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RESUMEN

Este trabajo presenta una propuesta de plan estratégico para la organizacion J&J
Mecanica Automotriz en el periodo 2013 - 2016 y el proceso realizado para llegar
al mismo. A lo largo del documento se presenta en el primer capitulo, el marco de
referencia compuesto por marco empresarial, marco tedrico, marco conceptual y
disefio metodologico donde se describe la metodologia utilizada para llegar al

logro de los objetivos.

En la segunda parte se presentan los resultados que comprende la situacion
actual de la organizacién, el analisis externo e interno, el diagnostico estratégico y
finalmente, la propuesta de mejoramiento de acuerdo al diagnostico la cual esta

basada en el modelo del balance escore card.

De igual manera, el documento concluye con los principales hallazgos del trabajo
y con las recomendaciones que se consideran importantes para que la

organizaciéon pueda llegar a ejecutar la propuesta de mejoramiento.
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0. INTRODUCCION

La Planeacion estratégica en las organizaciones se constituye como un elemento
vital dentro de todos los procesos tanto administrativos como productivos, ya que
se puede aplicar en todos los niveles y actividades porque determina hacia donde
quiere ir la organizacion, lo que debe ser articulado desde cada accion y cada

puesto de trabajo.

De acuerdo a la teoria administrativa, existen diversas formas, directrices y
modelos de aplicacion de Planeacion estratégica, para el caso del presente trabajo
se retomaran aquellas que se ajusten mejor a las caracteristicas y requerimientos
de Taller J&J mecanica Automotriz y que permitan un andlisis general de los
diferentes aspectos que puedan afectar positiva 0 negativamente a la

organizacion.

Como lo expresa Vidal* “Desde un entorno tan turbulento, la labor de diagnéstico
no solo ha cambiado sino que cada vez es mas dificil.....los instrumentos de
diagnéstico también deben cambiar. El diagnostico organizacional es fundamental
para aquellos que desean la apropiacion practica del saber administrativo” por
tanto para el analisis o diagnostico organizacional es necesario considerar los
modelos actuales asi como las variables y nuevas tendencias que influyen en las

organizaciones.

'VIDAL Arizabaleta Elizabeth. Diagnostico organizacional, evaluacidn sistémica del desempefio empresarial

en la era digital. Ecoe Ediciones. Bogota.2004
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1. PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

Es importante sefalar que en el desarrollo de cualquier investigacion son
indispensables los antecedentes, en este caso se trataran las situaciones de la
organizacion relacionadas con la planeacion estratégica o su ausencia y las

consecuencias que de ello se han derivado.

Desde la fecha de su creacion, la organizacion inicio operaciones con la finalidad
de ser fuente de ingresos y empleo para los socios fundadores y sus familias, al
existir necesidades inmediatas se realiz6 de manera empirica la planeacién de
presupuesto y actividades a un afo, ejercicio que no se volvié a realizar ya que
una vez en marcha el negocio que iba en crecimiento, era prioridad la solucién de

inconvenientes relacionados con clientes y proveedores principalmente.

A partir de 2005, luego de varios afios de crecimiento sostenido, en la empresa se
empezaron a observar diferentes problemas principalmente a nivel administrativo
que afectan gravemente la efectividad y productividad de la organizacién una de
las principales causas es que no existe un control formal ni estructurado sobre los
procesos operativos y administrativos, ni una estrategia clara y definida que

permita organizar la compafiia y en caminarla a un futuro mejor.

De acuerdo a la entrevista realizada a los socios, se encontré que durante los
demas afios después de la fundacion de la empresa, no se realizaron
proyecciones ni actividades de planeacion estratégica o estructurada en la
empresa, solo existen algunos intentos dados en momentos en que se penso
realizar inversiones o endeudamientos con el fin de ampliar la planta fisica o

adquirir equipos y maquinaria de trabajo.
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1.1.1 Descripcion del Problema

Durante los 12 afios de funcionamiento de la organizacion J&J Mecanica
Automotriz se han evidenciado periodos de crecimiento, crisis y sostenibilidad en
todos los aspectos de la empresa, sin embargo se encuentra una grave carencia
de proyeccion en el tiempo a nivel de metas, objetivos, estrategias y organizacion
administrativa en general, lo que afecta el crecimiento y desarrollo del potencial de

la empresa y los individuos al largo plazo.

En la organizacién J&J Mecanica Automotriz no existen mecanismos que permitan
medir aspectos operacionales como el cumplimiento de procesos, la satisfaccion
del usuario, la funcionalidad de operaciones y la calidad del servicio, asi como
detectar fallas y errores durante cualquier fase de los servicios prestados, lo que
dificulta cualquier tipo de analisis de productividad o eficiencia. Ademas, los
empleados y colaboradores no conocen de manera explicita la razén de ser de la
organizacién, sus metas ni su visiéon a largo plazo, lo que hace que las actividades

se desarrollen basadas en las necesidades inmediatas y de corto plazo.

Lo anterior se atribuye a la ausencia de un proceso administrativo formal el cual
segun la teoria administrativa debe partir del macro proceso de planeacion
organizacional, la ausencia de ésta genera inconvenientes serios en asuntos de
todo nivel en la organizacion como por ejemplo el nivel de endeudamiento o de
inversiones, el manejo de cuentas con proveedores, recaudo cartera, ndémina,

tributacion, manejo de informacion financiera, entre otros.

No existe un control formal ni estructurado sobre los procesos operativos y
administrativos, ni una estrategia clara y definida que permita organizar la

comparfiia y en caminarla a un futuro mejor.

Considerando este panorama, se justifica la necesidad de disefiar y estructurar el
direccionamiento estratégico de la organizacion, teniendo en cuenta que la

planeacion sera el fundamento administrativo para el establecimiento de metas a
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corto plazo, politicas, programas y estrategias en los diferentes aspectos que se

requieran.

Por tanto, se considera que éste trabajo es de gran importancia porque sus
resultados van a permitir que la organizacién tenga una vision general de lo que
es, lo que necesita, a donde quiere llegar y algunas sugerencias de como puede
hacerlo por medio del disefio del plan estratégico organizacional donde se
propone evidenciar el estado general, los recursos, amenazas, oportunidades y

fortalezas de J&J Mecanica Automotriz.

Ademaés, la organizacion no tiene areas organizacionales determinadas
formalmente, para el caso de estudio sera necesario definir la estructura funcional
y formal de la misma ya que en la actualidad los jefes y propietarios la identifican

de la siguiente manera:

Area Operativa: Donde se desarrolla el proceso inherente al servicio de

mantenimiento y reparacion de automotores.

Area Administrativa: Donde se realizan las actividades concernientes al manejo
administrativo de la empresa (Pagos, compras, facturacion, cartera, relacién con

proveedores y clientes)
1.1.2 Formulacién del Problema

¢, Qué Factores se deben incluir en la formulacion del Plan Estratégico para la

empresa J&J Mecanica Automotriz?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Formular el plan estratégico para la empresa J&J Mecéanica Automotriz, Periodo
2013 — 2016.

1.2.2 Objetivos Especificos

1. Elaborar el andlisis externo e interno para la organizacion J&J Mecénica

Automotriz

2. Establecer el direccionamiento estratégico de la organizacion J&J Mecanica

Automotriz

3. Estructurar la propuesta de Balance Score Card para la organizacion J&J

Mecanica Automotriz

4. Formular el plan de accién para el primer afio de implementacién de la

propuesta de mejoramiento de acuerdo a los resultados del balance score card

19



1.3 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Para cualquier organizacion independiente del sector al que pertenezca es
necesario que cuente con organizacion general y estratégica tanto para procesos
macro como la ejecucion de procesos y operatividad de toda la organizacion
teniendo en cuenta que aspectos como la globalizacién, la competitividad y otros
que hacen absolutamente necesaria la formalizacion de cada actividad del
proceso productivo y que sin duda debe tener como partida el Direccionamiento
estratégico que a su vez debera evidenciar los costos de oportunidad y beneficios

a largo plazo para la empresa.

Por lo anterior se considerd la pertinencia del presente trabajo desde los puntos
de vista organizacional, social, académico y personal por su impacto en todas
estas dimensiones de manera positiva. Para los socios fundadores de J&J
Mecénica Automotriz la importancia del proyecto de formulacion de un plan
estratégico radicé en la posibilidad de que a través de la implementacion de éste
la organizacién se pudiera lograr un crecimiento sostenible en el tiempo y un
Desarrollo propio como en el sector dado que la organizacién y habia tenido que
soportar consecuencias del desorden administrativo, operativo e incluso fisico,
como la perdida de clientes importantes y por tanto el atraso en el desarrollo
organizacional ya que no se habia podido ampliar la capacidad de operacién ni
cubrir la demanda creciente de servicios en este sector. A continuacion se detalla

algunos de los casos desfavorables para la organizacién desde el afio 2005:

e Pérdida de Clientes Institucionales: Jardines del Recuerdo (Promedio
$12.000.000/afo0), Vimarco Ltda. (Promedio $5.000.000/afo), Siemens S.A.
(Promedio $3.000.000/afio), Bicicletas Berny ($4.000.000/afio)

e Pérdida de Descuentos pronto-pago: 10% sobre factura 30 dias.

¢ Perdida por reposicion de equipos: 20% de la herramienta en un afo

e Mano de obra adicional por demoras y garantias: 15% adicional de nédmina.
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¢ Robos de autopartes por descuidos: no cuantificado actualmente (Variable)

e Multas Tributarias por demoras en la presentacion de documentos: valor
igual a la anualidad.

e Promedio de entrega: Después de lo pactado 2 semanas, debido en gran
medida al desorden operativo y a la distribucion fisica del espacio

e Utilidad Reducida: Por cuantificar.

¢ Perdida Imagen Institucional: Por cuantificar.

e Gastos por concepto de parqueadero adicional por falta de espacio y
demoras operativas $12°000.000 anuales en promedio

1.4 MARCO REFERENCIAL

A continuacion se presentan los principales aspectos que caracterizan a la
organizacion J&J Mecéanica Automotriz, la cual es el objeto de estudio del presente
trabajo.

1.4.1 MARCO EMPRESARIAL DE J&J MECANICA AUTOMOTRIZ

La organizaciéon J&J Mecanica automotriz no cuenta con informacién organizada
sobre aspectos como su historia, estructura y direccionamiento estratégico, a
continuacion se presenta la informacion obtenida por medio de entrevista a uno de

sus propietarios:

Nombre de la Organizacién: J&J Mecanica Automotriz
Domicilio: Cali

Direccion: CL 19 # 14-15

Nit: 16795949-3
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Actividad de La empresa: Prestacion de Servicios de Mecanica Automotriz.

Esta organizacion pertenece al sector privado de la industria automotriz, su razon
social es la prestacion de servicios tanto a clientes particulares como corporativos
y tiene una trayectoria de 12 afios en el mercado de la ciudad de Cali donde fue

fundada.

Debido a que la ciudad de Cali es una de las mas importantes del pais, se observa
gran cantidad de demanda tanto de vehiculos como de servicios de mantenimiento
para los mismos, esta situacion generdé un ambiente propicio para el crecimiento y

consolidacion de J&J Mecanica Automotriz.

Resefia histérica: la sociedad inicié en el afio 1997 y se constituy6 legalmente a
partir del afio 1999, actualmente sus dos socios fundadores laboran
operativamente en el negocio con el apoyo de varios técnicos mecanicos. La
empresa durante su tiempo de existencia logré adquirir un excelente prestigio
dentro del sector y sus clientes, gracias a que su filosofia de trabajo esta
encausada por su gran conocimiento sobre la actividad realizada, la innovacion en
los métodos de trabajo, la confiabilidad, asesoramiento y la atencion personalizada
de sus socios fundadores. Dando como resultado un posicionamiento especial en
la mente de sus clientes. Como muestra de esto hay empresas Yy personas que

utilizan los servicios del taller desde el inicio.

La empresa se encuentra ubicada en una zona muy comercial céntrica y
estratégica debido a que el sector que le rodea estan ubicadas diferentes
empresas relacionadas con la actividad automotriz entre ellas las principales
proveedoras de repuestos de la cuidad, situacion que facilita la logistica del

servicio prestado.

A continuacion se presenta la estructura organizacional funcional que tiene

actualmente J&J Mecanica automotriz
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Figura 1. Estructura organizacional actual

JUNTA DIRECTIVA

STAFF CONTADOR

AREA AREA OPERATIVA
ADMINISTRATIVA

Fuente: Elaboracién propia

La junta directiva estd compuesta por dos socios fundadores quienes son la

maxima autoridad para la toma de decisiones en la organizacion.

De acuerdo a los datos suministrados por la DIAN? el sector y subsector
econdémico al que pertenece la actividad econémica de J&J Mecanica Automotriz

se clasifica de la siguiente manera:

SECCION G - comercio al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos
automotores, motocicletas, efectos personales y enseres domésticos (divisiones
50 a 52)

DIVISION 50- comercio, mantenimiento y reparacion de vehiculos Automotores y
motocicletas, sus partes, piezas y accesorios; comercio al por menor de

combustibles y lubricantes para vehiculos automotores

502 Mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores

2RESOLUCI()N DE LA DIAN NUMERO 00432. 19 de noviembre de 2008. Por medio de la cual se establece la
nueva clasificacion de Actividades Econdmicas.
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5020 Mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores

La edad de la empresa es de aproximadamentel2 afios y por el nimero actual de
empleados se considera en la categoria de pequefia empresa, de los empleados
vinculados actualmente, 5 tienen contrato de servicios y los demas a término

indefinido.

De acuerdo a la investigacion realizada, la organizacion J&J Mecanica Automotriz
no cuenta con Mision, Vision, Objetivos, estrategias y otros elementos de
planeacién estratégica de manera clara y formalizada, es decir, estos aspectos se
encuentran en las ideas y metas de los propietarios mas no esta oficializado ni

estructurado para todo el personal de la organizacion ni clientes.
Identificacién de los fundadores

Los fundadores de la organizacion, Sres. Jimmy Rodriguez Loaiza y Juan Carlos
Marulanda devengan un salario basico mensual y un porcentaje sobre las labores

realizadas en el oficio.

El Sr. .Juan Carlos Marulanda Suarez tiene 44 afos de edad es del municipio de
Cartago Valle y sus estudios corresponden a: Ajustador Montador de maquinaria
SENA y formacién profesional en la actualidad en decimo semestre administracion
de empresas en la Universidad del Valle.

El Sr. Jimmy Rodriguez Loaiza posee titulo de Bachiller técnico y estudios
técnicos como mecanico Automotriz del SENA y Técnico especializado en

inyeccion electronica y transmisiones automaticas.

En la organizacion no trabaja ningiin miembro de la familia de los socios.
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1.5 MARCO TEORICO

A continuacién se presentan las principales teorias y modelos que sirven de base
para la realizacion del presente trabajo el cual se encierra principalmente los

temas de planeacion estratégica, estructura organizacional y analisis de entornos.

En el mundo actual;, globalizado y competitivo, es necesario que todas las
organizaciones consideren de manera estratégica la forma como deben
direccionar tanto sus esfuerzos como sus recursos, es por esto que la planeacién
estratégica se ha convertido en un aspecto de gran relevancia para establecer
cada una de las politicas, programas y actividades en todos los niveles de las
organizaciones independiente de su tamafio o sector productivo. Por tanto a
continuacion se definira en primer momento lo que es la planeacion estratégica y
se avanzara con la descripciéon de algunos modelos de diagndstico y analisis

organizacional.

Desde hace algun tiempo las organizaciones comenzaron a entender que algunos
aspectos no eran controlables: la incertidumbre, el riesgo, la inestabilidad y un
ambiente cambiante. Surgié entonces la necesidad de tener control relativo sobre
los cambios rapidos y se comienza a utilizar modelos de planeacion estratégica.
Ante la necesidad de resolver el problema de los aspectos no controlables las
organizaciones optaron por realizar planes a largo plazo pero estos en realidad se
convirtieron en simples prondsticos que no lograron respuestas veraces a las
situaciones planteadas “No pasaban de ser prondsticos y presupuestos, por la

ausencia de una estrategia fundamental, como base del plan”?

Realizar planeacion estratégica o formular un plan estratégico requiere de

responder algunos interrogantes como: ¢,Qué es planeacion estratégica?, ¢Qué no

3PEREZ Castafio, M. (1990). Guia Practica de Planeacion Estrategica. Cali: Centro Editorial Universidad del
Valle.Pag. 9
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es planeacion estratégica?, ¢Por qué hacer planeacion estratégica? Resolverlos
proporciona claridad conceptual para diferenciar si esta realizando planeacion

estratégica o esta desarrollando planes a largo plazo.

La planeacion estratégica nace como respuesta a la posibilidad de resolver
aspectos ligados al futuro de las organizaciones por lo tanto, toda definicion de
planeacion estratégica implica la palabra futuro y acciones orientadas a este
(Prever, anticipar, decidir, Objetivos, plazo, logros, etc.) pero ademas, todos los

aspectos ligados a la organizacién que incidirdn sobre ella.
En consecuencia se encuentran definiciones como:

“Planeacion estratégica es el proceso por el cual los miembros guias de una
organizacién prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones

necesarias para alcanzarlos*”

“La Planeacion estratégica es planeacion a largo plazo que involucra la
organizaciéon como un todo y busca organizar la organizacién en una posicion
exitosa en el Medio Ambiente Externo en el que le toca desempefarse. En la
planeacion estratégica se formulan estrategias para poder obtener los objetivos

que se han determinado y asi poder obtener la misién de la organizacion®”

En ambos casos podemos observar que la planeacién estratégica se considera
como uno de los principales procesos en la organizacion y que ademas, debe
partir desde la alta direccion y complementarse o desarrollarse en todos los

niveles de la empresa.

*GOODTEIN Leonard D. PH.D., T. M. (1998). Planeacion Estrategica Aplicada. Mc Graw-Hill Interamericana
S.A.

