢Conoce el nivel de satisfaccion de los clientes?

R/ Si, normalmente es lo que uno escucha aqui dia a dia; no es que ellos nos van a escribir
directamente pero los comentarios en redes sociales o cuando uno los atiende son
comentarios positivos.

20.  ¢(Entérminos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los ultimos afios?

R/ Ha evolucionado demasiado, las épocas han cambiado mucho y esto es un negocio que
evoluciona cada dia porque los vehiculos cambian todos los dias y vienen cosas nuevas y por

eso mismo tiene uno que evolucionar y cambiar para no quedarse atras.

21.  ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?



DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EMPRESA REPUESTOS 118

R/ Iniciamos con capital propio y al paso del tiempo se buscé apoyo por parte de los
bancos.
22.  ¢Laempresa ha mantenido su posicidn financiera en el sector durante los Gltimos
afos?
R/ Yo pienso que nos hemos mantenido estable, teniendo en cuenta que siempre la meta

es a mejorar.
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Apéndice G
Entrevista: Automotor del Valle S.A.S.

JULIAN ANDRES POSADA
FECHA DE APLICACION: 03 NOVIEMBRE 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ El almacén surgio hace 11 afios, fue una idea que surgi6 de la cabeza de 2 personas que

querian ser parte del mercado automotriz e independizarse.
2. ¢Con cuéantos empleados cuenta su empresa?

Contamos con 4 personas que nos colaboran, 2 como domicilios y los otros 2 como

vendedores.
3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ Si, se manejan metas mensuales que se van fijando con respecto a las ventas del mes

anterior y que son pensando siempre en el crecimiento.

4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?

Si, manejamos publicidad por medio de redes sociales como Facebook, Instagram y
WhatsApp y tenemos pagina web.

5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

El cliente se mantiene motivado o interesado en comprar cuando ve que uno le ofrece
buenas condiciones y nosotros tratamos siempre de ofertar lo mejor en cuanto a él buen

servicio, los repuestos de calidad y unos muy buenos precios.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ¢Cuales son los plazos?

Si tenemos sistema de créditos, no es con cualquier persona que viene a comprar sino que

se requiere un conocimiento previo de la persona. Los plazos maximos son de 30 dias.
7. ¢Que tipos de garantias tiene el cliente?

R/ El cliente cuenta con el respaldo total del almacén para cualquier anomalia o imperfecto

en los repuestos. De manera interna se le da manejo con el proveedor.

8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuales?
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Tenemos cobertura de envios a nivel nacional, se realiza por medio de bus porque asi es
mas efectivo y llega el mismo dia, aunque si el cliente desea que se por transportadora

también se despacha.
9. ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ Si, consideramos que es un muy buen punto porque es la cuadra continta a donde esta
la principal de repuestos y aunque no estamos sobre la 10 ya el tiempo que llevamos en el
mercado nos ha dado reconocimiento y los clientes ya saben dénde ubicarnos.

10.  ¢Maneja software de inventarios?
Se maneja software de inventarios y facturacién electronica.
11.  ¢Cbémo es la relacion empresa-proveedor?

Tenemos una excelente relacion para la toma de pedidos y cualquier situacion que se
presenta se soluciona teniendo como prioridad al cliente. Los pedidos se toman por visita y

por WhatsApp por medio de los catalogos.
12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?
R/ Se tiene definida la mision pero no esta en una parte visible.

13. ¢Cuéles almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la

competencia?

R/ Para mi no son competencia, todos estamos aqui porque queremos salir adelante y
porque somos buenos en lo que hacemos. Somos colegas pero no competencia, aunque nos

dediguemos a lo mismo, cada uno se enfoca en lo suyo.
14.  (Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

Si, de han identificado mas que todo fortalezas como los son los buenos productos y la
calidad que manejamos, el servicio y la buena ubicacién del almacén. De pronto cosas por

mejor estdn mas enfocadas a crecer.
15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcion?

Si, la funcién principal es el servicio al cliente y todos pueden desempefiarse en esa

funcion, todos conocen los productos y también pueden hacer la funcion de domicilio.

16. ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ¢;Como los incentiva?
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Se puede decir que un empleado est4d motivado cuando trabaja contento, cuando se tiene

un buen ambiente entre todos y aqui se motivan adicionalmente con bonos econdémicos.
17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?
Si, los empleados tienen todas las prestaciones sociales de ley.
18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

Se maneja base de datos con nimero de contacto, direccidn, cedula, placas y tipos de

vehiculos.
19.  ;Conoce el nivel de satisfaccién de los clientes?