5Blank, L. B. (2002). La Administracion de Organizaciones. Cali: Centro Editorial Universidad del Valle. Pag. 45
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Asi este enfoque moderno de la planeacion llamado planeacion estratégica
sugiere ir mas alla del cémo hacer el trabajo y nos involucra en el concepto
mucho més amplio del que se debe hacer algunos autores afirman que “Para
nuestros propositos la planeacion tactica y la operativa son sindnimas. Ambas se
refieren a como hacer el trabajo mientras que la planeacidn estratégica se
relaciona con qué se debe hacer®” en coincidencia con esta afirmacion “La
planeacioén estratégica supone, como principio fundamental, formulaciones que

orienten el que hacer de la empresa en el corto, mediano y largo plazo™.

Apoyandose en estos conceptos se puede decir que queda establecida la
diferencia entre la parte operativa que ejecuta el plan (Como hacer el trabajo) y
la parte que disefia (EI qué se debe hacer). “En la planeacién tactica se
implementa o ejecuta el plan estratégico, 0 sea, las estrategia elegidas en la

planeacion estratégica®”,

La planeacién estratégica se encarga de la compleja tarea de disefiar o formular
estrategias para desarrollar procedimientos orientados al logro de los objetivos a
futuro de las organizaciones, esto implica un enfoque de andlisis mas completo
que comprenda todos los aspectos a todo nivel de la organizacion y fuera de ella
el mundo de hoy lo exige; porque la dinamica del mundo globalizado, con una
frecuencia de cambios a nivel tecnolégico casi que constante, sumado a los
aspectos sociales, culturales, politicos y geopoliticos (Derrumbe de barreras
culturales, acuerdos de libre comercio, caida de hegemonias politicas a nivel
mundial, el surgimiento de nuevos imperios econdmicos) genera mayor grado de
incertidumbre en las organizacion es la gran cantidad de fuerzas externas de hoy

en dia que determinan la competitividad.

6Op Cit. Godtein pag. 22
7 Op. Cit. Perez Castafio, pag. 10
®0p. Cit. Blank, L B pag. 48
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Antes de abordar la metodologia o algin modelo aplicado de planeacion
estratégica, se considera relevante conocer las diferentes escuelas u
orientaciones tedricas de la planeacion, teniendo en cuenta que a lo largo de la
historia y para llegar al concepto actual de planeacion, los tedricos han tomado
muchos de las aspectos de las diferentes escuelas, generando finalmente
conceptos o modelos que involucran muchos puntos de vista y elementos de gran

importancia.

Dentro de los referentes teéricos importantes® se destacan diferentes escuelas de
pensamiento estratégico desde la famosa sentencia de Chandler en 1962 “La

estructura sigue a la estrategia”, Mintzberg propuso una clasificacion de diez

. L : . ., 10
escuelas de pensamiento estratégico que se describen a continuacion™ .

Primero, se distinguen los enfoques normativos, o sea aquellos que enfatizan
sobre la manera como la estrategia deberia concebirse, mas que sobre la manera

como ella se realiza efectivamente. Tres escuelas se mencionan:

En la mitad de los sesenta, Andresws junto con Ansoff fueron los primeros en
proponer disciplinas de pensamiento estratégico y son considerados como los

fundadores del pensamiento en direccidn estratégica. Sus ideas se han agrupado

o e o 11
como la escuela del disefio y de planificacion

Escuela de la concepcién o del disefio (60°s). Valoriza la elaboracién de la
estrategia como proceso de concepcion informal. Esta escuela establecio las

basas sobre las cuales las dos escuelas siguientes se erigieron.

*PUERTO B. Dora Patricia. Material de apoyo para estudiantes. Universidad del Valle. Pag.1
10http://manuelgross.bIigoo.com/content/view/630488/Las-teorias-y-escuelas-de-pensamiento-estrategico-
de-Mintzberg.html

Yibid.

28



Escuela de la planificacion (60's, 70°s). Consolida la elaboracion de la estrategia
como proceso de planificacion formal. La escuela de la planificacion de Ansof
(1965), emplea un sistema muy formalizado de planificacion y ejecucion de la
estrategia. Su proposito es la de formular un plan con su respectivo presupuesto,
sobre la base de la informacion pasada y poner en marcha este plan. Este
enfoque de estrategia era realizado por departamentos especializados de
planificacion estratégica o un grupo asesor (staff) de la direccion. Esta escuela ha

tenido sus raices y fuerte influencia de la teoria de sistemas y cibernética’?.

Escuela del posicionamiento (80's) hace menos énfasis en el proceso de
elaboracion de la estrategia como tal y privilegia el contenido, principalmente el
anélisis del posicionamiento estratégico de la empresa en el mercado®. Esta
escuela “Es el producto de las reflexiones econémicas de uno de los
investigadores mas famosos en estrategia de empresa, Michael Porter de la
Harvard Business School (1985). La competencia y ventaja competitiva, eran
analizados desde el enfoque de las posibilidades econémicas que un determinado

sector industrial, le ofrece a la empresa hoy y en el futuro”*.

A continuacién, se presentan los enfoques de las escuelas que tratan aspectos
mas especificos de la elaboracion de las estrategias o también llamadas escuelas

descriptivas:

Escuela del espiritu empresarial. Algunos autores asocian la estrategia al
espiritu de empresa, que definen como la creacién de una vision por un gran lider.
La elaboracién de la estrategia se concibe como un proceso visionario. Entonces,
si la estrategia puede ser vision personalizada, su elaboracion debe ser

comprendida como el proceso mental que conduce al individuo a esta vision.

2 bid..
3 PUERTO B. Dora Patricia. Material de apoyo para estudiantes. Universidad del Valle. Pag.3
“http://manuelgross.bligoo.com/content/view/630488/Las-teorias-y-escuelas-de-pensamiento-estrategico-

de-Mintzberg.html
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Escuela cognitiva. La elaboracion de la estrategia es concebida como proceso
mental que conduce al individuo a la visiébn. Se apoyan en la sicologia cognitiva

para penetrar el espiritu del estratega.

Escuela del aprendizaje. Segun esta escuela, el mundo es muy complejo para
que la estrategia se pueda disefiar en un instante, en un plan o en la definicion de
la vision. La elaboracién de la estrategia se logra progresivamente, al ritmo de la
adaptacion de la empresa o de su aprendizaje, por lo que se concibe como

proceso emergente.

Las escuelas cognitivas y de aprendizaje en términos de sus mejores exponentes
(Quinn y Weick), la estrategia se desarrolla progresivamente. Estas ideas son

coherentes con el proceso de aprendizaje.

La empresa aprende en forma continuada y es incremental. Académicos de
prestigio como Etzioni (1968), toma una posicion intermedia en la que considera
que debe existir una mezcla entre exploracion del entrono para establecer la vision
a largo plazo, mientras que las acciones anuales pueden ser incrementales y
adaptativas. Quinn considera que la direccion estratégica es un proceso
fragmentado y requiere ajustar permanentemente las estrategias; las iniciativas
proceden de diferentes subsistemas y la alta direccion define las estrategias en
forma amplia, mientras que es el aprendizaje cotidiano el que permite ajustar las

acciones a los movimientos del entorno.

Escuela del poder. Trata la elaboracién dela estrategia como un proceso de
negociacion entre grupos opuestos, tanto al interior como al exterior de la

organizacion.

Escuela cultural. Considera la elaboraciébn de la estrategia como proceso

colectivo y de cooperacion, enraizado en la cultura de la organizacion.
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Escuela del medio ambiente. Ven la elaboracion de la estrategia como un
proceso de reaccion que tiene su origen en el contexto de la empresa y no en su

seno. Buscan comprender las presiones externas y ejercidas sobre la empresa.

Finalmente, plantean el enfoque taxonomico: Escuela de la configuracién. Sus
seguidores pretenden integrar, combinar, todas las anteriores escuelas, juntando
los diferentes elementos: el proceso de elaboracion estratégica, el contenido de la
estrategia, las estructuras organizacionales y su contexto, las etapas diferentes del
crecimiento de la empresa o de su madurez estable, por ejemplo, algunas veces
en orden cronolégico para describir su ciclo de vida. Conciben la elaboracion de la
estrategia como un proceso de transformacion, es decir, el paso de un estado a
otro, que integra gran parte de la literatura normativa y las practicas del cambio

estratégico.

Vidal manifiesta que, en el nuevo contexto, el diagnostico como primer paso del
proceso de planeacion formal cambia su enfoque: de un andlisis detallado del
desempefio de la organizacidon que se realiza a profundidad exhaustividad,
considerando especificidades de la gestion de las areas o divisiones de la misma
se transforman en un analisis global. Una visibn de conjunto, cuyo enfoque

considera que la empresa es mas que la suma de sus funciones™

En este sentido, se encuentra la afirmacion de Blank como abarcadora e
integradora de los diferentes enfoques cuando dice “La planeacion estratégica es
una forma de analizar evaluar y preparar el futuro de la organizacion tomando la
organizacién como un todo. De este modo la planeacion estratégica considera la
organizacibn como un sistema y evita la sub-optimizacion de las partes del

sistema a costa del todo”*®.

15Op. Cit. Perez Castaiio, Pag. 10
'°0p. Cit. Blank, L B pag. 50
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Los diferentes autores han coincidido en determinar factores que la alta gerencia
debe tener en cuenta acerca de la formulacion del plan estratégico lo cual lleva a
concluir, desde el punto de vista practico, que la planeacion estratégica debe
responder basicamente a tres preguntas que se hace toda organizacion y en todos
sus niveles tanto administrativos como funcionales: ¢ Hacia donde va?, ¢ Cual es el
entorno?, ¢ Como Lograrlo? El planteamiento de estas preguntas sencillas implica
tener claro el propoésito de la organizacion, el cual es definido por la razén de sery
el horizonte al que quiere llegar la empresa, lo que en la practica se puede decir
que es “Establecer el enunciado de la misién, la claridad del alcance de las

operaciones y un conjunto de metas y objetivos especificos®’”.

La segunda pregunta (cual es el entorno) lleva a establecer un diagnostico interno
de la organizacion para conocer los puntos fuertes y débiles y a su vez analizar el
medio ambiente externo en el que se opera “Al responder este cuestionamiento la
empresa se ve forzada a observarse a si misma en forma realista y objetiva y
también a su entorno®®”. Si se tiene en cuenta que el diagndstico es un aspecto
crucial en la planeacion estratégica, de igual manera se puede inferir que el tipo de
informacién, su procedencia y la identificacion de su relevancia para la
organizacién, son aspectos de vital importancia en los cuales la identificacion de
las variables a tener en cuenta es una actividad decisiva en la formulacion de

estrategias y metas.

La pregunta final ¢Como Lograrlo? Exige respuesta en términos de que
estrategias operativas establecer para el logro de los objetivos, es decir que va
mas relacionada con la ejecucién o actividades especificas que debe realizar la
organizacién para llegar al cumplimiento satisfactorio de las metas y objetivos de

la misma.

17Op Cit. Godtein pag. 30
" Ibid. pag. 32
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Otro de los interrogantes que se consideré importante responder es ¢Qué no es
planeacion estratégica? Se piensa que esta reflexion es importante para tener
claridad sobre lo que se hara y sobretodo sobre lo que se puede alcanzar a través
del trabajo que se realice en este tema especifico, por tanto, la idea intrinseca de
futuro que encarna la planeacion estratégica puede llevar a pensar que planeacion

estratégica es en esencia pronosticar el futuro de una empresa.

Entendiendo pronosticar como el hecho de aplicar criterios conocidos y otros
dominios o contextos para obtener hipotesis a futuro. Por tanto pronosticar
solamente, se queda corto en el alcance de las necesidades a futuro de una
organizacion ya que pocas veces en un entorno cambiante los prondsticos

derivados de andlisis y técnicas cuantitativas no son del todo acertadas.

El prondstico no desaparece la incertidumbre ni el riesgo. Esto valida el concepto
de planeacién estratégica. Ya que el enfoque sistémico que ofrece permite
comprender que a pesar de ser un todo hay unas fuerzas externas que influyen
constantemente y que cambian a una velocidad mayor que el cambio generado al
interior del sistema por lo tanto su relacion con el exterior esta sujeta a constantes

cambios.

“La planeacion estratégica ademas no elimina el riesgo sino que ayuda a los
gerentes a evaluar los riesgos que deben asumir, pues logran una mejor

comprensién de los parametros utilizados en sus decisiones®®”

Otro de los interrogantes planteados es ¢Por qué hacer planeacion estratégica? Al
respecto se puede afirmar que es necesario realizar planeacion estratégica en la
organizacion “Porque proporciona el marco teorico para la accion que se halla en

la mentalidad de la organizacién y sus empleados®®”

19Op Cit. Godtein pag. 34
20Op Cit. Godtein pag. 35
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Figura 2. Modelo de Wheelen y Hunger; Formulacion e Implementacion del Plan

de Desarrollo Estratégico
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Fuente: Pérez C., M. Guia Practica de Planeacion Estrategica. Pag. 14

Existen diversos enfoques y modelos para elaborar un plan de Desarrollo
estratégico. Se diferencian entre si en aspectos de forma y procedimiento, pero no
en los componentes basicos que soportan el proceso de planeacion

estratégica®’.Los componentes basicos del modelo presentado por Betancourth

son los siguientes:

Figura 3. Proceso Estratégico

21Op. Cit. Perez Castaio. pag. 35
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Fuente: Betancourt Benjamin. Papeles de Trabajo para planes Estratégicos. Pag. 2
El proceso de diagndstico

El proceso de diagnostico dentro de la planeacion, indiscutiblemente es uno de los
pilares de la misma, ya que en él se definen las areas fuertes y a mejorar asi como
los factores claves a considerar para la toma de decisiones y el planteamiento y
posterior desarrollo de actividades estratégicas, para entenderlo mejor, a
continuacion se recurre a la definicion de Vidal quien define el proceso de
diagndstico como un proceso de comparacion entre dos situaciones: el presente,
que hemos llegado a conocer mediante la indagacion, y otra ya definida y
supuestamente conocida que nos sirve de pauta o modelo. El “saldo” de esta

comparacion o contraste, es lo que llamamos diagnéstico.?*

Por tanto se considera que este proceso debe ser realizado inicialmente para
entender la situacion objeto de mejora, identificar los objetivos especificos de las
situaciones o conflictos a solucionar y establecer una metodologia o ruta de accién
gue brinde soluciones sistematicas al problema o problemas generales de la
organizacion, para el caso del presente trabajo se utilizara principalmente el

modelo planteado por Vidal.

?Op. Cit. Vidal A. Elizabeth. Pag. 20

35



Vidal plantea que el modelo contra el cual se debe comprar la situacion actual es
que muchos autores llaman el “marco tedrico” el cual puede derivarse de al menos
cinco fuentes: las teorias 0 modelos (el deber ser), el plan estratégico, las
agremiaciones y entidades reguladoras y de control, estudios de benchmarking y

los comportamientos historicos de la organizacion.

De igual manera, para Vidal es importante resaltar que anteriormente el proceso
de diagnostico se realizaba por areas funcionales (procesos administrativos,
finanzas, produccién, mercadeo y recursos humanos) en la actualidad los cambios
exigen organizaciones mas agiles, con veloz capacidad de respuesta y
trabajadores mejor calificados por lo que es necesario desarrollar nuevas
categorias para el analisis organizacional de acuerdo a las necesidades y
complejidad de ahora, esas categorias de analisis segun Vidal, son: 1.
identificacion de la organizacion. 2. Auditoria externa. 3. Auditoria interna (a)
andlisis del direccionamiento estratégico. 4. Auditoria interna (b) andlisis de
factores internos por funciones cruzadas. 5. Seleccion, descripcidon y analisis del

macro problema. 6. Disefio de estrategias y nuevo plan estratégico.

De esta manera se encuentra que el proceso de diagnéstico puede ser mas
detallado e incluso eficiente, dado que se integran elementos de
interdisciplinariedad tanto a nivel interno como externo a la organizacion, lo que
puede generar una visidbn o un panorama mas acertado a la hora de analizar y

formular actividades y estrategias.

De igual manera Vidal describe la forma de medicion de los 6 factores de andlisis
a través de funciones cruzadas las cuales se presentaran como areas de analisis
basicas en el balance score card que se debe proponer en el capitulo de
resultados. A continuacién se presentan los aspectos a medir y las herramientas
qgue se pueden utilizar en cada caso de las cuales se utilizaran varios segun se

considere necesario en el presente trabajo:
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Figura 4. Aspectos a medir en el diagnostico organizacional

Aspecto a medir Instrumento
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estratégico metas, cultura.
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accion — PEYEA
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3. Financiero Balance general
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4. Clientes Sistema de investigacion de mercados — SIM
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SINTESIS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL
(Andlisis DOFA, BSC — Mapa estratégico o Analisis MAP

Fuente: VIDAL Arizabaleta Elizabeth. Diagnostico organizacional, evaluacion sistémica del

desempefio empresarial en la era digital. Pag. 29
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Historia de La organizacién

Este componente es de gran importancia para tener una ubicacién en el tiempo y
el espacio de la empresa, ademas de que proporciona una idea de la capacidad
de adaptacion al cambio y del ritmo de crecimiento de la empresa, muestra la
trayectoria, fortalezas, éxitos y fracasos que se hayan podido presentar en el

desarrollo de las actividades o metas propuestas.

Segun Pérez Castano, la historia de la organizacién hace referencia a los factores
y motivaciones que dieron origen a la empresa, los principales cambios producidos
y su impacto en el desarrollo de la misma. Se trata de tener una visiébn general
desempefio del pasado de la empresa, para entender su situacion actual y orientar

al futuro?®.

De igual forma, en el diagnostico es indispensable reconocer o identificar
correctamente los aspectos clave para el éxito de la organizacién dados desde el
exterior de la misma, por lo que debe analizarse detalladamente el entorno
préximo y lejano de la empresa de acuerdo a la industria, actividad especifica y el
tipo de clientes que atiende la organizacion que en este caso es el sector de

servicios de la industria automotriz.
EL Andlisis del entorno de la organizacién® se compone de:

EL Andlisis del macro ambiente, entendido como las que influyen e inclusive
determinan el comportamiento del sector y de la empresa en particular: son
fuerzas de caracter econdmico, politico, cultural, social, juridico, ecolégico,

demografico y tecnoldgico.

El analisis del sector: Se relaciona con su comportamiento estructural, estudiando

las fuerzas que determinan la competitividad del sector.

23Op. Cit. Perez Castaiio pag. 19
24Op. Cit . Perez Castafo pag. 21
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En esta parte, se utilizara el andlisis con el modelo de las fuerzas de Porter, ya
que permite visualizar la rivalidad del sector en este caso el de servicios de la

industria automotriz, asi como la estructura general del mismo.

El analisis situacional interno: Comprende un estudio global de los procesos de
trabajo, de los recursos y capacidades de la empresa, de la cultura organizacional.
Asi se reconocen las fortalezas y las debilidades, aportando analisis estratégico

conclusiones sobre las capacidades de la empresa para responder a su entorno.

En este aspecto se debera recurrir principalmente a la observacion y a la
informacion que se obtenga de entrevistas a diferentes personas de la empresa,
ya que por su tamafo y estado actual, no se cuenta con muchos documentos o
procesos formalizados, lo que hace importante analizar y documentar los

diferentes hallazgos.
Modelos de Gestion

Para llegar al disefio, formulacion y evaluacion de los sistemas de gestion en las
organizaciones, es necesario emplear algun tipo de modelo que oriente las
diferentes acciones, de lo contrario si este proceso se realiza de manera empirica,
puede correrse el riesgo de omitir pasos importantes, realizar trabajos

innecesarios o simplemente obtener resultados ineficientes.

Tal y como lo expresa Vidal® “los empresarios bien sea de manera tacita o
explicita operan bajo modelos de gestidbn frecuentemente deductivos y bajo
concepciones deterministicas y normativas cuando lo que predomina es la alta

incertidumbre o incertidumbre dura en los negocios”

Para el caso de J&J Mecéanica Automotriz se observara la manera de como se
hacen las cosas en las actividades diarias, ya que la empresa no cuenta con

formalizacién de la mayoria de los procesos, pero para el analisis interno se

>Op. Cit. Vidal pag. 42
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requiere conocer aspectos como el estilo de direccion y liderazgo, el ambiente de
trabajo y los sistemas de compensacién para los empleados.

Para la fase de resultados o presentacion del informe final de este trabajo, se
utilizara el modelo de anélisis denominado Balance Score card (BSC) o cuadro

de mando integral.

De acuerdo a Vidal*®

este modelo, en sus primeras formas, data de 1990, cuando
KPMG patrocind un estudio sobre “Medicién de los resultados de la organizacion
en el futuro” el cual fue desarrollado principalmente por Robert Kaplan y David
Norton. Los participantes en el estudio observaron que unas concisas mediciones
de la actuacion financiera obstaculizaban la capacidad y habilidad de las
organizaciones para crear un valor econémico futuro y que incluso aquellas
organizaciones que utilizaban indicadores no financieros, se centraban en la
mejora del coste, calidad y tiempos de los ciclos de procesos ya existentes, como
soluciones a los desfases entre lo planeado y lo ejecutado y el comportamiento

frente a la competencia.

Estas observaciones dieron pie para su propuesta el Balanced Scorecard, como
un sistema integrado o integral de gestion. Su objetivo principal, es motivar a todos
— directivos y empleados -, para que pongan en practica con éxito la estrategia de

la organizacion.

Se escoge este modelo debido a que en él se plantean directrices puntuales,
indicadores, objetivos y sobretodo acciones concretas que se pueden traducir a la
practica de la organizacibn de manera rapida y comprensible para todas las
personas involucradas, se considera que este modelo es util porque al simplificar
las acciones que se deben hacer y al proporcionar indicadores especificos de
dichas acciones se establece coherencia entre las politicas generales y el

guehacer diario en cada puesto de trabajo.

*®Gp. Cit. Vidal. Pag. 67
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A juicio de la autora®’, los principales aportes del modelo Balance Score card son:

Mayor énfasis en la vision que en la misién, como direccionador estratégico

El andlisis por funciones cruzadas es un esquema causa-efecto (mapa

estratégico)

Derivado del anterior, diferenciar el uso de indicadores de resultados o de la
actuacion o indicadores causa. Los indicadores estan equilibrados entre los de
resultados — los de resultados de esfuerzos pasados- y los inductores que

impulsan la actuacioén futura.

Concomitantemente, los indicadores de resultados no se concentran en una
sola area de la organizacion. Se busca que los indicadores representen un
equilibrio entre los indicadores externos para accionistas y clientes y los
indicadores internos de los procesos criticos de negocios, innovacion,

formacion y crecimiento.

Enfasis en los inductores de la actuacion referidos a la perspectiva de
formacién y crecimiento, como causa prima de la productividad y la

competitividad.

Concebir al cliente externo como componente de la organizacién y no por fuera

de ella.

Reconceptualizar la cadena de valor planteada por Porter, volviendo a incluir

en ella los procesos de innovacioén, los operativos y los procesos postventa.

Rediseifio de los sistemas de informacion y la forma de gerenciar el
conocimiento con el fin de que los indicadores financieros y no financieros sean

comunicados y logrados en todos los niveles de la organizacion y para que los

|bid. Pag. 68
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empleados de primera linea (los que estan de cara al cliente) comprendan las

consecuencias financieras de sus decisiones y acciones.

Otro modelo importante y muy utilizado en la planeacion estratégica es la MATRIZ
DOFA, se podria definir como una herramienta primaria de analisis que se utiliza
en los andlisis tradicionales y que, para el caso del presente trabajo aportara
elementos de identificacién principalmente de amenazas y oportunidades en el
analisis externo y de debilidades y fortalezas en el interno, sin llegar a la

formulacion de estrategias mediante analisis DOFA.

En la matriz DOFA se consolidan las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas de la organizacion, identifica factores externos (amenazas Yy
oportunidades) y factores internos (debilidades y fortalezas). Se define como una
herramienta de auditoria de la organizacion. En ambos casos plantea un

procedimiento inductivo de gestién?®,

Luego del analisis anterior se procede a cada una de las cuatro variables de la

matriz DOFA donde se deberan obtener estrategias de la siguiente manera:
e Estrategias FO: usar las fortalezas para aprovechar las oportunidades

e Estrategias FA: usar las fortalezas para evitar las amenazas

e Estrategias DO: superar las debilidades aprovechando las oportunidades

e Estrategias DA: reducir las debilidades y evitar las amenazas

Formulacion del plan estratégico:

%bid.
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A partir del diagnéstico y el analisis externo e interno se puede llegar a la
formulacion del plan o direccionamiento estratégico de la organizacion que en el
caso de J&J Mecéanica Automotriz sera para el periodo 2013 — 2016 y en cual se
tienen en cuenta los recursos y las prioridades de la gerencia. Por tanto se
planteard de acuerdo a los pardmetros minimos de un plan estratégico los que,

segln Pérez Castafio son®®:
Mision: se entiende como la razon de ser de la organizacion.

Objetivos Generales: se refieren a logros, beneficios que se espera obtener en el

horizonte del tiempo planteado.
Estrategia: Marcan el camino para lograr los objetivos propuestos.

Estructura: Es la Forma que debe adoptar la organizacién para poder lograr el

cumplimiento de los objetivos e implementar las estrategias establecidas.

En el presente trabajo, la formulacion del plan estratégico corresponde al plan de
mejoramiento que se propone a partir de los analisis anteriores, por tanto incluiran
los elementos del diagndstico; estado actual de la organizacién y capacidad de la

misma, asi como la visién o propdsitos generales de la alta direccion.
Implementacién plan estratégico®

Programas: Es el establecimiento de objetivos especificos y disefio de planes
operativos por procesos de trabajo, por unidades estratégicas de negocio o por
unidades de la organizacién. La formulacion de los planes debe derivarse del plan
estratégico y por tanto su alcance debe corresponder al cumplimiento de los

objetivos generales y las estrategias planteadas.

*|bid. Perez Castafio pag. 81

*Ibid. Perez Castafio pag. 87
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Presupuestos: Corresponden a la valoracion de los recursos que se requieren

para la implementacion de los programas.

Procedimientos: Constituye la secuencia de pasos que deben llevarse a cabo en

la operacion de los programas.
Evaluacion y Control®.

La estrategia o el plan de mejoramiento de la organizacion no se puede dar sin
establecer al mismo tiempo los mecanismos de control y seguimiento de la
estrategia, de nada vale proponer mejoras y actividades para llegar a estas, si la
organizacién no cuenta con herramientas que le permitan medir e identificar en
determinados momentos si sus acciones estdn encaminadas con el plan o si

requieren ajustes o redisefios.

Por tanto en la evaluacién y control es necesario especificar e identificar los

siguientes elementos minimos:

Areas Clave: se refieren a la identificacion de aspectos y factores que deben ser

controlados para verificar y evaluar el plan estratégico.
Indicadores: Reflejan lo que se va a medir y como se va a medir.
Estdndares: Son los pardmetros de referencia para comparar el desempefio.

Evaluacion: comparacién entre lo realizado y lo planeado, cuyas conclusiones
retroalimentaran el proceso. Tomando acciones correctivas o cambios de rumbo.
Es necesario implantar mecanismos de evaluacién permanentemente sobre los

procesos de trabajo.

*!Ibid. Perez Castafio pag. 94
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1.6 MARCO CONCEPTUAL

A continuacion se presentan los conceptos mas relevantes y especificos que se
utilizan el en presente trabajo, esto con el fin de proporcionar la posibilidad de un

mejor entendimiento del mismo.

BENCHMARKING: Proceso sistematico, continuo para elaborar los productos,
servicios y procesos de trabajo de las organizaciones que se reconocen como
representantes de las mejores practicas, con el propdsito de realizar mejoras

organizacionales®,

CAMBIO ORGANIZACIONAL: Reajuste radical de factores organizativos debido a
cambios en el ambiente externo —condiciones econdmicas Yy financieras,
disponibilidad de materias primas, mercados, innovacion tecnolégica— o en el
ambiente interno —sistemas y procedimientos, recursos humanos—. Cuando los
autores hablan de cambio organizacional citan por lo general el modelo de cambio
propuesto por Kurt Lewin como un paradigma unico para comprender el proceso
de introduccién de cambios en las organizaciones. Las organizaciones siempre
han estado cambiando, tal como lo sefiala Robbins (1999): Al dar inicio el siglo XX
“la administracién cientifica buscé imponer cambios basados en los estudios de
tiempos y movimientos que incrementarian la eficiencia de la producciéon. Hoy en
dia los mayores cambios tecnoldgicos involucran la introduccién de nuevo equipo,

herramientas o métodos; automatizacién, computacion” (p. 631)%.

*2 Michael J. Spedolini. Benchmarking. Editorial Norma. Pg. 11
** ACOSTA R. Carlos E. Cuatro preguntas para iniciarse en cambio organizacional. Articulo publicado en

Revista Colombiana de Psicologia. 2002, No.11, 9 -24. Universidad Nacional de Colombia
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COMPETITIVIDAD:se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion
de los consumidores fijado un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor
precio fijada una cierta calidad, o sea, la optimizacién de la satisfaccion o el precio

fijados algunos factores®

DESARROLLO ORGANIZACIONAL: Bennis, lo define como “una repuesta al
cambio, una compleja estrategia educativa cuya finalidad es cambiar las
creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, en tal forma que
éstas puedan adaptarse mejor a nuevas tendencias, mercados retos asi, como al
ritmo vertiginoso del cambio mismo*® . Huse lo cataloga como “una disciplina de
reciente aparicion dirigida hacia el uso del conocimiento de las ciencias de la
conducta, con objeto ayudar a organizaciones a ajustarse mas rapidamente al
cambio"*®, Mientras que Beckhard lo considera “Un esfuerzo planificado de toda la
organizacion y administrado desde la alta gerencia, para aumentar la efectividad y
el bienestar de la organizacién por medio de intervenciones planificadas en los
procesos de la entidad, los cuales aplican los conocimientos de las ciencias del

comportamiento®’

GESTION DE RECURSOS HUMANOS: Acciones de aplicar el saber a un

conjunto de funciones, desde la obtencién de personal,

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

35 . . . , . .

Warren G. Bennis: Desarrollo Organizacional.- su naturaleza, sus origenes y perspectivas. México: Fondo
Educativo
Interamericano, 1973, pag.2.

*® Traducido de: Huse, Edgar F. Huse, Organization Development and Change. West Publishing Co., 1975,
pag. 7.

> Richard Beckhard, Desarrollo Organizacional: Estrategias y Modelos. México: Fondo Educativo
Interamericano,

1973, p. 10
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la planificacion y su organizacion, hasta el desarrollo y mantenimiento del personal
gue la empresa necesita. Es el proceso administrativo aplicado al acrecentamiento
y conservacion del esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las
habilidades, de los miembros de la organizacién, en beneficio del individuo, de la

propia organizacion y del pais en general®®

GLOBALIZACION: es un proceso econdmico, tecnoldgico, social y cultural a gran
escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los
distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a
través de una serie de transformaciones sociales, econémicas y politicas que les
dan un caracter global®. El termino Globalizacién empez6 a ser utilizado como tal
hacia finales de la década de los 60°s y principios de la década de los 70's,
periodo en el cual el sistema internacional observo una creciente interdependencia
econémica y politica, a la vez que se planteé la necesidad de formular
explicaciones a fenomenos locales y/o nacionales en funcion de acontecimientos

externos y/o internacionales®.

TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION TICS: hace referencia a
la expresion tecnologias de la informacion y la comunicacion, a veces referenciado
como NTIC o nuevas tecnologias de la informacién y de la comunicacién. Es un
concepto relacionado con la llamada sociedad del conocimiento o de la
informacion que Abdul Waheed Khan (subdirector general de la UNESCO para la

Comunicacion y la Informacion), escribe: “La sociedad de la Informacién es la

*®* ARIAS G. Fernando. Administracién de Recursos Humanos para alto desempefio. 3 edicion. Trillas. Mexico
2004. Pag. 18
*http://es.wikipedia.org/wiki/Globalizaci%C3%B3n - AUTORES

** HELD David and McGrew Anthony. Eds. 2000. The Global Transformations reader. An intrduction to the

Globalization Debate, Great Britain: Polity Preee. Pag. 1
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piedra angular de las sociedades del conocimiento. El concepto de “sociedad de la
informacion”, a mi parecer, esta relacionado con la idea de la “innovacion
tecnoldgica”, mientras que el concepto de “sociedades del conocimiento” incluye
una dimension de transformacion social, cultural, econdmica, politica e
institucional, asi como una perspectiva mas pluralista y desarrolladora4l. El
concepto de “sociedades del conocimiento” es preferible al de la “sociedad de la
informacion” ya que expresa mejor la complejidad y el dinamismo de los cambios
gue se estan dando. (...) el conocimiento en cuestion no solo es importante para el
crecimiento econdémico sino también para empoderar y desarrollar todos los
sectores de la sociedad”, Manuel Castells. Una autoridad reconocida en la materia
sefala, en una publicacion: “se trata de una sociedad en la que las condiciones de
generacion de conocimiento y procesamiento de informacion han sido
sustancialmente alteradas por una revolucion tecnoldgica centrada en el
procesamiento de informacion, en la generacion del conocimiento y en las

tecnologias de la informacion”42

** FERNANDEZ Ana Maria. La Sociedad del Conocimiento. Las TIC. Definiciones. Evolucion y Consideraciones.

Articulo publicado en http://portal.inder.cu/index.php/recursos-informacionales/arts-cient-tec/10911-la-

sociedad-del-conocimiento-las-tic-definiciones-evolucion-y-consideraciones. 2012

* Castells, Manuel. - La Era de la Informacion: Economia, Sociedad y Cultura: La sociedad Red,
México, Siglo XXI, 1999. citacion: p. 47.
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1.7 DISENO METODOLOGICO

1.4.1 Tipo de Estudio

El tipo de estudio realizado en el presente trabajo combind principalmente el tipo
exploratorio el cual “sirve para aumentar el grado de familiaridad con fenédmenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a
cabo una investigacion mas completa sobre un contexto particular de la vida real,
investigar problemas del comportamiento humano que consideren cruciales los
profesionales de determinada area, identificar conceptos o variables promisorias,
establecer prioridades para investigaciones posteriores o sugerir afirmaciones
(postulados) verificables” (Dankhe, 1986). De igual forma, es descriptivo por
cuanto describe situaciones y eventos, decir como es y se manifiesta determinado
fenébmeno. “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que
sea sometido a analisis”(Dankhe, 1986), este dUltimo debido a que se
documentaron las observaciones realizadas en la organizaciéon J&J Mecanica
Automotriz y su entorno y para después establecer el plan estratégico 2013 —
2016, los cuales deben orientar a la organizacion sobre las metas a alcanzar y la
forma de hacerlo facilitando el desempefio y definicibn de funciones de los

empleados dentro de la organizacion.

La fase inicial, de tipo exploratorio, logré claridad en la determinacién de variables
y afirmaciones que luego pasaron a ser analizadas de una manera mas

contundente y descriptiva para formular el plan estratégico de la empresa.

1.4.2 Método de Trabajo

La investigacion cientifica se define como la serie de pasos que conducen a la

busqueda de conocimientos mediante la aplicacion de métodos y técnicas, donde
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se adquieren y se elaboran nuevos conocimientos, los métodos utilizados para el

desarrollo de este trabajo fueron basicamente el método deductivo y el inductivo.