R/ Uno no puede asegurar que en un 100% todos los que nos compran estén satisfechos
porque se pueden presentar circunstancias que disminuyan esa satisfaccion y es muy
completo tener siempre contento al cliente pero en los comentarios y en las ventas también
se ve reflejado que el cliente se siente bien con el servicio y con la calidad porque sigue

comprandonos.
20.  ¢Entérminos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los ultimos afios?

R/ Hemos crecido con el paso del tiempo y evolucionado en distintas areas que son
importantes para uno mantenerse como por ejemplo el area de talento humano, la

sistematizacion de los procesos y en la organizacion general del almacén.
21.  ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?
R/ El apalancamiento del banco ha sido la clave del éxito.
22.  ¢Laempresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los ultimos
anos?

R/ Si se ha mantenido y por eso estamos ain en el mercado.
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Apéndice H
Entrevista: Martinez Todo Repuestos S.A.S.

FECHA DE APLICACION: 03 NOVIEMBRE 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ La empresa surgi6 por el deseo que teniamos como familia de salir adelante y porque
teniamos un conocimiento ya del mercado por trabajar en otro almacén. Eso fue ya hace

aproximadamente 40 afos.

2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ En este momento contamos con personal para la parte administrativa y contable,
vendedores y atencidn al publico y domicilios. En total tenemos 6 empleados.

3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ Si claro, se va realizando con base a los meses anteriores y se trata al maximo de poder
cumplir y crecer en ventas pero se tiene en cuenta que también es un mercado muy variable

y que hay muchas cosas externas que pueden afectar las ventas.
4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?
R/ Publicidad como tal no, pero estamos en Facebook y tratamos de mantener la pagina

actualizada, también tenemos los catalogos o estados por WhatsApp Yy si nos buscan por

Google sale toda la informacion de quienes somos, ubicacidn y contactos.
5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ En este mercado y yo creo que en todos los que busca el cliente es un buen precio y
que lo que esta comprando le sirva para lo que necesita, que no tenga que estar de garantia
en garantia y que si viene a hacer una cotizacion encuentre todo lo que necesita o bueno la
gran parte en un solo lugar. También se atiende muy bien, con amabilidad y eso hace que el

cliente se sienta bien en todos los sentidos.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuales son los plazos?

Si claro, los créditos se manejan pero no son para todos los clientes. Se manejan mas que
todo con los mecanicos o administradores de taxis y también algunos clientes adicionales que

siempre nos han comprado; ya con tantos afios uno tiene muchos clientes conocidos y de
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igual manera con recomendaciones y con ellos no se manejan plazos tan largos sino un credi-
contado que es a una semana. Con los talleres y administradores de taxis se maneja a 30 dias
maximo.

7. ¢Qué tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Es un tema muy variado, inicialmente la garantia la asume el almacén porque es quien
esta vendiendo y también depende mucho de la marca o el distribuidor. Todos los casos son

diferentes pero quien da la cara es el almacén légicamente.
8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéales?

R/ Cobertura de envios si, a nivel nacional; dependiendo del municipio o de la ciudad ya
el cliente decide si por trasportadora que se puede demorar de un dia para otro o por
encomienda para que le llegue el mismo dia. Y punto fisico solo en Cartago.

9. ¢Considera gque la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

Si, es uno es los puntos que tenemos a favor. Toda esta zona es muy buena y es estratégica
porque es la principal de repuestos y es la entrada practicamente. No tenemos esquina pero

ya es un punto acreditado.
10.  ¢Maneja software de inventarios?
Si, manejamos software para inventario y para facturacion electronica.
11.  ¢Como es la relacion empresa-proveedor?

R/ La relacion como tal es muy buena, ellos son una parte muy importante del
funcionamiento del almacén. Manejamos pedidos con varios distribuidores que manejan
distintas marcas y productos. Ellos nos visitan periodicamente y si uno necesita productos

antes de las visitas por medio de llamada o WhatsApp se hacen los pedidos y ellos nos envian.
12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?

R/ Definida como tal no la tenemos, pero sabemos quiénes somos y a donde queremos

llegar. Siempre pensamos en crecer y en hacer las cosas bien para alcanzar las metas.

13. ¢Cuéles almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la

competencia?