El método inductivo hace referencia al razonamiento que, partiendo de casos
particulares, se eleva a conocimientos generales. Este método permite la
formacién de hipoétesis, investigacion de leyes cientificas, y las demostraciones. La
induccion puede ser completa o incompleta. En pocas palabras, este método es

aguel que parte de los datos particulares para llegar a conclusiones generales.

Mientras que en el método deductivo se aplican los principios descubiertos a
casos particulares, a partir de un enlace de juicios. El papel de la deduccion en la

investigacion es doble:

a) Primero consiste en encontrar principios desconocidos, a partir de los
conocidos. Una ley o principio puede reducirse a otra mas general que la
incluya.

b) También sirve para descubrir consecuencias desconocidas, de principios

conocidos.

En pocas palabras este método es aquel que parte de datos generales aceptados
como validos para llegar a una conclusion de tipo particular.

En la parte final del presente trabajo (analisis de la situacién y resultados) se
recurre al método analitico que consiste en la desmembracion de un todo,
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la
naturaleza y los efectos. El analisis es la observacion y examen de un hecho en
particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenbmeno y objeto que se
estudia para comprender su esencia. Este método nos permite conocer mas del
objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogias, comprender

mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias.

50


http://www.monografias.com/trabajos6/elme/elme.shtml#induccion

1.7.3 Tratamiento de la Informacién

Todo proyecto de investigacion precisa determinar cual es el objetivo central del
trabajo propuesto, una vez aclarado lo que se pretende, se inicia la etapa de
recolectar, agrupar y organizar la informacion. Para esta tarea es indispensable

aplicar las herramientas que se nombran a continuacion.
Entrevista

Entrevista estructurada: Toma la forma de un cuestionario, donde las preguntas
se hacen siempre en el mismo orden y con los mismos términos; las respuestas

pueden registrarse de forma textual o reglamentada®®.

Entrevista no estructurada: Consta en general de preguntas abiertas que le dejan
una mayor libertad tanto al entrevistado como al entrevistador, puede tomar varias

formas*.

Recoleccion de informacidn: La recoleccion de informacidon se recurrid

directamente en los archivos de la organizacion J&J Mecanica Automotriz.

Fuentes de informacion primaria: es la fuente documental que se considera
material de primera mano relativo a un fenémeno que se desea investigar. (Socios

fundadores, documentos de la empresa)

Fuentes de informacion secundaria: son textos basados en fuentes primarias, e
implican generalizacion, andlisis, sintesis, interpretacion o evaluacion (Textos de la

fundacién Hernesto Mejia sobre talleres y aplicaciones hechas sobre Planeacion

43Esteban, A. (2006). Universidad de Buenos Aires Facultad de ciencias sociales. Recuperado el 6 de octubre
de 2011, dewww.catedras.fsoc.uba.ar/ferraros/BD/ega%20metodologicamente.pdf. Pag. 2

* |bid. Pag. 2
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estratégica. Adicional toda la literatura especializada sobre el tema escogido
recomendada por el profesor.

Consulta a expertos: también se acudié a la consulta de dos tipos de expertos
para la elaboracion de este proyecto; expertos técnicos que son aquellos
especializados en la materia de aplicacién de la empresa (Mecénica Automotriz) y
expertos académicos especializados expertos en desarrollo y formulacion de

planes estratégicos.

Consulta con actores: Los actores identificados para la recoleccion necesaria
para la elaboracion de este proyecto son los empleados de la organizacién, los
socios fundadores, los clientes y proveedores.

Para efectos del presente trabajo se realizaron visitas concertadas a la fundacion
Hernesto Mejia, servicentros que tienen cercania con la empresa y concesionarios

y otras empresas sobresalientes en el sector.
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2. RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados o hallazgos del presente trabajo el cual
ha sido abordado desde las principales teorias de la administracion centrada en la
Planeacion estratégica siguiendo los modelos de Planeacién estratégica

presentados por Betancourth.

2.1  ANALISIS DEL ENTORNO Y SECTOR DE LA ORGANIZACION J&J
MECANICA AUTOMOTRIZ

Después de realizada la recoleccion de informacion por medio de una entrevista
estructurada realizada a los directivos de la organizacion J&J Mecéanica
Automotriz, asi como la consulta de fuentes de informacion primaria, se encontro
que es una empresa que ha tenido grandes oportunidades de crecimiento y
desarrollo pero que al momento no se han dado debido principalmente a la falta de
organizaciéon en la planeacibn a mediano y largo plazo. Los directivos son
conscientes de esta debilidad por lo que la formulacion de un plan estratégico se

convierte en una necesidad de primer orden.

La falta de estructura organizacional y de proyeccion a largo plazo ha limitado el
crecimiento de la organizacion y al mismo tiempo ha provocado la pérdida de
clientes y el no aprovechamiento de las oportunidades que presenta la demanda

creciente del sector.

En la actualidad el Sr.Marulanda, socio fundador de la organizacion es quien se
encarga de los asuntos de indole administrativa en la empresa y a su vez participa
en el proceso operativo, a su vez el Sr. Jimmy Rodriguez, socio fundador es quien

se encarga del proceso operativo.
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Ambos socios estan de acuerdo en la realizacion del diagnostico y disefio de la
planeacion estratégica y reconocen diferentes falencias en las diferentes areas

organizacionales.

2.1.1.1 Anaélisis Externo

Para realizar el analisis externo o del entorno de la organizacion J&J Mecanica
Automotriz se identificaran las fuerzas clave del sector definidas bajo los criterios

de pertinencia, objetividad e impacto para el sector y la empresa objeto de estudio.

Generalidades del Sector Automotriz en Colombia

Segun el informe de Proexport 2012, la produccién de vehiculos ligeros en
Colombia comprende la operacion de tres ensambladoras: General Motors,
Renault y Mazda. En 2011, el porcentaje de participacién nacional de vehiculos
ensamblados en el pais asciende a 40,5% (alrededor de 131.510 unidades de las
324.570). Por otro lado, el porcentaje restante es importado principalmente de
Corea del Sur, México, India, Japon, Ecuador, China y Estados Unidos. En el caso
de vehiculos comerciales de carga, la produccion nacional estd a cargo de
General Motors y Toyota Hino. En el pais s6lo hay ensamblaje para camiones de
menos de 10 toneladas de carga, no se cuenta con produccion de tractocamiones
por lo tanto, estos son importados generalmente de México. En cuanto al
segmento de buses de pasajeros, el pais cuenta con la presencia de tres
importantes  ensambladoras, Busscar (BusscarOnibus S.A.), Superpolo
(Marcopolo) y Daimler Chrysler. Estas empresas son lideres en produccion de
buses articulados, intermunicipales y padrones, los cuales son usados en los

sistemas de transporte masivo de las principales ciudades de Colombia.
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Segun el Departamento Econdmico de la Federacion Nacional de Comerciantes
(FENALCO, 2008), la principal caracteristica del sector automotriz es que el nivel
de importaciones es bastante alto, y ademas, su cadena productiva comprende
diferentes actividades que fomentan el crecimiento en otros sectores econémicos,
como las aseguradoras, las ventas de combustibles y autopartes, las de escuelas
de conduccién, los impuestos y matriculas, los peajes y la demanda de

parqueaderos, asi como los establecimientos de servicios.

A partir de este panorama, a continuacion se identifican las variables y fuerzas
externas clave para el sector automotriz y en especial para el subsector de

prestacion de servicios automotrices.

Identificaciéon de las fuerzas externas clave

Las diferentes variables externas a las organizaciones influyen de una forma u otra
en el desempefio, planes y resultados de las mismas por lo que es de vital
importancia la identificacion de aquellos aspectos que mas afectan de manera
positiva 0 negativa a la organizacion en general o alguno de sus procesos, para
anticiparse a posibles cambios y poder reducir en gran medida la incertidumbre en

la toma de decisiones.

El presente trabajo estara enfocado en las variables que afecten a la organizaciéon
J&J Mecénica Automotriz, especificamente aquellas que se puedan encontrar en
el sector automotriz, departamento del Valle del Cauca ya que el cubrimiento de

servicios de la organizacion se da principalmente en esta regién.
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Fuerzas econdmicas

Como lo expresa Vidal*® los factores econémicos tienen consecuencias directas
en el posible atractivo de diversas estrategias. Las tendencias del valor del peso
tienen repercusiones importantes y desiguales para las compafiias de diferentes

industrias en diversos lugares.

Tal vez uno de los entornos que contiene aspectos con mayor variabilidad y de
gran impacto en la organizacion, es el entorno econémico, las variables de esta
fuerza o entorno deben ser estudiadas a nivel de diagnéstico de politicas y
tendencias que pueden ser a nivel nacional o a nivel de la region de la
organizacién, por tanto en este aparte se abordara el entorno econémico desde el

ambito nacional y departamental principalmente.

Influencia de la industria Automotriz: La industria automotriz genera
aproximadamente 37 mil empleos directos, entre la actividad industrial y la
comercial; y representd el 6,2 por ciento del PIB industrial de Colombia en el afio

2010" lo que evidencia un impacto social importante de este sector productivo.

Posibilidades de inversion extranjera en el sector automotriz en Colombia:
segun el informe de Porexport 2012, una de las tendencias de la industria
automotriz en el mundo es la relocalizacion de las unidades productivas de las
OEM’s en mercados emergentes. Las ensambladoras continuaran cambiando sus
centros de produccion de regiones de alto costo como América del Norte y la
Union Europea, hacia regiones de bajo costo y alto crecimiento como China, India

y los mercados de América del Sur. Se estimas que para el 2015, China y América del

*@p. Cit. Vidal pag. 83

*Ministerio de industria y turismo: http://www.fenalco.com.co/contenido/1297
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Sur lideren cerca del 50% del crecimiento de la produccion mundial de vehiculos.
De acuerdo a las tendencias, la relocalizacion de unidades productivas para los
préximos afios en mercados emergentes ubican a Colombia como un mercado

estratégico para el desarrollo de sus operaciones, principalmente por:

- La rapida recuperacion de la economia.

- Reactivacion del sector automotor.

- Mercado no saturado con posibilidad de nuevos actores en la industria.

- Capacidad de produccion disponible.

- Baja penetracion vehicular.

- Actividades especializadas e insumos altamente tecnificados dentro del sector.

- indice de motorizacion inferior a otros paises de la region de América Latina y

muy por debajo de los niveles de paises desarrollados.

El INB per cépita (anteriormente PIB per capita): es el ingreso nacional bruto
convertido a doélares de los Estados Unidos mediante el método Atlas del Banco
Mundial, dividido por la poblacion a mitad de afio. El INB es la suma del valor
agregado por todos los productores residentes mas todos los impuestos a los
productos (menos los subsidios) no incluidos en la valuacién del producto mas las
entradas netas de ingreso primario (remuneracion de empleados e ingreso por
propiedad) del exterior. Para el afio 2011, Colombia obtuvo el INB que se presenta

a continuacion:
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Figura 5. INB per capita, método Atlas (US$ a precios actuales)
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Fuente: http://datos.bancomundial.org — Indicadores de desarrollo mundial

De acuerdo a la figura anterior, se puede apreciar que el panorama para America
Latina y especificamente para Colombia es favorable en cuanto al crecimiento del
INB percapita, por lo que se considera un aspecto a favor para el caso del sector

automotriz.

Importaciones de Vehiculos: En cuanto a estese encontré que de acuerdo a los
datos, durante los primeros semestres de los Gltimos tres afios (2009 A 2011), las
importaciones de vehiculos a Colombia han crecido de manera constante, sin
dejarse afectar por la recesion global que se vive, principalmente en Europa y en
Estados Unidos. “Segun el estudio de la firma CVN, entre enero y junio de este
afo ingresaron al pais 97.458 unidades de vehiculos del sector automotor, un 56

por ciento mas que las de 2010 cuando fueron 62.447”.*

“publicacién virtual del diario El Colombiano. 2011.
http://www.elcolombiano.com/BancoConocimiento/C/crece_la_importacion_de_vehiculos/crece_la_impor

tacion_de_vehiculos.asp

58


http://datos.bancomundial.org/

Este indicador demuestra que el sector de la industria automotriz tiene tendencia
al crecimiento lo que propicia el desarrollo de la comercializacion y del sector
servicios, lo cual es altamente favorable teniendo en cuenta ademas que el caso

de estudio se centra en una de las principales ciudades del pais.

Influencia del TLC:Si se analizan los sectores involucrados en los distintos TLC
que otros paises han suscrito con Colombia, se puede considerar que aunque la
gran mayoria enfrenta grandes retos para ser competitivos, no solo para exportar
sino inclusive para sostener el mercado nacional, uno de los mas amenazados es
precisamente el sector automotriz. Sin embargo, esta amenaza se refiere mas a
la industria nacional de ensamble y produccion de vehiculos mas que a la parte de
servicios que seguramente se vera beneficiada por la diversidad de marcas y tipos
de vehiculos que se encontraran en el mercado asi como el aumento en la
capacidad adquisitiva de las familias, o que llevara al aumento de la compra de

vehiculos.

Precios del combustible: en contraste con las demas variables, el precio del
combustible en Colombia es uno de los principales factores que van en constante
incremento y que encarecen la vida de todos los habitantes, motivo por el cual se
puede ver afectada la decision de compra de vehiculos que en muchos casos se
ve influenciada por los precios y las ofertas de sustitutos como lo son las
motocicletas. En las siguientes figuras se muestra como ha sido el
comportamiento histérico de los precios de la gasolina y asi como la produccion de

motocicletas en Colombia.

Incremento en la compra de motos: debido al costo elevado del combustible y
gastos de mantenimiento de vehiculos automotores, gran parte de la poblacion se
inclina por la compra de motocicletas para solucionar los problemas de movilidad
de la ciudad, abaratando costos de sostenimiento y obteniendo beneficios

similares a los que se obtendrian con un automavil.
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Figura 6. Precios de la gasolina motor sin mezclar 1999 - 2012
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Consultado en: www.asopartes.com

Figura 7. Cantidades de motos producidas 1997 - 2010

CANTIDADES DE MOTOS PRODUCIDAS 1977 - 2010

Fuente: Ministerio de Comercio Industria y Tunsmo — Publimotos
Elaboracion: Asopartes Dpto. Mercados y Estadisfica

Consultado en: www.asopartes.com
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Matriz 1. Variables Fuerzas Econdmicas

VARIABLESFUERZAS ECONOMICAS A/OlAM|Am| Om | OM
Influencia de la industria Automotriz O X
Posibilidades de inversion extranjera en el sector automotrizl O X
en Colombia

El INB per capita (anteriormente PIB per capita) X
Importaciones de Vehiculos X
Influencia del TLC X

Aumento del precio de la gasolina

> »H O] O|lO

Aumento de la preferencia de compra de motos como
vehiculo de transporte particular

Fuente: Elaboracién propia

Fuerzas sociales, culturales, demogréaficas y ambientales

Las tendencias de este tipo definen la manera como viven, trabajan, producen y
consumen los trabajadores en todas partes del mundo, la composicion de las
familias, las proyecciones en crecimiento y envejecimiento de la poblaciéon son
aspectos que pueden impulsar o retrasar el desarrollo de diferentes sectores

productivos.

Incremento del salario minimo: En diciembre de 2011, el Gobierno expidio el
decreto que fija el salario minimo legal que regira en el afio 2012 quedando
establecido a partir del 1 de enero de 2012 en 566.700 pesos, tras la concertaciéon
que se realizd entre el Gobierno, los empresarios y los representantes de los
trabajadores el 15 de diciembre de 2011. A ello se suma el subsidio de transporte,

de 67.800 pesos, lo que permite un salario minimo mensual de 634.500 pesos.
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Este incremento es del 5,8%, en relacion al monto del afio 2011. Segun el diario el
espectador*®, 11.410.000 colombianos (57.5% de los ocupados), ganan un salario
minimo o menos. La mayoria de ellos (78%) en las zonas rurales del pais. El 66%
de las personas que se ocupan del servicio doméstico gana un salario minimo o
menos. 17.005.747 personas, es decir el 85.7% de los colombianos ocupados

reciben dos salarios minimos o menos.

El salario minimo en Colombia es el 60% del producto interno bruto -PIB- per
capita mensual. Superior, en esa medicion, al de México (20% del PIB per capita
mensual), Brasil (31%), Chile (38%) y Argentina (45%)

Aunque este indicador muestra crecimiento y aumento del ingreso de los
trabajadores, se puede observar que la gran mayoria de los colombianos recibe
ingresos por debajo de los dos salarios minimos, situacién que no es favorable
para el sector de servicios automotrices ya que el costo de sostenimiento de un
vehiculo se hace significativo principalmente cuando en las familias existen otras

necesidades basicas por satisfacer.

Tasa de desempleo: De acuerdo a los indicadores del afio 2011 en Colombia, en
un afio se redujo en un punto porcentual la tasa global de desempleo, pasé de
11,8% en 2010 a 10,8%. En 2011, para el total nacional la poblaciéon ocupada fue
20 millones de personas, la poblacion desocupada 2,4 millones de personas y la

poblacion inactiva 12,8 millones de personas.

A continuacion se presenta el comparativo de la tasa de desempleo entre los afios
1999 hasta el aflo 2011, donde se observa que durante todos los afios ha

disminuido pero desde el afio 2005 esta disminucion no ha sido representativa.

48http://www.eIespectador.com/economia/articu|o-316793-salario-minimo-2012-sera-de-566700
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Comparativo Tasa de desempleo (%)
Country 1999 2000 2001 2002 2003 2004 |2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Colombia| 20 20 17 17,4 14,2 136 11,8 11,1 11,2 11,3 12 11,8 10,8

Definicion de Tasa de desempleo (tabla anterior): Esta variable incluye el

porcentaje de la fuerza laboral que esta sin empleo®

En promedio para 2011, la tasa global de participacion fue 63,7%, la tasa de
ocupacion 56,8% y la tasa de desempleo 10,8%. En el trimestre octubre -
diciembre de 2011, la rama de actividad que concentré el mayor namero de

ocupados fue comercio, restaurantes y hoteles (26,4%).

El 43,8% de los empleados del pais son trabajadores por cuenta propia. La
tasa de desempleo de los jefes de hogar fue 4,8%. En diciembre de 2011 la tasa
de desempleo fue 9,8%, frente a 11,1%del mismo mes de 2010.

En 2011 las ciudades que registraron mayores tasas de desempleo fueron,
Quibdé con una tasa de 18,6%; Popayan, con niveles de 17,4% y Armenia con
una tasa de desempleo 17,3%.>° Este panorama aunque no es muy alentador,
muestra una tendencia hacia la mejoria ya que presenta una disminucion en el

desempleo general lo que es un factor positivo para la organizacion.

Disponibilidad de capital humano calificado a costos competitivos: Colombia,
cuenta con un mercado laboral con mas de 50 afios de experiencia en el sector lo
cual es uno de los elementos fundamentales para ensamblar competitivamente es
la mano de obra calificada, asi como para la prestacion de servicios postventa.

Actualmente, Colombia cuenta con una industria automotriz con mas de 50 arfios

* http://www.indexmundi.com/g/g.aspx?c=co&v=74&I=es#sthash.ttv7Ab0Q.dpuf

50http://www.dinero.com/actuaIidad/economia/articuIo/desempleo-colombia-durante-2011-108/143760

63


http://www.indexmundi.com/es/colombia/tasa_de_desempleo.html

de experiencia en el sector y con un capital humano calificado que es mas

productivo y menos costoso que algunos paises de la region.

Numero de graduados en la industria
automotriz, 2001 - 2011

Posgrado
371

Técnicos
Profesional
es 2.645

Tecnologia
4.540

Universitar
ios
15.520

Total: 22.076 graduados
Fuente: Ministerio de Educacion de Colombia
Colombia tiene un indice de productividad laboral que viene creciendo desde el
2001. Asi mismo, a nivel salarial, se encuentra en una posiciébn competitiva, con

salarios generales de la industria manufacturera menores que los de la region.

indice de Productividad Laboral Salario por hora en manufacturas, 2011
Us$/hora
177 7.8 7,5
130 5.3
146 3,8 3,6 32 31
2,0
118

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 &
&

%
 AutOpartes e Industria ¥

Fuente: DANE, Célculos PTP Fuente: Euromaonitor, 2012
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Nivel de pobreza: Segun publicacion del Diario el pais (afio 2012), en el Valle del
Cauca tan solo el 35,1% de los vallecaucanos se considera pobre aunque el
Pacifico colombiano es la regidbn que considera que tiene mayores niveles de
pobreza (70,7%).

Como se puede observar el la siguiente grafica, la tasa de incidencia de la
pobreza tomando como linea de base la pobreza nacional, ha ido disminuyendo
segun datos desde el afio 2005, mostrando el 34.1% para el afio 2011, lo que

sigue siendo un porcentaje muy elevado.

Figura 8. Tasa de Incidencia de la pobreza sobre la base de la linea de pobreza
Nacional 2005 - 2011

34.1%
37,2%
40,3%
42,0%

45,0%

Fuente: http://datos.bancomundial.org — Indicadores de desarrollo mundial

Esta situacion aunque no es la éptima, beneficia el sector servicios de la industria
automotriz dado la disminucién de pobreza que se presenta en la figura anterior,
gue muestra tendencia a continuar en decrecimiento y teniendo en cuenta que los
automoviles no hacen parte de las necesidades basicas de las familias, se
considera que ante la disminucion de factores como el indice de desempleo y el
nivel de pobreza, las personas pueden pensar en acceder con mayor facilidad a

productos y servicios del sector automotriz
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Numero familias con vehiculo: Un dato interesante, es que el nimero de
hogares con vehiculo crecié 17% el afio 2011, eso muestra claramente como la
disminucién en precios de los carros ha hecho que las personas accedan mas a
este tipo de bienes”, dijo Julio César Alonso, director del Centro de Investigacion
en Economia y Finanzas de la Universidad Icesi.”! Este aspecto constituye una
gran oportunidad para la industria automotriz y el sector de servicios automotrices

ya que incrementa la demanda de los mismos.

De igual forma el entorno cultural tiene gran importancia por el impacto que puede
generar sobre las organizaciones, para el caso de J&J Mecanica Automotriz,
ubicada en la ciudad de Cali, se encuentra una gran diversidad cultural ya que
ésta es una ciudad con influencias y habitantes de muchas regiones que han
creado su propia cultura. Los aspectos que se consideran de mayor relevancia en
este entorno son la tenencia de vehiculos por familia o por persona aspecto que
cada aflo muestra un comportamiento creciente tal como se muestra en la

siguiente figura:

Figura 9. Vehiculos matriculados segun tipo 2004 - 2010

Descripcion 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
TOTAL 357,927 373,936 399,160 424,552 447,633 470,925 504,653
Servicio publico 43,563 45423 46,305 47,016 47,711 49173 51,096
Servicio particular 242,856 254,594 274,591 296,172 314,263 328,057 346,082
Servicio oficial 3440 3473 3,532 3556 3509 3520 3,576
Motos 68,068 70446 74,732 77,808 82,150 90,175 103,899

Fuente: Secretaria de Transito y Transporte Municipal, Centro de Diagnostico Automotor del Valle

informe al afio 2013

*"http://www.elpais.com.co/elpais/valle/noticias/valle-del-cauca-presento-menor-cobertura-en-salud-

durante-2011-segun-dane

66



Gracias a la gran demanda de vehiculos en los Ultimos afios el parque automotor
a nivel mundial, nacional y regional se encuentra que este aspecto es altamente
favorable para el sector de servicios de la industria automotriz ya que representa
aumento y generacion de nuevos ingresos econdémicos asi como un impacto en la

sociedad por medio de la generacion de empleos y desarrollo social.

Crecimiento de la poblacion: ElI comportamiento del entorno demogréfico es de
gran importancia ya que puede dar pautas sobre decisiones de apertura,
diversificacion, cierre de mercados y por tanto de las organizaciones por lo que, es
importante la identificacion del entorno demogréfico para tener mas elementos en
la toma de decisiones acertadas y consecuentes con la optimizacién de los

recursos de la organizacion.

En seguida se muestran las proyecciones de poblacién para Colombia, Valle del
Cauca y Cali, donde se puede apreciar un crecimiento sostenido con un poco de

mas aceleracion a partir del afio 2010.

Figura 10. Proyecciones de poblacién segun total, cabecera y resto, Colombia,
Valle del Cauca y Cali 2009 - 2015

Poblacion
Descripcion
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Colombia 44 977,758 45,508,205 46,043,696 46,581,372 47,120,770 47,661,368 48,202,617
Cabecera 33,892,207 34,387,230 34,882,971 35,377,018 35,869,155 36,358,969 36,846,247
Resto 11,085,551 11,120,975 11,160,725 11,204,354 11,251,615 11,302,399 11,356,370
Valle 4,337,909 4,382,939 4,428,342 4,474,084 4,520,166 4,566,593 4,613,377
Cabecera 3,767,597 3,811,435 3,855,515 3899773 3944168 3988765 4033572
Resto 570,312 571,504 572,827 574311 575998 577828 579805
Cali 2,219,714 2,244 639 2,269,630 2,294643 2,319,655 2,344,703 2,369,829
Cabecera 2,183,055 2,207,994 2232996 2,258,017 2,283,035 2308,086 2,333,213
Resto 36,659 36,645 36,634 36,626 36,620 36,617 36,616

Fuente: Cali en cifras 2011, Proyecciones de poblacién municipales por area 2005 — 2020/ DANE
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En cuanto a la tasa media anual de crecimiento exponencial, a continuacion se
puede observar que el Valle del cauca presenta un crecimiento medio en

comparacion con los demas departamentos del Pais.

Figura 11. Tasa media anual de crecimiento exponencial (%) nacional y
departamental 2005 - 2020

Departamentos 2005-2010 Departamentos 2005-2010

16 Nacional 1,18 Magdalena 0,88
1,44 Antioguia 1,31 Meta 2,12

141 % 125 115 Aflantico 1,32 Narifio 123
12 Q@ ’ : 1,09 Bogota 1,48 N. de Santander 0,85
g 0] < @ Bolivar 1,05  Quindio 0.56
5 ' Boyaca 0,20 Risaralda 0,61
2 08 - Caldas 0,20 Santander 0,53
§ 0.6 - Caqueta 1,26 Sucre 0,98
= Cauca 0,77 Tolima 0,32
04 1 Cesar 1,35 Valle del Cauca 1,04
02 Cordoba 1,50 Arauca 1,29
0.0 | | | | Cundinamarca 1,66 Casanare 1,95

" B952000 20002005 2005200 20D0F 2052020 Choco 055  Putumayo 1,00
Huila 1,37 San Andres 0,77

La Guajira 3,67 Amazonia 1,65

Fuente: DANE proyecciones de poblacién 2006- 2020

Adquisiciéon de vehiculos en Colombia y en Cali: segun el informe de Proexport
2012, las ventas de vehiculos particulares en Colombia ha venido en aumento en
los dos ultimos afios calculando que para el 2012 y afios siguientes se observara

el mismo comportamiento, tal como se presenta en la figura 12.

Adicionalmente en 2011, otros segmentos como los vehiculos de gama alta o
Premium, registraron una buena dinamica alcanzando una cifra record de 7.000
unidades vendidas. Grandes jugadores de este nicho experimentaron crecimientos
elevados, por ejemplo BMW y Mercedes Benz, registraron cada uno ventas
cercanas a 2.500 vehiculos nuevos y un crecimiento del 31,6% con respecto al
2010. Otros jugadores del sector tales como LandRover, Porsche y Audi, también

mostraron buenas tasas de crecimiento con respecto al afio anterior.

De igual forma, Cali no es una ciudad ajena a este comportamiento del mercado,
presentando fendmenos de incremento en ventas, problemas con la movilidad

ciudadana, contaminacion, asi como dinamizaciéon de la economia entre otros.

68



Figura 12. Ventas de vehiculos en Colombia 20017 - 2011, unidades
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Fuente: Econometria (comité de industria automotriz colombiana)

A continuacion se presenta la participacion en el mercado de las diferentes marcas
de vehiculos automotores en Colombia, lo que evidencia que los vehiculos con
mayor comercializacion son aquellos preferidos por la clase social media,
vehiculos y marcas utilizadas principalmente por familias o personas de ingresos

medios.

Figura 13. Mercado automotor en Colombia por compafia

2011 % Variacion | Cambio enla
(-]

Compaiiia 2010 ot e o s Ventas participacion

Participacion | Participacion 2010 - 2011 | 2010 - 2011

Chevrolet 85.171 105.823 33,5% 32,6% 24,2% 0,9
Renault 38.026 46.841 15,0% 14,4% 23,2% 0,5
Hyundai 24.910 29.622 9,8% 9,1% 18,9% 0,7

Kia 19.632 26.736 7, 7% 8,2% 36,2% 0,5
Nissan 14.800 24.193 5,8% 7,5% 63,5% 1,6
Toyota 14.179 13.534 5,6% 4,2% -4,5% 1,4
Mazda 13.736 13.345 5,4% 4,1% -2,8% -1,3

Ford 6.964 10.669 2,7% 3,3% 5,3% 0,5
Volkswagen 7.006 7.707 2,8% 2,4% 10,0% 0,4
International 1.167 4.312 0,5% 1,3% 269,5% 0,9
Otros 28.278 41.788 11,1% 12,9% 47,8%

Fuente: Revista motor — enero de 2012
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En los ultimos 20 afios, Cali se ha convertido en una ciudad con muchos
vehiculos: particulares, taxis, motos, busetas, etc. El Vehiculo privado es un
producto de excelencia de esta sociedad, asi, es “supremamente” justificable el
uso del vehiculo privado en una ciudad grande de un pais como Colombia, Chile,
Brasil, México, etc., debido a los problemas de movilidad, inseguridad, y
fundamentalmente por que el vehiculo privado brinda una sensacion de libertad y
desarrollo individual, lo cual no se consigue en la mayoria de los otros modos de

transporte.

A estas justificaciones es necesario vincular otra de las caracteristicas socio-
culturales de la poblacion, un carro para muchas personas en Colombia
representa un aumento simbdlico de sus caracteristicas socio-economicas,
emocionales, amorosas, etc., es decir, un vehiculo representa mucho mas que
una alternativa de movilidad y se convierte en un requisito para ascender en su
“desarrollo” individual. Debido a esto, la compra de vehiculo esta relacionado con
el poder adquisitivo de cada individuo, cuando éste aumenta, la inversién de
compra de vehiculo, cambio por uno mas nuevo, etc., es justificada. Tal como se
puede ver en la siguiente figura, la cantidad de vehiculos particulares en la ciudad
de Cali ha ido aumentando de manera sostenida segun cifras desde el afio 1003 al
2006.

Figura 14.Cantidad de Vehiculos particulares en Cali

Cantidad de vehiculos particulares (Cali)

303000

CGantidad do Vehiubs

Fuente: http://sobrecali.wordpress.com/la-movilidad-en-cali-el-problema-apenas-comienza/
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Desarrollo de los Sistemas de Transporte Masivo: La unificacion del sistema
de transporte masivo en las principales ciudades de Colombia (Bucaramanga,
Cartagena, Medellin, Cali, Pereira entre otras), significara un incremento en las
compras de vehiculos nuevos. El plan de renovaciéon del parque automotor ha sido
un factor importante para la entrada de nuevos jugadores. Segun un estudio del
BBVA Reseach, la edad promedio en Colombia para vehiculos ligeros es de 15
afios, mientras que los vehiculos comerciales tienen una edad promedio de 17
afos. En el caso de los tractocamiones, la edad promedio disminuyo a 14 afios
debido a la importacién masiva en los ultimos afos. Por dltimo, el promedio de
vida util para los buses se encuentra en 16 afios, no obstante, en el caso de las
unidades del Sistema Transmilenio en Bogot4, la vida maxima esta definida a 10
afios o un millon de kilbmetros. Esto significard una alta rotacion de vehiculos,
sumado a la actual consolidacion del sistema de transporte masivo en las
principales ciudades, lo cual representa un mercado con un potencial significativo,
ademas de un alto indice de compras y adquisicibn de tecnologias mas
avanzadas. Se estima que saldran de circulacion 18.000 buses que seran

remplazados por 5.600 nuevas unidades.

Entorno Ambiental: Sin duda alguna, el entorno ambiental no es ajeno a ninguna
organizacién sea cual sea su razén social ya que de una forma u otra toda
organizacién causa un impacto sea negativo o positivo en el ambiente, al punto
gue la responsabilidad con el medio ambiente se encuentra regulada y vigilada por
diferentes instituciones tanto gubernamentales como no gubernamentales,
ademas, la preferencia de los consumidores o usuarios se ve influenciada en gran
parte por su concepcion de las empresas, por su percepcion de si estas tienen o

no politicas a favor de la conservacion del medio ambiente.

Las emisiones de dioxido de carbono son las que provienen de la quema de
combustibles fosiles y de la fabricacion del cemento. Incluyen el dioxido de

carbono producido durante el consumo de combustibles sdélidos, liquidos,
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gaseosos y de la quema de gas®’. En este sentido cabe resaltar que la industria
automotriz es una gran generadora de contaminacion visto desde el
funcionamiento mismo de los vehiculos como de su mantenimiento ya que se
derivan desechos altamente contaminantes como los aceites y acidos y otros
compuestos peligrosos, a continuacion se presenta la medicion de emisiones de
CO2 comparadas con América Latina. Por lo que los gobiernos han implementado

normativas estrictas para tratar de aliviar esta problematica.

En el caso del sector automotriz el entorno ambiental es de gran impacto ya que
las organizaciones prestadoras de servicios en este sector generan muchos
residuos toxicos y dafinos para el medio ambiente, hasta el momento apenas
existen algunos esfuerzos gubernamentales encaminados a la regulacion y control
de la disposicion final de este tipo de residuos peligrosos, lo que obliga a los
prestadores de servicios a mejorar su infraestructura (delimitacién de areas de
desechos), tecnologia y a contratar mano de obra especializada y capacitada. Por
lo cual se puede decir que en tanto las organizaciones prestadoras de servicios de
este sector no regulen el impacto ambiental, se veran amenazadas en sus

sostenibilidad.

Como se observa a continuacion, la media de emisiones de CO2 para el afio 2009
fue de 1,6 en américa latina y el caribe, donde Colombia se ubica por debajo de la
media, lo que, sin dejar de ser preocupante, demuestra que como pais en
desarrollo no causa un impacto ambiental comparable con otros paises con mas

desarrollo.

2Centro de Analisis de Informacién sobre Diéxido de Carbono, Division de Ciencias Ambientales del
Laboratorio Nacional de Oak Ridge (Tennessee, Estados Unidos). Fuentes Indicadores del desarrollo mundial
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Figura 15. Emisiones de CO2 (Toneladas métricas per capita)
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Fuente: http://datos.bancomundial.org/pais/colombia?display=graph#cp cc — Indicadores de

desarrollo mundial

Iniciativas de sostenibilidad en la industria

- Las iniciativas de la Industria Automotriz en Colombia en beneficio del medio
ambiente son muy variadas. Entre ellas se encuentran el proceso de
chatarrizacién de camiones viejos con lo que se busca renovar alrededor de 18 mil

unidades que superan los 40 afios de uso.

- Las motocicletas de dos tiempos altamente contaminantes en CO2 al ambiente y
generadoras de ruido, estan siendo restringidas en las principales ciudades del
pais. Adicionalmente, se estan incorporando nuevas tecnologias en su ensamblaje
(actualmente en el pais hay plantas de produccion de Yahama, Honda, Kawasaki,

Suzuki, Kimco, Jincheng, Jianling, entre otras).