R/ Mira que este sector no da para competencias, es un sector muy grande que nos permite

a todos vender y antes ayudarnos entre todos. Obviamente uno tiene mas afinidad con algunos
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almacenes porque son amigos o porque nos hemos ayudado pero en si todos estamos

haciendo lo mejor por salir adelante.
14.  ¢Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ La fortaleza méas grande que tenemos es la experiencia, conocer el mercado es lo méas
importante y gracias a eso tenemos también un inventario muy surtido y ya adicionalmente
tenemos una bodega que da muy buena capacidad para tener diversidad de productos. En las
debilidades pues uno siempre quiere mas y poder crecer entonces puede ser eso, porque las
cosas que uno va viendo que no estan funcionando las va solucionando en la marchay en el

dia a dia.
15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcién?

R/ la parte administrativa y contable solo las encargadas de esas funciones porque son
temas que no cualquier puede realizar y que llevan su proceso pero en la parte de atencion al
cliente si, todos estan capacitados para atender al cliente y para hacer los domicilios, aunque

cada uno tiene sus funciones si se llega a necesitar si saben hacerlo.
16. ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Como los incentiva?

R/ Yo creo que la motivacion es algo que se refleja, cuando los empleados se sienten bien
hacen las cosas con entusiasmo y se siente en el ambiente. Yo diria que si, y como los
incentivamos pues brindandoles buenas condiciones laborales, haciendo compartir
periédicamente, no tenemos una fecha especifica sino asi en el dia se planea o sin planearlo,
también celebramos los cumpleafios y algo que es asi fijo es en diciembre que se hace

integracion de fin de afio.
17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?

R/ Para los empleados de base si se les pagan todas las prestaciones, todo lo de ley. Lo
que a veces se puede presentar es con domicilios que se contratan por temporadas y se les

paga el minimo, 6sea no se vincula totalmente.
18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

R/ Si claro, tenemos un formato que se manejan con los clientes que tienen un ritmo de
compra grande o mas constante. Todos los datos personales y de contacto del cliente o de los
administradores de taxis y las placas. Ya con los clientes del dia a dia se maneja es la

facturacion pero no se ingresa como tal a la base.
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19.  ;Conoce el nivel de satisfaccién de los clientes?

R/ Conocer de decir que hemos medido exactamente con una encuesta o algo asi no pero
los comentarios son positivos ya sea por la pagina de Facebook o del cliente cuando nos
Ilama siempre ha sido bueno. También algo que yo creo que refleja esa satisfaccion es la
compra constante porque yo en un lugar donde no me atienden bien o no venden cosas buenas

no voy a seguir siendo cliente.
20.  ¢Entérminos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los tltimos afios?
R/ En este mercado hemos pasado por todos los momentos; altas, bajas y muchos periodos
que ni sube ni baja, también la pandemia que fue muy fuerte. Se puede decir que en los
primeros afios si crecimos mucho pero de un tiempo para acé ha sido bueno y estable, se ha
mantenido asi.

21.  ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?

R/ Principalmente ha sido capital propio pero también la ayuda de los bancos ha sido
importante, hemos tenido apoyo por ese lado.

22.  ¢Laempresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los ultimos
anos?
R/ Como le decia, hemos crecido a comparacion de cuando arrancamos al dia de hoy pero

ha sido un crecimiento lento. Financieramente nos hemos mantenido en todo este tiempo que

llevamos.
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Apéndice |
Entrevista: Diego Repuestos

DIEGO ANTONIO MONCADA
FECHA DE APLICACION: 04 NOVIEMBRE 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ Mis inicios fueron en otro almacén como trabajador, siempre teniendo la idea de
emprender y de independizarme y de eso ya fueron unos 8 afios y medio maso menos que

empezamos con el almacén.
2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ En el momento tenemos 4 empleados. Una para la parte contable y administrativa, 2

vendedores y 1 domicilio. Con metas de generar mucho mas empleo.

3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ Como tal un presupuesto elaborado no lo manejamos, tenemos metas como todo
negocio de crecer y generar mas rentabilidad con el paso del tiempo. Nos fijamos en el mes
inmediatamente anterior y con esa base pues se revisa si fue un buen mes, o si se mantuvo o
si por el contrario bajo.

4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?

R/ Hacemos publicidad por Facebook, en las historias y publicaciones. También si nos
buscan en Google como repuestos en Cartago o con el nombre salen todos nuestros datos,
con el mapa para la ubicacion, horarios y teléfonos. Esa es una buena publicidad también.