- Renault - Sofasa adelanta un programa de revisién y mantenimiento cada 10.000
kilbmetros, que no solo reduce los costos que puedan generar a sus clientes el
desgaste de su carro sino que, ademas ayuda a reducir las emisiones de CO,. Por
otra parte, GM Colmotores, desde el 2009 colabora con iniciativas verdes

desarrollando e implementando tecnologias en combustibles alternativos.
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- Del mismo modo, la empresa MAC la cual produce alrededor de 3 millones de
baterias por afio, recicla baterias usadas en Colombia con un sistema muy
eficiente de recoleccién y una planta de tratamiento de material toxico de Ultima

generacion.

- Actualmente la politica de mezclas vigente exige una mezcla obligatoria de
etanol de entre 8% y 10% con gasolina y del 10% de biodiesel con diesel para
reducir las emisiones de CO, a la atmosfera. A partir del primero de enero de
2013, el Gobierno evaluara la posibilidad de aumentar la mezcla con base al
incremento en la produccion. De igual forma evaluara la posibilidad de crear una
segunda mezcla flexible entre 25% y 85% para vehiculos con tecnologia Flex-

Fuel.

El gobierno por medio de resoluciones de ley del Ministerio de Ambiente y
Vivienda, obliga a los productores y grandes comercializadores de neumaticos de
caucho a hacerse responsables de la disposicion final del mismo por medio de

procesos especializados.

- Por otro parte, EPM (Empresas prestadora de servicios publicos de Medellin),
Renault Colombia y EAFIT (reconocida Universidad en Medellin), adelantan un
proyecto para el andlisis del ensamble de vehiculos eléctricos en el pais. Asi
mismo, el Ministro de Ambiente y Vivienda desde mediados del afio 2010 esta
permitiendo la importacién con cero (0%) arancel de vehiculos eléctricos, hibridos

o exclusivos a gas natural. Colombia cuenta con:

* Nichos de mercado ideales para vehiculos eléctricos: sistemas de transporte

masivo y transporte de carga al interior de las ciudades

* Energia limpia que permite que un vehiculo eléctrico sea realmente de bajas
emisiones pero ademas, que las autopartes locales incorporadas asi como el
proceso de ensamble, tenga una baja huella de carbono haciéndolo un producto

sostenible
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» Sector energético creciente y con capacidad de inversion

Matriz 2. Variables Fuerzas Sociales, culturales, demograficas y ambientales

VARIABLES FUERZAS SOCIALES, CULTURALES,
DEMOGRAFICAS Y AMBIENTALES

AMAm| Om

oz

Incremento del salario minimo

Tasa de desempleo

Disponibilidad de capital humano a costos competitivos

Nivel de pobreza

NUumero de familias con vehiculo

Crecimiento de la poblacion

Desarrollo de sistemas de transporte masivo

Adquisicion de vehiculos en Colombia y en Cali

Medio ambiente

O] »H Ol » Ol O >» OO >

Iniciativas de sostenibilidad de la industria

Fuente: Elaboracion propia

Fuerzas politicas, gubernamentales y juridicas

Como lo expresa Vidal, los niveles de gobierno de nivel nacional, regional,
departamental o municipal son importantes reguladores, desreguladores,
subsidiadores, empleadores y clientes de las organizaciones. En el caso de las
industrias y empresas que dependen notablemente de contratos y subsidios del
gobierno, los prondsticos politicos pueden ser la parte mas importante de la
auditoria externa. Los cambios en las leyes de patentes, aranceles, monopolios y

parafiscales, pueden afectar mucho a las empresas.

Entre la legislacion vigente necesaria para el funcionamiento de este tipo de

negocio se encuentran el Nuevo estatuto del consumidor, la legislacion comercial
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para personas juridicas y la legislacion sobre emision de gases y revision técnico-

mecanica para vehiculos la cual manifiesta:

Se hace explicito en la Ley 769 de 2002 -codigo nacional de transito terrestre -la

cual establece en su articulo 28 lo siguiente:

Para que un vehiculo pueda transitar por el territorio nacional, debe garantizar
como minimo el perfecto funcionamiento de frenos, del sistema de direccion, del
sistema de suspension, del sistema de sefiales visuales y audibles permitidas y
del sistema de escape de gases; y demostrar un estado adecuado de llantas, del
conjunto de vidrios de seguridad y de los espejos y cumplir con las normas de
emision de gases que establezcan las autoridades ambientales.

De igual manera mediante la resolucion 5 del 9 de enero de 1996 Por la cual se
reglamentan los niveles permisibles de emision de contaminantes producidos por
fuentes moviles terrestres a gasolina o diesel, y se definen los equipos y
procedimientos de medicibn de dichas emisiones y se adoptan otras
disposiciones. Se regula el estado y nivel de contaminacién de los vehiculos que

circulan en el pais.

Estos aspectos legales han dinamizado el sector de servicios automotriz ya que
los propietarios de vehiculos automotores deben cumplir con la norma, lo que
obliga a realizar mantenimientos preventivos y correctivos con mayor frecuencia

gue cuando no existia esta exigencia.

La Secretaria de Transito y Transporte municipal de la ciudad de Cali ha
implementado diferentes estrategias tendientes a controlar y regular el uso de
espacio publico, unos de las principales afectados por esta regulacion son los
talleres y establecimientos de servicios para carros y motos ubicados en zonas de
alto transito vehicular, esta medida constituye una amenaza para aquellos

establecimientos que no poseen espacio interno o la infraestructura adecuada
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para cumplir la norma a cabalidad y realizar adecuadamente la prestacion de

servicios.

Por otra parte, el gobierno colombiano ofrece incentivos a las organizaciones que
promueven la generacion de nuevos empleos principalmente para personas
jovenes, en este sentido, el sector de servicios automotrices contribuye en gran
medida por medio de la contratacion de estudiantes y practicantes de carreras

técnicas y tecnoldgicas.

Desarrollo de programas de capacitacion y formacién para fortalecer la
industria®® Constantemente se estan realizando alianzas con el SENA vy
Universidades para carreras y cursos enfocados en la industria automotriz con el

fin de fortalecer el capital humano.

v ACOLFA (Asociacion Colombiana de Fabricantes de Autopartes) — SENA
(Servicio Nacional de Aprendizaje) Convenio Interinstitucional para desarrollo de
programas de formacién media: se realizaron 5 cursos de formacién especializada

segun requerimientos del sector privado.

v ACOLFA - SENA - EAN (Universidad Programa de Desarrollo Gerencial para
la Competitividad e Innovacion en el sector de Autopartes en la principales

ciudades. Se lograron cursos en tres temas:
- Alta gerencia con énfasis en innovacién y proyectos (120 graduados)
- Alta gerencia con énfasis en gestion humana (45 graduados)

- Alta gerencia con énfasis en produccion y logistica (255 graduados)

53
WWW.proexpotr.com
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v" ACOLFA - MEN (Ministerio de Educacién Nacional) — Universidad San
Buenaventura. Convenio para la creacion de mallas curriculares técnicas y
tecnoldgicas enfocadas a la industria automotriz. En Marzo de 2011 recibieron el

registro calificado del Ministerio de Educacion los siguientes programas:
- Tecnologia en gestion y desarrollo de procesos automatizados.
- Técnica profesional en montaje e instalacion de maquinas y equipos industriales

Proyectos en marcha: Aprobacion del Proyecto de Formacién Especializada
entre el SENA y ACOLFA: Lanzamiento del Proyecto de Formacién Especializada
con el SENA, en el marco del Convenio de Cooperacién Especial No. 0067 de
2012 entre el SENA y ACOLFA.>*

- Este proyecto recibié una calificacion de 96 puntos sobre 100 por parte del SENA
- Se aprobaron recursos por 1.298 millones de pesos

- Capacitacion de 737 funcionarios de empresas fabricantes de autopartes y
ensambladoras de vehiculos en las siguientes lineas de formacién: gestion
financiera, gestion del conocimiento, gestion de la produccion, gestion logistica,

gestion del marketing y gestion de la innovacion.
- Los cursos se adelantaran en Bogot4, Medellin, Cali, Manizales y Bucaramanga.

Centro de Desarrollo Tecnoldgico Automotor — CDTA: Desde el 2010 se viene
trabajando con el sector privado, construyendo consenso sobre la importancia de
este proyecto. A finales de 2010 se presentd ante Colciencias una propuesta
conjunta con la Universidad del Valle, Acolfa y la Andi la cual recibi6 el visto bueno
para elaborar el plan de negocio de cdmo constituir, construir y poner en

funcionamiento el CDTA.

54 L L . .
Presentacién Programa Transformacién Productiva, Junio 2012
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El CDTA seré la herramienta clave para que el sector de autopartes sea mas
competitivo y por lo tanto un proveedor ideal para las ensambladoras establecidas
y las nuevas ensambladoras que inviertan en Colombia. Ayudara al desarrollo de
los proveedores, a la I+D+i, a la seguridad en materia de componentes y a la
formacioén especializada de alto nivel. Permitirh también la articulacion con

entidades educativas y otros centros de I1+D+i nacionales e internacionales.

Participacion en el Foro Mundial para la Armonizacion de Regulacion Automotriz

de la Comision Econémica de las Naciones Unidas:

- Colombia como pais observador en el Foro Mundial para la Armonizacion de
Regulacion Automotriz de la Comisién Econdmica para Europa de las Naciones

Unidas que se llevo a cabo en Ginebra Suiza del 25 al 29 de junio.

- Se trataron temas tales como: seguridad activa, seguridad pasiva, temas

ambientales, seguridad general y temas técnicos.

- El objetivo es poder presenciar de manera activa como se esta adelantando la
reglamentacion técnica del sector automotor a nivel mundial, permitiéndole a

Colombia elevar sus estandares y cerrar la brecha existente en esta materia

La cadena autopartes-vehiculos ha sido identificada por el Estado y el sector
privado como un sector de talla mundial a ser promovido y potencializado:
Sector prioritario definido por el gobierno: La industria automotriz ha sido
seleccionada por el estado para potencializarlo y convertirlo en un sector de talla

mundial con un plan de accion hasta el 2032

El Sector de Autopartes y ensamble de Vehiculos ha sido identificado como uno
de los 16 sectores que hace parte del Programa de Transformacion Productiva de
Colombia; esta iniciativa busca que hacia el 2032 Colombia sea reconocida como
un pais lider exportador en el mercado de autopartes, generando ingresos por

USD 10 mil millones con un posicionamiento de campeon regional en segmentos
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especificos. Para lograr esto se ha estructurado un plan de negocios con 25

iniciativas cuya ejecucion buscara:

Desarrollar alternativas solidas de ensamble, con una propuesta especializada y
competitiva a nivel regional, que le permitira enfocarse en la exportacion de

vehiculos.
Consolidar la presencia en nichos exportadores de autopartes.

Enfocar esfuerzos en partes especializadas distintivo para ciertas tecnologias

emergentes.

Matriz 3. Variables fuerzas politicas, gubernamentales y juridicas

VARIABLES FUERZAS POLITICAS, GUBERNAMENTALES Y| A/ AM/Am| Om | OM
JURIDICAS O

Legislacion sobre emision de gases 0] X
Legislacion de certificacion técnico — mecéanica X
Normas sobre control del espacio publico A | X

Creaciéon de empleo 0] X
Desarrollo de programas de capacitacion para fortalecer la 0] X
industria

Apoyo del gobierno al sector autopartes- vehiculos O X

Fuente: Elaboracién propia

Fuerzas tecnoldgicas

El entorno tecnolégico se puede considerar como uno de los que mas puede
marcar la diferencia entre una organizacion u otra de cualquier sector, es uno de
los mas dinAmicos ya que continuamente se encuentran nuevos avances y

obsolescencias en otros casos. Cada vez cambian mas rapido las formas de hacer
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las cosas y las herramientas debido a las diferentes tecnologias que surgen por
ello las organizaciones deben adaptarse a los cambios y alun mas generar

cambios.

En el sector automotriz se evidencia la inclusion de diferentes tecnologias
principalmente orientadas hacia la maximizacion del rendimiento de los vehiculos
y la minimizacion del impacto ambiental y los costos para el propietario,
actualmente se conocen avances tecnologicos para las operaciones en materia de
reparacion de vehiculos, la automatizacién de servicios, herramientas ofimaticas
para consultas en bases de datos y aplicaciones virtuales para compras de
repuestos nacionales e importados, entre otras. Sin embargo, el acceso a
tecnologias de informacién especializadas es restringido para las pequefias y
medianas empresas ya que las grandes organizaciones y marcas multinacionales
cuentan con dominio de los software, capacitacion especializada para sus
empleados y concesionarios y talleres que ofrecen los mismos servicios, por tanto
esto es una desventaja aunque no es una variable decisiva para la calidad del

servicio y la continuidad de las organizaciones.

Otra variable importante de mencionar en este entorno, es la relacionada con las
tecnologias de informacion y comunicacién TIC'S las cuales incrementan la
necesidad de mercadear productos o servicios por diferentes medios no solo
visuales o de audio sino que en la actualidad se debe incursionar también en

medios virtuales.

Es asi como esta variable se constituye en un oportunidad potencial, ya que
aunque en la actualidad la organizacion no ha requerido de gran impulso
publicitario para ser productiva; en el momento de incrementar su capacidad de
atencion y servicio seria de gran utilidad recurrir a medios tecnolégicos y virtuales

para la ejecucion de sus estrategias de mercadeo.

Otro factor importante es la automatizacion de algunos procesos de servicios

automotrices relacionados principalmente con maquinaria especializada de alta
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tecnologia que agiliza la prestacion de servicios asi como la racionalizacién de los
recursos, se considera una amenaza debido al elevado costo para la adquisicion

de dicha maquinaria.

Acceso a informacion de sistemas automatizados o sistematizados de los
vehiculos de nueva generacion, esta variable se considera importante, teniendo en
cuenta la tendencia actual en que cada vez los nuevos vehiculos tienen mas
funciones automatizadas o sistematizadas, lo que hace necesario obtener
informacion detallada al respecto para poder ofrecer reparaciones Yy/o
mantenimiento de calidad, el acceso a dicha informacién es restringido por parte

de las grandes marcas y concesionarios.

Como efecto de la globalizacion, existe facilidad en el acceso a la informacién
sobre repuestos y referencias exactas de partes automotrices especiales que en
ocasiones son de dificil consecucién en la ciudad o el pais pero y que gracias a
esta facilidad se pueden comprar facilmente de manera virtual y recibir en poco
tiempo la pieza solicitada de manera confiable y muchas veces con el productor
directo, por lo que en este sentido la tecnologia en informaciéon y comunicacion se

constituye en una oportunidad potencial.

Matriz 4. Variables Fuerzas Tecnoldgicas

VARIABLES FUERZAS TECNOLOGICAS A/O |AM/Am| Om

OM

Acceso a software para reparaciones y mantenimiento

Acceso a recursos tecnoldgicos en comunicacion

Automatizacion de procesos de servicios automotrices

> > O] >
x

lAcceso a informaciébn de sistemas automatizados o
sistematizados de los vehiculos de nueva generacion

Acceso a informacion y canales de compra de repuestos o O
partes importadas

Fuente: Elaboracion propia

82




2.1.1.2 ANALISIS DEL SECTOR

Para la realizacion del andlisis del sector y la competencia en el presente trabajo
se recurre a la herramienta de analisis planteada por Michael Porter donde se
identificaran las 5 fuerzas clave de la competencia en el sector de servicios

automotriz para la organizacién J&J Mecanica Automotriz.

También se desarrollara el modelo del diamante de competitividad que relaciona
las cuatro fuentes de ventajas competitivas que se derivan de la ubicacion de las

empresas, sectores y sus interrelaciones.

Para realizar el andlisis de Porter, es necesario en primera instancia, identificar los
principales actores que intervienen en el sector de servicios de la Industria
automotriz los cuales son: Competidores directos, Clientes, Proveedores,

Productos sustitutos, Competidores potenciales.

Iniciativa de cluster automotriz en el pais, segun Proexport, El desarrollo de la
estructura de claster en Colombia, principalmente en la regién del pacifico,
permitira organizar la cadena productiva del sector logrando ventajas logisticas y
de escala para la exportacibn de vehiculos y autopartes. Algunos aspectos
importantes que posicionaran a la industria en la region son la facilidad de acceder
a nuevos mercados via reduccién de costos y el avance del marco arancelario
para vehiculos hacia un proceso de desgravacion gradual mediante los acuerdos
comerciales con los que cuenta el pais actualmente y los que se encuentran en

negociacion.
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Competidores directos

A continuacion se presentan algunos de los principales competidores directos de
J&J Mecanica Automotriz de acuerdo al estudio realizado al afio 2012 y delimitado
de acuerdo la ubicacion del establecimiento en la zona centro de la ciudad de Cali,
ya que existen numerosas empresas y micro empresas con la mismas actividad en
toda la ciudad, de igual manera se aclara que otros competidores importantes son
los talleres de reparacion y mantenimiento de los concesionarios de vehiculos de
diferentes marcas y los talleres especializados, dado que en J&J Mecénica
Automotriz se reciben todas las marcas de vehiculos la competencia estaria dada

de forma segregada con los talleres especializados en marca.

De igual forma cabe resaltar que algunos de los competidores son en ocasiones
proveedores de servicios especializados o incluso clientes como se describe a

continuacion:

Competencia directa Talleres multimarcas con capacidad instalada similar a

J&J Mecanica Automotriz en la ciudad de Cali:

EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

SERVIGAS DEL VALLE Mecanica en General, Inyeccion electronica

CAR SERVICIE Mecénica en General

Fuente: Elaboracion propia

Competencia directa servitecas con capacidad instalada mayor a J&J

Mecanica Automotriz en la ciudad de Cali:

EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

ENERGITECA COEXITO | Competidor directo mecanica rapida (cliente para
trabajos especializados y proveedor en repuestos y
servicios especializados)

Fuente: Elaboracion propia
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Competencia directa en servicio especializado de alineacion y balanceo en la
ciudad de Cali:

EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

IMPARMOTOS ALMACEN | Servicio técnico automotriz

Y TALLER

HONDA MOVIL competidor en servicios (proveedor de repuestos
ALMACEN Y TALLER

SERVIAUTOMATICAS Servicio especializado en transmisiones automaticas

Fuente: Elaboracion propia

Los Concesionarios de marcas especializadas se consideran competencia directa
respecto a los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo post garantia ya
que el portafolio se ha ampliado al ofrecimiento de combos de servicios y

repuestos. Algunos de ellos son:

EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

DISTRIBUIDORA NISSAN | competidor directo en servicio especializados en la
marca Nissan

CALIMA MOTOR S.A.
TALLER DIESEL

RENAULT Automotora | competidor directo en servicio especializados en la
Norte y Sur marca Renault

Fuente: Elaboracion propia

Las condiciones de la demanda, reflejan el interés que existe en el territorio
Colombiano de la necesidad de adquirir un servicio que cumpla con las
necesidades de las personas, y teniendo como ventaja la legislacion Colombiana
gue exige un buen estado en los vehiculos tanto de servicio publico como
particulares fomentando la necesidad de realizar mantenimientos preventivos y

correctivos que preparen para la revision tecno mecanica.
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Clientes

Los clientes identificados para la organizacion y el sector de servicios de mecanica
automotriz son todas las personas duefilas de vehiculos principalmente
automoviles con domicilio en la ciudad de Cali y poblaciones aledafias donde se
puede distinguir principalmente familias de los estratos 3 en adelante y personas a
partir de los 18 afios de edad, también se encuentran como clientes corporativos
las empresas del sector publico y privado bien sean de transporte u otras
actividades que requieren mantenimiento y reparacion del parque automotor de

manera periodica.

La organizacién percibe clientes mayoristas e individuales del sector industrial,
comercial y personas naturales de la region de incidencia de la empresa, con un
volumen de compras o servicios que se encuentra enmarcado por la cantidad de
vehiculos matriculados en el Departamento asi como por la tendencia de las

importaciones de vehiculos automotores.

Otra poblacion de clientes importante es aquella conformada por los talleres
especializados de mecanica rapida ubicados principalmente en la ciudad y zonas

aledafias.

Las frecuencias y plazos de pago de los servicios estan determinados por el tipo

de clientes y cantidad de servicios solicitados por periodo mensual o anual.

EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

ENERGITECA COEXITO cliente para trabajos especializados

AMORTITECA DE OCCIDENTE cliente para mantenimiento de automotores

GRUAS DE OCCIDENTE S.A. | cliente para mantenimiento de automotores
central de carga cencar

CARGUEMOS S.A. MENGA cliente para mantenimiento de automotores
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EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

FERRETERIA UNIVERSAL- cliente para mantenimiento de automotores
ceramicas corsega

BICICLETAS BERNI-BERNARDO | cliente para mantenimiento de automotores
FIGUEROA

ALFA FURGONES Y cliente para mantenimiento de automotores

CARROCERIAS TRV

BRILLADORA ESMERALDA cliente para mantenimiento de automotores

LTDA

MOTORES JAPONESES S.A. cliente para mantenimiento del parque
automotor

INGEMOTORES Rectificadora almacén y taller cliente para

servicios de reparacion de trasmisiones
automaticas.

Fuente: Elaboracién propia

Otro segmento importante de clientes son los coleccionistas de vehiculos antiguos
de diferentes marcas, principalmente aquellos residentes de la ciudad de Cali, los
cuales requieren servicios especializados con los que los talleres modernos no

cuentan.

Proveedores

Los proveedores para el sector de servicios automotriz se pueden dividir en dos
grandes grupos: proveedores de repuestos y autopartes; y proveedores de

servicios especializados.

Dentro de los proveedores de repuestos autopartes de pueden mencionar los

siguientes:

Almacenes dedicados a la comercializacion y/o distribucion de repuestos y partes

en marcas especializadas de vehiculos
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EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

ENERGITECA COEXITO | proveedor en repuestos y servicios especializados,
Proveedor de baterias y servicio de alineacion y

balanceo
HONDA MOVIL proveedor de repuestos
ALMACEN Y TALLER
SERVIAUTOMATICAS Servicio especializado en transmisiones automaticas

MOTORES JAPONESES | proveedor de repuestos de vehiculos japoneses y
S.A. asiaticos

AMORTITECA DE proveedor en servicio de instalacion y venta de

OCCIDENTE amortiguadores

AUTOPARTES Cali Proveedor especializado en partes para vehiculos
americanos

MULTIRENAULT LTDA proveedor de repuestos originales Renault

JAIRO CHAPAS proveedor de repuestos y reparacion de chapas
motores eleva vidrios y limpia brisas para vehiculos
multimarcas

Fuente: Elaboracion propia

Mano de obra calificada: este servicio es proporcionado principalmente por el
SENA y otras instituciones técnicas y tecnolégicas con programas relacionados

con los servicios de mecanica automotriz

EMPRESA SERVICIO/PRODUCTO

SAGER LTDA. Talleres de soldadura especializada
CENTRAL DE RADIADORES | Talleres de soldadura especializada
RECTIFICADORA Talleres de soldadura especializada

SOLOCULATAS DEL VALLE

TALLER DE MECANICA EL | Servicios de Tornos o talleres de servicios de

TREN DELANTERO reparacion de piezas

RECTIFICADORA MAXIMA Servicios de Tornos o talleres de servicios de
POTENCIA reparacion de piezas

TALLER INDUSTRIAL Servicios de Tornos o talleres de servicios de
TRIGUEROS reparacion de piezas

INDUSTRIAS MARIN Servicio especializado de torno

TALLER INDUSTRIAL SU Servicio especializado de torno

TORNO

TORNOS Y PARTES Servicio especializado de torno
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EMPRESA

SERVICIO/PRODUCTO

TALLER INDUSTRIAL
HERBERTH TELLO

Servicio especializado de torno

INGEMOTORES

rectificadora almacén vy taller proveedor de
servicios de rectificacion de motores

RECTIFICADORA LOS
TECNICOS

proveedor de servicio especializado en
rectificacion de planos

ALTA PINTURA
AUTOMOTRIZ

Servicios de lamina y pintura.

NOVA DIESEL

servicio especializado en bombas de inyeccion
diesel

RADIADORES MARINO

Proveedor de radiadores y de servicios de
reparacion.

RICHARD

electricidad automotriz especialidad diagnostico
y reparacion de computadores

Fuente: Elaboracion propia

Productos Sustitutos

Los productos o servicios sustitutos en este sector estan relacionados

directamente con el remplazo total del vehiculo ya que desde el remplazo mismo
de alguna de sus partes constituye un servicio de reparacion por lo que las
organizaciones proveedoras de servicios/productos sustitutos son los
concesionarios y comercializadores de vehiculos ubicados principalmente en la
ciudad de Cali los cuales se clasifican por marcas, a continuacion se identifican

algunos de ellos:
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MARCA CONSECIONARIO

Renault Automotora Norte y Sur
Automotores farallones
Caribe S.A

Multimarcas Delima Vehiculos

Ford Motovalle

Chevrolet AUTOPACIFICO

AUTOSUPERIOR

CALIMA MOTOR

YANACONAS MOTOR

AUTOMARCALI
Eurocar Volkswagen
Mazda Concesionario automotor MAZKO
Eurocar Fiat
Kia Auto Orién

Fuente: Elaboracién propia

Competidores Potenciales

En la actualidad, se identifican como competidores potenciales aquellos que tienen
la misma razén social de J&J Mecéanica Automotriz y el mismo mercado meta,
pero que sin embargo, no cuentan con la capacidad instalada para la prestacion

de servicios al mismo nivel o superior a la organizacion objeto de estudio.

Teniendo en cuenta la delimitacion geografica segun la ubicacion de la

organizacion se encuentran como competidores potenciales los siguientes:
Taller y almacén 1001 partes
Taller diagnostimofles

Richard electricidad automotriz
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Otro tipo de competidores potenciales son los talleres de servicios de los
concesionarios de vehiculos multimarcas ubicados en la ciudad de Cali, los cuales

ya se mencionaron en los productos sustitutos.

Primera fuerza: amenaza de competidores Potenciales

Por medio de la identificacién de esta fuerza, se busca determinar el riesgo de
ingreso de nuevas empresas al sector de servicios de mecénica Automotriz el cual
se ha dinamizado principalmente debido al crecimiento sostenido de la industria
automotriz del pais asi como el aumento sostenido de la capacidad de adquisicion

de vehiculo en las familias colombianas.

Barreras de Entrada

El ingreso de nuevos competidores depende del tipo y nivel de barrera para la
entrada, las que mas pesan en el Estudio de J&J Mecanica Automotriz la cual se

ha tomado como perteneciente al sector de Servicios Automotrices son:

Diferenciacién del servicio: Debido a que los productos que se utilizan para los
clientes deben ser de muy buena calidad ya que ellos son bastante exigentes.
Entre ellos los taxis de servicio publico, los cuales generalmente le dan mucho
valor al precio bajo, por lo que la consideramos como una barrera alta debido a

gue hay que competir con calidad ademas de precios bajos.

Costos de cambio: Esta barrera se considera baja porque, actualmente existen
en el mercado una gran variedad de proveedores tanto de repuestos como de

servicios.

Requisitos de capital: El capital necesario es relativamente bajo si se piensa en
la constitucién de una mipyme, este capital oscila entre los 30 y 40 millones de

pesos.
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Curva de experiencia: Esta barrera se considera alta porque se necesita de
conocimiento especializado en la prestacion del servicio e investigacion del
mercado en este sector para poder ofrecer un servicio de calidad y confiable para

los clientes.

Acceso de insumos / repuestos: esta barrera es baja, porque los insumos a
utilizar, son de facil acceso en la ciudad y en general en el pais, en caso de
encontrarse en este, existen empresas importadoras (intermediarias) y con el
acceso a la informacion y la globalizacién es facil realizar compras directas e

importar.

Identificacién de la marca: es una barrera media debido a que actualmente
existen en el mercado varias marcas y talleres muy bien posicionados, dificultando

el acceso a la competencia.

Expectativas de reaccion: Al ser un mercado amplio, se considera una barrera

baja, porque aungue existe un alto numero de empresas competidoras entre si.

Segunda fuerza: Rivalidad entre competidores existentes

En esta fuerza, el modelo de Porter pretende identificar las dificultades que
pueden tener las empresas para competir en el sector de servicios de mecanica
automotriz, ya que se pueden presentar eventos como guerras de precios,
campanfas publicitarias agresivas u otras estrategias derivadas de la tension de la

competencia.

Se identifica como competidores a otras organizaciones que prestan servicios de
similar naturaleza y que pueden satisfacer al mismo tipo de clientes tanto

existentes como potenciales.
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A continuacion se presenta el analisis de los factores clave de esta fuerza:

Crecimiento de la industria: Es una barrera alta, porque su mercado es
potencialmente grande, y no esta siendo satisfecho en todas sus necesidades, de

tal forma que es una oportunidad para una nueva industria.

Valor agregado: Es una barrera alta, debido a que cada dia las empresas se
preocupan por el valor agregado de su organizacion principalmente representado

en servicios lo cual hace que sea dificil de quitarle los clientes a la competencia.

Diferenciacién del servicio: es una barrera alta porque las organizaciones
destacadas ofrecen distincion en calidad, exclusividad en atencion a las
necesidades de clientes selectos y no exactamente en algun tipo de innovacion en

el servicio.

Identificacién de la marca: debido a la amplia gama de opciones que tienen los
clientes se considera una barrera alta pero alcanzable a través de estrategias
diferenciadoras como por ejemplo la calidad del servicio.

Diversidad de competidores: Se considera como una barrera alta debido a que
en el mercado actual existe gran variedad de competidores en servicios del sector

automotriz en la ciudad de Cali-

Concentracion de competidores: existen actualmente una alta concentracion de
competidores en la parte de reparacion y mantenimiento automotriz tanto en el
centro de Cali como en toda la ciudad, por lo cual se considera como una barrera

alta.

Barreras de salida

Especializacién de activos: Los activos utilizados son muy comunes en el

negocio de servicios automotrices por lo que se considera una barrera baja.
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Restriccion gubernamental: En esta industria no se encontraron restricciones

gubernamentales que impidan salir del mercado. Por lo que se considera baja.

Tercera fuerza: Amenaza de productos sustitutos

Con esta fuerza se pretende evaluar el riesgo de los productos y /o servicios que
los clientes pueden preferir como sustitutos de los servicios de mecanica

automotriz.

Disponibilidad de sustitutos cercanos: Hay varios sustitutos cercanos como el
caso de los concesionarios Yy talleres de servicios especializados, es una barrera

alta.

Relacion precio servicio vs. Precio sustituto: Es una barrera baja porque los

principales sustitutos tienen precios muy superiores a los servicios del sector.

Costo de cambio del usuario al sustituto: Es baja, porque los clientes del sector
no siempre estardn previamente comprometidos con la compra del servicio,

dandoles la opcién a empresas nuevas de fortalecerse.

Identificacién de marca: Las marcas de estos servicios sustitutos influye muy
poco para la decision de compra, puesto que no es una caracteristica relevante

para los clientes.

Propension compradores a sustituir: La propensién a productos sustitutos es
muy baja, puesto que el uso de este servicio es muy especifico y esta basado en
la confianza y fidelizacion de los clientes por lo que no es facil ser sustituido, por

esto es una barrera baja.
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Cuarta fuerza: Poder de negociacion de los compradores (clientes)

De acuerdo a las caracteristicas del segmento de mercado al que se dirigen los
servicios automotrices se puede determinar cual es el poder de negociacion de los

clientes, para ello se analizan las siguientes variables:

Sensibilidad al precio: La diferenciacion entre estos servicios es muy poca,
debido a que estan casi estandarizados en el gremio, siendo para los clientes el
precio un criterio de evaluaciéon del producto en el momento de comprarlo, es una

barrera alta.

Compras del servicio / total de compras: esta barrera se considera alta porque,
hay una diferenciacion que percibiran los clientes en el momento de contratar el
servicio, lo cual indica un gran numero de compras del servicio posteriores al

servicio inicial, sobre el total de las compras que deben realizarlos clientes.

Impacto calidad del servicio/desempefio: Es una barrera alta, el desempefio
(satisfaccion post venta) del servicio es el principal criterio para los clientes en el

momento de evaluar la calidad como prioridad para el mismo.

Palanca de negociacion

Concentracion de compradores: esta variable se considera baja dado que la
mayoria de los compradores se encuentran dispersos y segmentados por marcas

u otras caracteristicas de los vehiculos.

Volumen de compras: Debido a la periodicidad de los servicios, esta variable se
considera baja, ya que el volumen esta determinado mas por el numero de

clientes que por el numero de servicios por cliente.
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Informacion de los compradores sobre el mercado: Los compradores cuentan
con informacién muy béasica sobre el mercado ya que el sector SERVICIOS en la

industria automotriz no es muy estudiada. Esta variable se considera baja.

Quinta fuerza: poder de negociacién de los proveedores

Dependiendo del grado de organizacion y recursos con que cuentan los
proveedores se vera reflejada su incidencia o poder de negociacién en el
mercado. A continuacion se presenta el analisis de esta fuerza segun del modelo
de Porter:

Costos de cambio de proveedor: Se considera bajo ya que existen muchos

proveedores de productos y servicios en el mercado

Disponibilidad de sustitutos cercanos: Esta variable es alta dado que existe

muchos sustitutos cercanos.

Concentracion de proveedores: se considera alta ya que existen muchos
proveedores especializados en su éarea, y geograficamente también estan
agrupados.

Matriz 5.Estructura del Sector de Servicios Automotrices

ESTRUCTURA DEL SECTOR DE SERVICIOS AUTOMOTRICES
EVALUACION

AMENAZA DE COMPETIDORES POTENCIALES
Barreras de entrada
Diferenciacion del servicio Alta
Costos de cambio Baja
Requisitos de capital Baja
Curva de experiencia Alta
Acceso a insumaos/repuestos Baja
Identificacion de marca Media
Expectativas de reaccién Baja
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EVALUACION

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES

Crecimiento de la industria Alta
valor agregado Alta
Diferenciacion del servicio Alta
Identificacion de marca Alta
Diversidad de competidores Alta
Concentracién de competidores Alta
Barreras de salida

Especializacion de activos Baja
Restriccion gubernamental Baja
AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

Disponibilidad de sustitutos cercanos Alta
Relacion precio servicios vs. Precio sustituto Baja
Costo de cambio del usuario al sustituto Baja
Identificacién de marca Baja
Propensién compradores a sustituir Baja
PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES

Sensibilidad al precio Alta
Compras del servicio/ total de compras Alta
Impacto calidad del servicio/desempefio Alta
Palanca de negociacion

Concentracion de compradores Baja
Volumen de compras Baja
Informacion de los compradores sobre el mercado Baja
PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

Costos de cambio del comprador al cambio de proveedor Baja
disponibilidad de sustitutos cercanos Alta
Concentracion de proveedores Alta

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se presenta el modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter,

adaptado a la organizacion J&J Mecéanica Automotriz.
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Figura 16. Modelo de las 5 fuerzas competitivas para la Organizacion J&J

Mecénica Automotriz.