5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ Ofreciendo repuestos de muy buena calidad y con precios competitivos. También
tratamos de ofrecer un servicio integral, ir mas alla para solucionar la necesidad del cliente,
ayudarle a conseguir con otros contactos o en otras ciudades el repuesto. Todo eso hace que

se mantenga una buena relacion cliente-almacén.

6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuales son los plazos?



DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO EMPRESA REPUESTOS 127

R/ Los plazos son entre 15, 30 y 45 dias, depende de la relacidn o el tipo de cliente. Si es
taller o taxis se manejan los plazos mas largos. No les damos crédito a todos los clientes, es

algo que se analiza internamente.
7. ¢Qué tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Todos los productos que nosotros manejamos tienen garantia, nosotros le brindamos al
cliente la seguridad y a nosotros nos la da el proveedor como tal. Pero todos los casos son
diferentes, algunas se solucionan aqui mismo entre nosotros o ya se envian a cambio, todo es

variado pero si o si se responde al cliente, eso demuestra nuestra seriedad y transparencia.
8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéles?

R/ Para envios nacionales si, se despacha y el cliente paga ya sea por trasportadora o

encomienda y pues algun dia un punto fisico en algun municipio del norte del valle.
9. ¢Considera gque la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ Si claro, estamos en todo el centro y en la zona principal de repuestos en Cartago. Aqui

Ilegan de otros municipios y es una zona reconocida desde siempre.
10.  ¢Maneja software de inventarios?
R/ Se maneja las entradas y salidas. La facturacion si pero inventario como tal no.
11.  ¢Como es la relacion empresa-proveedor?

R/ Tenemos una muy buena relacion, ellos son una parte importante del almacén. Los
pedidos los toman mas que todo por WhatsApp en los catalogos y ellos nos visitan 2 veces

al mes. Son distribuidores que tienen varias marcas.
12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?
R/ No las tenemos definidas, sabemos que queremos crecer y ese es nuestro foco.
13. ¢Cudles almacenes considera como su competencia directa? ¢Qué conoce de la
competencia?

R/ Yo no diria que los veamos como competencia porque todos tienen sus puntos fuertes
y débiles y ellos estan tratando al igual de nosotros de crecer. Mas bien los vemos como
referencia de replicar lo que ellos han hecho para estar hoy como estan, por ejemplo mil
repuestos que tiene una muy buena capacidad en inventarios y asi varios que llevan mucho

tiempo. Pero competencia no, somos colegas.
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14.  ¢Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ La fortaleza de nosotros es la atencidn, transparencia, confianza y la calidad de lo que
vendemos. Y debilidades puede ser manejar el software de inventarios que todavia no lo

tenemos y la capacidad instalada, como bodega para ampliarnos.
15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funciéon?

R/ Los que estan en atencion al cliente y domicilios si pueden hacer las 2 funciones en
caso de que sea necesario o de acuerdo con los horarios. La parte administrativa si es de una
sola persona.

16.  ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Como los incentiva?

R/ Aqui todos trabajamos contentos y lo que se vaya notando que es una falencia o que
estd molestando de manera continua se dialoga y se soluciona. El incentivo son las buenas
condiciones, el ambiente y hacemos compartir en fechas asi sin planearlo, charlamos o
salimos a algln sitio para compartir entre comparfieros y en diciembre que se hace la

integracion de fin de afio con las familias.
17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?
R/ Si, ofrecemos todas las prestaciones sociales.
18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

R/ Se maneja en Excel, en clasificacion de talleres o taxis y clientes comunes y corrientes.
Todos los datos personales que se usan para las facturas y de contacto como direccion y

teléfonos.
19. ¢Conoce el nivel de satisfaccion de los clientes?

R/ Si lo conocemos, la satisfaccion se puede medir en la forma de interactuar con el
cliente, cuando nos recomiendan o cuando nos hacen buenos comentarios por la calidad y la

atencion.
20.  ¢Entérminos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los ultimos afios?

R/ Ha sido un camino dificil por la pandemia y el paro pero hemos evolucionado en

experiencia, en ventas a pesar de la adversidad y de estar cerrados en la pandemia.

21.  ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?
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R/ Ha sido por medio del apoyo bancario, también capital e inversion propia pero los
bancos han sido fundamentales.
22.  ¢Laempresa ha mantenido su posicidn financiera en el sector durante los Gltimos
afos?
R/ Si, nos hemos mantenido estables. Como se tienen meses buenos hay otros muy

pegaditos pero se ha mantenido.
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Apéndice J
Entrevista: Suspensiones y Herrajes

ROSALBA ARISTIZABAL
FECHA DE APLICACION: 04 NOVIEMBRE 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ El gusto con el sector de autopartes ha sido de familia, inicialmente una sociedad entre
2 amigos, posterior a eso uno de ellos fallece y se hereda la parte de él y luego ya nos
independizamos y aqui estamos desde ya hace 20 afos.

2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ En este momento tenemos 5 empleados y los cargos son administrativo y contable,

atencion al cliente y domicilios.
3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ No tenemos estipulado un porcentaje como tal pero todo se analiza con respecto al

cierre del mes anterior.
4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?
R/ Tenemos redes sociales e informacion en Google.
5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ Brindandoles buenos precios, productos de calidad y una muy buena atencion. También
tenemos descuentos para ciertos tipos de clientes como talleres 0 mecanicos, se maneja un

entre el 15 y el 20 % de descuento segun el tipo de producto.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuales son los plazos?

Si claro, tenemos créditos en plazos de 30 a 45 dias segun el caso. El sistema de crédito
no se aplica para todos los clientes. Se maneja por recomendacion o por conocimiento previo

de la persona.
7. ¢QuEe tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Las garantias son muy variadas, segun el proveedor o el tipo de garantia. Hay de casos
a casos pero siempre se trata de solucionar en el menor tiempo posible para que el cliente no

se quede varado.
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8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéles?

R/ Hacemos despachos a todo destino nacional. Por transportadoras como Envia o
Servientrega y ya por encomienda si el cliente lo desea. En los 2 casos el cliente asume el
flete.

9. ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?
R/ Estamos en la mejor zona de repuestos, es central y acreditados.

10.  ¢Maneja software de inventarios?

R/ No manejamos por el momento.

11.  ¢Cbémo es la relacion empresa-proveedor?

R/ Es muy buena, son muy atentos y cumplidos con los pedidos que es lo que uno busca
para cumplirle al cliente. Lo manejamos por medio de distribuidores que tienen carias marcas
y los asesores nos visitan 2 veces al mes y se tiene la opcion de hacer pedidos de ciertos

productos las veces que se solicite, esos se toman via telefonica.
12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?
R/ Definida no, tenemos claro quiénes somos como almacén y lo que nos proyectamos en

unos afios con mas personal, mas capacidad de bodega y muchos méas productos. Los valores

que nos definen son la confianza, responsabilidad y transparencia en los procesos.

13. ¢Cudles almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la
competencia?
R/ No somos competidores sino colegas, nos ayudamos entre todos, claro que uno tiene
mas confianza o mas relacion con algunos especificos.
14.  ;Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ La principal fortaleza de nosotros es el tiempo que llevamos, la experiencia y el
conocimiento del sector. Tenemos a favor la ubicacién y la buena atencidén. Y tenemos
aspectos por mejorar y por explotar para crecer pero como tal debilidad no, siempre pensamos

en crecer.

15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcion?
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R/ Los que se encargan de atencion al cliente y domicilios si pueden hacer bodega, brindar
asesoria, incluso es algo que tratamos en inculcar, ser multi tareas pero hay funciones

especificas para la parte administrativa y contable que tienen el personal asignado.
16.  ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Cémo los incentiva?

R/ Es algo que consideramos de mucha importancia y tratamos de mantener una
motivacién alta, con buen ambiente, buenas condiciones y sin pasar los extremos ser un
apoyo para los empleados y ayudarlos en todo lo que se pueda. También hacemos un
compartir ya sea de desayuno u organizamos una salida de vez en cuando y fijo siempre en

diciembre, aguinaldos y la integracién de fin de afio.
17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?

R/ Los empleados cuentan con todas las prestaciones, es algo muy importante para

nosotros.
18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

R/ Si, manejamos los contactos y direcciones de todos nuestros clientes asi como sus datos

personales.
19. ¢Conoce el nivel de satisfaccion de los clientes?

R/ Para nosotros los clientes se motivan con buenas precios y con calidad y eso les
brindamos entonces creemos que si estan motivados y nos lo confirman con las buenos

comentarios.
20.  ¢Entérminos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los ultimos afios?

R/ En cuanto a utilidad ha sido buena y estable. Hay momentos como la pandemia que a

nivel nacional fue muy malo para todos pero de resto bien.
21.  ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?
R/ Tratamos de utilizar los bancos lo menos posible pero si nos han brindado apoyo.

22.  ¢Laempresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los ultimos

anos?

R/ Como le decia ahora, ha sido estable.
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Entrevista: Todo Herrajes y Suspensiones

YANETH OSORIO
FECHA DE APLICACION: 04 NOVIEMBRE 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ Estamos en el mercado desde hace 6 afios, y la empresa surgi6é porgque vimos en este
mercado una oportunidad después de estar en otros almacenes y ser trabajador desde

domicilio hasta administrador, decidi montar mi almacén familiar como independiente.
2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ Por ahora contamos con 4 colaboradores, ellos son ayudan en la parte administrativa,

comercial que son los asesores, bodega y domicilios. Somos una gran familia.
3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ Es algo que se maneja de manera interna y se hacen balances con respecto al mes
anterior para llevar la contabilidad y tener como un minimo en ventas del siguiente mes pero

no es muy elaborado.

4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?

R/ Estamos en las redes sociales Facebook e Instagram y manejamos atencion por todas y
por WhatsApp y estamos en Google, por ahi nos contactan mucho.

5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ Precio, atencion y calidad. Para nosotros es lo mas importante porque eso motiva a que
sigan siendo nuestros clientes y adicional a eso se manejan descuentos para las personas que
uno Yya tiene identificadas que son mecanicos o talleres y duefios o administradores de taxis.

Con ellos tenemos esas preferencias y nos ha funcionado muy bien.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuales son los plazos?

R/ Si claro, manejamos créditos a 30 y 60 dias con clientes especificos. Que ya conocemos

y que tienen muy buenas referencias.
7. ¢Que tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Todos nuestros productos son garantizados, primero se hace el acercamiento con el

cliente para resolverle lo mas pronto posible y ya de manera interna se tiene una ruta de
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acuerdo con el distribuidor. Es acorde al caso, si es algo que se puede solucionar sin enviarlo

se realiza y ya hay cosas que si es requerido que ellos lo solucionen y ya tienen unos plazos.

8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuéles?

R/ Hacemos despachos a nivel nacional, mas que todo norte del Valle. Se envia por
encomienda y el cliente paga el flete.

9. ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ Nosotros no estamos en esquina pero estamos en la zona de repuestos, la 10 es la
principal y es muy positivo y estratégico.

10.  ¢Maneja software de inventarios?

R/ Si, inventario y facturacion electronica.

11.  ¢Como es la relacion empresa-proveedor?

R/ Los proveedores son una parte fundamental, ellos nos colaboran mucho. Nos visitan 1
0 2 veces al mes, son distribuidoras que nos surten de distintas marcas. Y si se requiere un
pedido adicional se hace por los catalogos via WhatsApp.

12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?

R/ Mira que no la tenemos definida, yo tengo idea de unas frases pero siempre lo que uno

quiere es crecer y verse mejor de lo que esta hoy de aquia 5 o 10 afios. Y obviamente sabemos

quiénes somos como almaceén.

13. ¢Cudles almacenes considera como su competencia directa? ¢Qué conoce de la

competencia?

R/ Competidores somos todos, porque estamos aqui para vender pero yo no digo que
necesito vender mas que este o que el otro, uno los toma como ejemplo a los que son mas
grandes o llevan mas tiempo y que tienen unos inventarios muy surtidos. Somos comparieros

y entre algunos nos ayudamos.
14.  (Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ Nuestra fortaleza es el servicio rapido y efectivo, conocer muy bien el sector y las
marcas nos hace ser efectivos y no hacerle perder el tiempo al cliente 0 a los mecéanicos.
Debilidades pues uno puede decir que no tener un inventario mas grande pero eso no es

porque uno no quiera solucionarlo ya, sino que hay que trabajarle poco a poco para crecer.
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15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcion?

R/ La parte administrativa solo la maneja una persona, de resto todos sabemos hacer lo
demads, atender, asesorar, despachar y bodega, todos estamos en capacidad de hacerlo.

16.  ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Como los incentiva?

R/ Como le mencione al principio, somos una familia que se apoya y que queremos ver
crecer a las personas que nos ayudan y por eso hacemos todo lo posible para que estén bien,
hacemos pausas activas, si notamos cambios o bajas de &nimo hacemos compartir o0 cuando
son épocas dificiles hacemos bingo o actividades para generar una energia positiva y ya cosas
puntuales los aguinaldos en diciembre o bonos y la fiesta de fin de afio.

17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?

R/ Si, tienen todas las prestaciones sociales.

18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

R/ Claro que si, es una informacion importante, tenemos todos los datos personales y de
contacto. Cuando son clientes nuevos se lleva también una observacion de quien lo

recomienda.
19. ¢Conoce el nivel de satisfaccion de los clientes?

R/ Los clientes satisfechos son clientes que vuelven y que hacen parte de la familia o
comunidad que uno va creando. Nosotros tratamos de atenderlos lo mejor posible y brindarles

mMAs que un servicio una amistad.
20.  ¢Entérminos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los ultimos afios?

R/ Los ultimos afios con pandemia y paro fueron muy fuertes, no solo para nosotros sino
para toda la economia pero logramos sostenernos y volver a abrir nuestras puertas, la

evolucidn ha sido positiva, lenta pero positiva.
21.  ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?

R/ Los bancos nos han apoyado muchisimo y los ahorros para la reinversion han sido la

clave, van de la mano.

22.  ¢Laempresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los ultimos

anos?
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R/ La posicion si se ha mantenido, ha sido de altos y bajos pero nos hemos mantenido y

seguiremos asi.
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Apéndice K
Entrevista: Miltirepuestos

LUIS BERNARDO SERNA
FECHA DE APLICACION: 02 NOVIEMBRE 2022
1. ¢Como surgid la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el mercado?

R/ Nosotros llevamos en el mercado un poco mas de 5 afios y surgimos porque queriamos

emprender y conociamos del sector entonces vimos una oportunidad de negocio.
2. ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa?

R/ Tenemos 4 empleados. Uno para lo administrativo y facturaciones y los otros 2 son

comerciales y domicilio.
3. ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales?

R/ Se lleva un control de todo lo que vendemos y se calcula con los meses anteriores para

saber si fue un buen cierre.

4. ¢Maneja algun tipo de publicidad?

R/ Estamos en Google y en las redes sociales Facebook e Instagram pero nos movemos
mas que todo por WhatsApp en los estados y la atencion es por ese medio.

5. ¢De qué manera incentiva a los clientes?

R/ Nosotros tratamos de ofrecer un servicio que sea integral. Que incluya buena asesoria,

amabilidad, precio y calidad.
6. ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuales son los plazos?

R/ Se maneja muy poco, cuando se dan créditos son como un credi-contado y lo maximo

que se da de tiempo son 20 dias.
7. ¢Que tipos de garantias tiene el cliente?

R/ Todos los repuestos tienen garantia, la damos inicialmente en el almacén y si es posible
se cambia la pieza en caso tal de que no se pueda solucionar y uno internamente le da manejo

con el distribuidor.

8. ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ¢Cuales?
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R/ Hacemos envios a todo el pais, el cliente asume el flete y se despacha.
9. ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto estratégico?

R/ Estamos en la calle 10 que es la principal y eso nos da ventaja. Es un punto y una via

muy buena.
10.  ¢Maneja software de inventarios?
R/ Se maneja junto con la facturacién electronica. Se tiene software para las dos.
11.  ¢Cbémo es la relacion empresa-proveedor?

R/ Muy buena, ellos nos visitan periédicamente y estd muy pendientes via telefonica si
necesitamos productos o referencias y nos llaman cuando hay promociones. Manejan
catalogo virtual y también asi se hacen los pedidos. Es por medio de distribuidores.

12.  ¢Tiene definida su mision, vision y valores?

R/ Las tenemos definidas pero no visibles ni enmarcadas. Los valores no los tenemos.

13.  ¢Cudles almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de la
competencia?

R/ Algunos que uno diga quiero en algin momento tener la capacidad en infraestructura
y en inventarios como la tiene ahora mil repuestos o todo repuesto pero que los considere mi

competencia no, somos colegas y todos queremos salir adelante y vender mucho.
14.  (Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?

R/ Nosotros somos buenos en la atencion al cliente, tenemos asesoria especializada para
darle al cliente lo mejor y solucionarle su necesidad. Las debilidades que por presupuesto no

podemos tener todo el inventario que quisiéramos porgue requiere una inversién muy alta.
15.  ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcion?

R/ Tratamos de ser multi funcion y de ensefiarle eso a los trabajadores pero hay cosas
como lo administrativo que solo puede manejarlo una persona por orden y porque son temas
que requieren manejarse con mucho cuidado. Pero la encargada de lo administrativo si esta

en condiciones de atender al cliente si es necesario.
16. ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ¢;Como los incentiva?

R/ Consideramos que se trabaja en un buen ambiente y que estamos abiertos a atender las

sugerencias o los comentarios de ellos para mejorar o para crecer y les damos bonos, a veces
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desayunos juntos o hacemos una merienda y en diciembre hacemos la integracion de fin de
afio.

17.  ¢Laempresa tiene un sistema de administracion de salarios?

R/ Si, todos tiene lo de ley.

18.  ¢Maneja base de datos de clientes?

R/ Si, tenemos registro de nuestros clientes con sus datos personales, datos de contacto y

cuando ingresa un nuevo cliente también se tiene en cuenta quien lo recomienda.
19.  ;Conoce el nivel de satisfaccién de los clientes?

R/ Los clientes son lo mas importante para nosotros como almacén y por eso tratamos de
no solo venderles sino de crear una afinidad y se nota cuando alguien esta a gusto con los
productos y también con el servicio. Consideramos que si estan satisfechos y ellos nos lo

hacen saber en los comentarios buenos o en las recomendaciones.
20.  ¢Entérminos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los Gltimos afios?

R/ Las utilidades son muy importantes para los negocios pero cuando uno esta pensando
en crecer es muy poco lo que uno puede decir este mes me quedo esto disponible porque todo

se reinvierte. Pero ha sido una evolucion positiva.
21.  ¢Cuales son las estrategias de apalancamiento financiero?

R/ Nosotros nos hemos apoyado del sector financiero, los bancos nos han dado la mano y

también la reinversion de las utilidades.
22.  ¢Laempresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los ultimos
anos?
R/ Nos hemos mantenido y hemos crecido. Aunque es muy mercado muy cambiante

hemos permanecido que es lo importante. Y siempre hay que crecer y evolucionar para estar

muy a la par de todo lo que surge dia a dia.
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Apéndice L

Construccion y validez del cuestionario de entrevista

Opcién
Variable item de
respues
ta
. A A n 7 - -
p1 ¢Coémo surgié la empresa? ¢Desde hace cuanto tiene presencia en el Abierta
mercado?
P2 ¢Con cuantos empleados cuenta su empresa? Abierta
P3 ¢Maneja presupuesto de ventas y metas mensuales? Abierta
Auditoriade P4 ¢Maneja algun tipo de publicidad? Abierta
Mercadeo P5 ¢De qué manera incentiva a los clientes? Abierta
P6 ¢Maneja sistema de crédito con los clientes? ;Cuéles son los plazos? Abierta
P7 ¢Qué tipos de garantias tiene el cliente? Abierta
P8 ¢ Tiene cobertura en otros municipios? ;Cuales? Abierta
P9 ¢Considera que la ubicacion de su almacén se encuentra en un punto Abierta
estratégico?
Apl:gétﬁglc?é?]e Pol ¢{Maneja software de inventarios? Abierta
P1 . . " Abierta
1 ¢Cémo es la relacion empresa-proveedor?
le ¢ Tiene definida su misién, vision y valores? Abierta
A::grl]tggla_ P1 ¢Cuales almacenes considera como su competencia directa? ;Qué conoce de Abierta
F?Ianeacién 3 lacompetencia?
P1 .. . s - Abierta
4 ¢ Tiene identificadas cuales son las fortalezas y debilidades de su empresa?
PSl ¢Sus empleados estan capacitados para desempefiar cualquier funcion? Abierta
Auditoria P1 Abierta
gerencial- ¢Conoce el nivel de motivacion de sus empleados? ;Como los incentiva?
I 6 C I Id t d leados? ¢C | tiva?
Personal .
P71 ¢La empresa tiene un sistema de administracion de salarios? Abierta
Servicio al Pgl ¢{Maneja base de datos de clientes? Abierta
Cliente Pgl ¢Conoce el nivel de satisfaccion de los clientes? Abierta
P2 ¢En términos de utilidades como ha evolucionado su empresa en los Gltimos  Abierta
0 afios?
ﬁnufr:(t:ci)élr: PlZ ¢Cudles son las estrategias de apalancamiento financiero? Abierta
P2 ;La empresa ha mantenido su posicion financiera en el sector durante los Abierta

ultimos afos?
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Apéndice M
Bitacora de trabajo de campo
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Apéndice N

Socializacién

Fuente. Elaboracién propia
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