COMPETIDORES POTENCIALES

¢ Diferenciacion del servicio: alta

e Costos de cambio y requisitos de
capital :bajos

e Curva de experiencia: alta

e Acceso a insumos y repuestos:
baja

e Identificacion de marca: media

e Expectativas de reaccién. Baja

PROVEEDORES COMPRADORES
COMPETIDORES
Costos de cambio del e Sensibilidad al precio: alta
comprador a cambio del Talleres de reparacion y e Compras del servicio: alta
proveedor: baja mantenimiento de vehiculos, e Impacto de la calidad del
Disponibilidad de sustitutos concesionarios y talleres servicio/desempenio: alta
cercano: alta multimarcas de venta de e Palanca de negociacion: baja

Concentracion de proveedores:

repuestos restadores de
alta b P

servicios con alta rivalidad y
barreras de salida bajas.

SUSTITUTOS

e Disponibilidad de sustitutos
cercanos: alta

e Relacion de precio servicio
Vs. Precio sustituto: baja

e Costo de cambio del
usuario al sustituto: baja

e Identificacién de marca:
baja

e Propension de compradores
a sustituir: baia

Fuente: Porter Michael E. Estrategia Competitiva. México D.F. Continental SA.1997 Péag. 24.

Adaptacion de los autores
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2.1.1.3 SINTESIS DEL ANALISIS EXTERNO

Luego de consolidar los datos sobre los diferentes entornos o fuerzas externas

importantes que tienen mayor interaccion o incidencia en la organizacion, se ha

realizado una seleccion de 5 variables que pueden ser claves para el andlisis del

sector de servicios automotrices, por lo que se plantea su relacion con el sector

automotriz, la justificacion de la variable, la tendencia y finalmente la relacién o

impacto que genera sobre la organizacion J&J Mecénica Automotriz.

De igual forma se presenta la matriz de evaluacion de factores externos “Matriz

EFE” por medio de la cual se facilita el resumen evaluativo de la informacion

econdémica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental,

juridica, tecnol6gica y competitiva.

Matriz 6. Andlisis externo

Variables Claves

Relaciéon con el sector

Tendencia

Impacto
sobre |a
organiz.

OPORT
AMEN

Importaciones de Vehiculos,
entre enero y junio de 2011
ingresaron al pais 97.458
unidades de vehiculos del
sector automotor, un 56 por|
ciento mas que en 2010
cuando fueron 62.447

En la medida que haya mas
vehiculos en el mercado,
seran requeridos mas
servicios técnicos de
reparacion y mantenimiento.
Para el afio 2009 se
matricularon 328.057
vehiculos  particulares |
49.173 de servicio publico.

CRECIENTE: La importacion de vehiculos no solo|
reactiva a economia del sector automotriz sino
también del resto del mercado, evidencia cambio|
positivo en la calidad de vida de las personas y las
familias y del mismo modo para el sector servicios
que debera atender a mas usuarios y vehiculos en
servicios de prevencion y correccion.

Positivo

(0]

Posibilidad de inversion
extranjera en sector
automotriz Colombia. Se
estima que al 2015, China y
Suramérica lideren aprx el
50% del crecimiento de la
prod. mundial de vehiculos
por tendencias de
relocalizacion de unid.
productivas mercados
emergentes

en

En la medida que se
dinamice el sector|
productivo 'y todo lo
relacionado con la industria]
automotriz se incrementard]
la demanda de servicios en
el mismo sector.

CRECIENTE: segun el informe de Porexport 2012,
una de las tendencias de la industria automotriz en
el mundo es la relocalizaciéon de las unidades
productivas de las OEMs en mercados
emergentes. Las ensambladoras continuaran
cambiando sus centros de produccién de regiones
de alto costo como América del Norte y la Unién
Europea, hacia regiones de bajo costo y alto
crecimiento como China, India y los mercados de
América del Sur.

Positivo

(e}
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competidores existentes

en circulacion y la diversidad
de marcas, cada vez son
mas las organizaciones que
ofrecen servicios en este
sector y en muchos casos
especializados en marcas 0
partes

formas de prestacion de servicios lo que obliga a
generar nuevas formas de diferenciacion no solo a
los prestadores de servicios independientes sino
también a nivel de los almacenes concesionarios
e importadores de vehiculos y repuestos que
empiezan a integrar servicios con la venta de
articulos.

No |Variables Claves Relaciéon con el sector Tendencia Impacto |OPORT /|
sobre laJAMEN
organiz.

3 Tasa de desempleo en ellSe relaciona directamente] DECRECIENTE: en 2011 el total nacional la|positivo |O

afio 2011 en Colombia se|con el poder adquisitivo de|poblacién ocupada fue 20 millones de personas, la}
redujo en un punto porcentualllas personas y el sector|poblacién desocupada 2,4 millones de personas yj
la tasa global de desempleo,|automotriz porque a mayor|la poblacién inactiva 12,8 millones de personas,
pasé de 11,8% en 2010 acantidad de  personas|pero de acuerdo a los datos histéricos se prevé
10,8%. En 2011 empleadas se puede]que continte disminuyendo poco a poco.
incrementar la compra de
vehiculos.

4 |Adquisicién de vehiculos en|Se relaciona directamente] CRECIENTE: Este incremento obedece a otralpositivo [O

Colombia y en Cali con en aumento en lajserie de variables como la disminucién de los
demanda de servicios en el|precios de los vehiculos y aumento de las
sector automotriz importaciones, se puede decir que la tendencial

es que este indicador siga en aumento.

5 Numero de hogares con|Se relaciona directamente| CRECIENTE: Este incremento obedece a otralpositvo |O
vehiculo crecié 17%en 2011|con el aumento de vehiculos|serie de variables como la disminucion de los
con relacién al afio 2010 en|en circulaciéon y la demandalprecios de los vehiculos y aumento de las
la ciudad de Cali de servicios delimportaciones, se puede decir que la tendencial

mantenimiento y reparacion |es que este indicador siga en aumento.

6 Legislacion sobre emision de|La relacién es directa en|CRECIENTE: A tendencia del mercado y de lajPositivo |O
gases y tecno mecanico tanto que la industria debe|sociedad estd dada hacia la conservacion del

producir vehiculos|medio ambiente o a la disminucién de los factores
amigables con el medioJque impactan de manera negativa, por tal motivo
ambiente, y los vehiculos|se puede inferir que este tipo de reglamentaciones
antiguos deben estar en|seguirdn siendo apoyadas o ampliadas 4
constante mantenimiento y|diferentes sectores productivos a nivel regional,
reparacion para cumplir con|nacional e internacional, por lo que la tendencia
las especificaciones|esta dada hacia el sostenimiento o ampliacion de|
minimas permitidas. legislaciones de este tipo.

7 Normas sobre control dell[Este sector, genera gran|CRECIENTE: La tendencia de esta variable esta]Negativo |A
espacio publico en la ciudad|impacto en la ocupacion de|dada hacia el aumento de las regulaciones sobre
de Cali espacio publicolla ocupacién y recuperacion de los espacios

principalmente por parte de|publicos tanto en la ciudad como en el pais, yal
los clientes y la bajalque el crecimiento de las ciudades y el aumento
capacidad en espacio por|de los vehiculos en circulacién conlleva a extremar
parte de las empresas que|los controles con el fin de mejorar la movilidad
ofrecen servicios. urbana.

8 Disponibilidad de capital|Se relaciona directamente|Colombia tiene un indice de productividad laboral|positivo |O
humano a costos|con el sector en cuanto allque viene creciendo desde el 2001. Asi mismo,
competitivos mejoramiento en la calidad|nivel salarial, se encuentra en una posicion

de la mano de obra y laJcompetitiva, con salarios generales de la industrial
disminucién en costos de lajmanufacturera menores que los de la region.
misma.

9 Rivalidad con los|Por la cantidad de vehiculos|] CRECIENTE: cada vez surgen mas y mejores|Negativo |A
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No [Variables Claves Relacién con el sector Tendencia Impacto |OPORT /|
sobre la|JAMEN
organiz.

10 |Acceso a software e|El fendbmeno tecnolégico y|CRECIENTE: la tendencia de la utilizacion de|Negativo [A
informacion de sistemas|de TICs esta relacionado|herramientas tecnolégicas en creciente debido a|
automatizados o|directamente con la calidad|que los mismos vehiculos se disefian y crean
sistematizados de los|y confiabilidad del servicio|lcada vez con mayores avances e incorporaciones
vehiculos de nuevalasi como la rapidez para lajtecnolégicas en sus diferentes funciones
generacion prestacion del mismo

11 |Apoyo del gobierno al sector|Relacién directa con el|CRECIENTE: La industria automotriz ha sido|positivo |O
autopartes- vehiculos sector porque se dinamiza|seleccionada por el estado para potencializarlo yj

el mercado de la industriaJconvertirlo en un sector de talla mundial con un|

automotriz. plan de acciéon hasta el 2032, el Sector de|
Autopartes y ensamble de Vehiculos se identifico
como uno de los 16 sectores que hace parte del
Programa de Transformacién Prod. de Colombia

12 [|Iniciativas de|Se relaciona directamente] CRECIENTE: Las iniciativas de la Industrialpositivo |O
sostenibilidad en lajcon el sector en cuanto ajAutomotriz en Colombia en beneficio del medio
industria que los servicios|lambiente son muy variadas: proceso de|

automotrices se ven|chatarrizacién de camiones viejos que pretende|

impactados por las politicas|renovar alrededor de 18 mil unidades que superan

gubernamentales y de lajlos 40 afios de uso, restriccion de motocicletas de|

industria orientadas a laldos tiempos altamente contaminantes en CO2 al

sostenibilidad ambiente y generadoras de ruido, incorporacion de
nuevas tecnologias de ensambilaje, etc.

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién se presenta la matriz de evaluacion de los factores externos la

cual facilita la visién del resumen evaluativo de la informacion econémica, social,

cultural, demografica, ambiental, politica, juridica, tecnoldgica y competitiva de

manera precisa.

Matriz 7. Evaluacion de los Factores Externos EFE

Factores

Clave de Exito

Califica
cion

Peso

Peso
Ponderado

OPORTUNIDADES

Importaciones de Vehiculos

0.25

NUmero de familias con vehiculo

0.20

0.8

Legislacion sobre emisibn de gases y tecno

mecanico

E RSN EN

0.20

0.8

AMENAZAS

Normas sobre control del espacio publico

0.15

N

0.3

Rivalidad con los competidores existentes

0.20

04

TOTAL

1.0

3.3

Fuente: Elaboracion propia
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Nota: Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la
empresa responden a cada factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la
respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta es la mediay 1 = la

respuesta es mala.

De acuerdo a los resultados de la matriz EFE (3.3) se puede observar que la
estrategia de la organizacion esta por encima de la media, lo que indica que esta
aprovechando sus oportunidades para minimizar las amenazas, sin embardo,
cabe resaltar la importancia de emprender acciones hacia la disminucién de las

amenazas encontradas.

ANALISIS DE COMPETENCIAS

A continuacion se presenta la Matriz de Perfil Competitivo entre la organizacion
objeto de estudio y las organizaciones Taller especializado Renault y la
Energiteca Coexito, ubicadas en la ciudad de Cali, por considerarse
competidores fuertes y claves en el sector de servicios automotrices los cuales se

describen brevemente en seguida.

Concesionarios y talleres Renault: esta reconocida organizacién cuenta con un
amplio portafolio de servicios postventa para sus clientes, se caracteriza por

brindar servicios de alta calidad y por generar gran confianza entre sus usuarios.
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Los servicios que ofrece son>>:

NOMBRE DEL DESCRIPCION
SERVICIO
Minuto La red de Renault Minuto estd constituida por puntos de servicio

rapido, donde tanto los clientes de la marca Renault como de cualquier
otra marca, pueden acudir para el mantenimiento de su vehiculo, ante
todo, para operaciones que no requieran mucho tiempo, como pueden
ser: el cambio de aceite, de los filtros, la revision de los frenos, el
mantenimiento de las llantas, entre otros.

Renault
Carroceria

Para satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los
clientes, Renault creé una red de servicio rapido de carroceria, en la
que se ha consolidado como lider en el mercado de las reparaciones
rapidas, llamada Renault Minuto Carroceria. Con la amplia cobertura
de nuestra red, usted puede tener la confianza de contar con un punto
de atencion Renault Minuto Carroceria siempre cerca

Asistencia
Renault

En caso de una averia inmovilizante o de un accidente, el cliente
puede llamar a la Linea de RENAULT ASISTENCIA quien enviara una
grda para desplazar su vehiculo a un taller de la RED RENAULT.

Mantenimiento
Renault

Ofrece una amplia garantia de 2 afios o 50.000 Km (lo primero que
ocurra) para vehiculos particulares.

Fuente: Elaboracion propia

Energiteca coexito: Coéxito S.A. es la red mas grande de comercializacion de

baterias, autopartes, conductores eléctricos, equipos de diagndstico automotor y

prestacion de servicios de mecanica automotriz rapida en Colombia.

Actualmente opera bajo un esquema de organizacion matricial, en cabeza de una

Presidencia a la que le reportan cinco unidades de negocio: Unidad de Ventas

Mayor y Telemercadeo, Unidad de Centros de Servicio, Unidad Industrial, Unidad

de Compras,

Administrativos.

Distribucion y Logistica, Unidad de Cartera y Servicios

> http://www.renault.com.co/SERVICERENDIR/HomeServicesRenDir_files.html
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Cuenta con centros de servicio especializados en el diagnostico y mantenimiento de los
vehiculos en todo el pais. A través de la red de Energitecas se prestan servicios de

mecanica automotriz rapida, bajo el respaldo de las mejores marcas del mercado.

Las Energitecas se destacan por su servicio profesional agil y eficaz, y una avanzada
tecnologia en equipos de revision sistematizada. Tiene mas de 57 puntos
estratégicamente ubicados en 29 ciudades de Colombia, las Energitecas se constituyen

en la red automotriz mas confiable y amable del pais con los siguientes servicios:

NOMBRE DEL DESCRIPCION

SERVICIO
Mecanica Balanceo, Montaje, Alineacion y Rotacién de llantas, Cambio de
rapida Pastillas de Frenos, Cambio de Amortiguadores, Cambio de Rétulas,

Cambio de Terminales

Revision del | Alternador, Motor de Arranque, Revision de luces, y Mantenimiento de
Sistema Baterias
eléctrico

Centro de | Diagndéstico y mantenimiento de vehiculos
servicio
especializado

Venta de | Mac, Tudor, Magna, Coéxito y TH; llantas Hankook y lubricantes
baterias y | Coéxito
llantas

Fuente: Elaboracién propia

El factor que se considerd con mayor peso (ponderacion) por ser el mayor critico
de éxito para efectos del andlisis es la Experiencia y experticia en la prestacion de
servicios en el sector automotriz el cual es considerado como fortaleza par J&J

Mecanica Automotriz y las otras organizaciones comparadas en la matriz.

Se puede observar que el factor clave de éxito sefialado tiene calificacion similar
en todas las organizaciones lo que lleva a considerar que la diferenciacion y
competencia esta dada en aspectos de valor agregado o servicios pre y post venta

mas que por el objeto comercial en si.
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En el factor de implementacion de politicas de conservacion del medio ambiente,
se observa que es una tendencia nueva que apenas esta en la etapa de inicio de
la implementacion en las industrias del sector por lo que las puntuaciones no son
altas en ninguna de las organizaciones por lo que se presenta la oportunidad de
competir también en este sentido por medio de la implementacion de innovaciones
tendientes a la proteccion del ambiente o a la visibilizacién de las acciones que

desde ya se puedan estar realizando.

Los principales factores de éxito que debe atender la organizacion J&J Mecaniza
Automotriz son la implementacion de politicas de conservacion del medio
ambiente, la innovacién en la prestacién de servicios, la utilizacion de tecnologias
de punta para la prestacion del servicio y los planes de mercadeo y campafas

publicitarias de alto impacto.

Matriz 8. Andlisis de competencias

J&J TALLER ENERGITECA
MECANICA ESPEC. COEXITO
AUTOM. RENAULT
Factores Claves de Exito Pes | Cali | Peso | Calif. | Peso | Calif. | Peso
0 f. | pond pond pond.
Cumplimiento de las disposiciones | 0.10 | 4 0.4 4 0.4 4 0.4
legales en vinculacion de mano de
obra
Implementaciéon de politicas de | 0.20 | 1 0.2 2 0.4 1 0.20
conservacion del medio ambiente
Experiencia y experticia en la|0.30 |4 1.2 4 1.2 3 0.9
prestacion de servicios
Innovacion en la prestacion de | 0.15 |1 0.15 |4 0.6 3 0.45
servicios
Utilizacién de tecnologias de punta | 0.15 | 1 0.15 |4 0.6 4 0.6
para la prestacion del servicio
Planes de mercadeo y camparfas | 0.10 | 1 0.1 4 0.4 3 0.3
publicitarias de alto impacto
Total 1.00 2.2 3.6 2.85

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.1.4 ANALISIS INTERNO

Para realizar el andlisis interno de J&J Mecéanica Automotriz se iniciara con una
descripcion del direccionamiento estratégico y mas adelante se presentara
brevemente los procesos administrativos (planeacion, organizacion, direccion y

control) asi como de las areas funcionales que integran a la misma.

Evaluacion del Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico de la organizacién J&J Mecanica Automotriz se
considera insuficiente, es decir que se constituye en una debilidad de la empresa
ya que no existe formalizacion de este aspecto, principalmente a mediano y largo

plazo.

A corto plazo se observa la toma de decisiones de necesidad inmediata, solucion
de conflictos y planeacibn en periodos maximos de varias semanas, la
implementacion de algunas acciones tendientes al futuro y la proyeccion de la
empresa se realizan principalmente para el tema financiero, sin embargo, estas no
se concretan ni se desarrollan en su totalidad debido a la falta de documentacion,

falta de socializacion y de continuidad del proceso.

Matriz 9. Direccionamiento estratégico

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO D/FIDMDm| Fm
Formalizacién del Direccionamiento estratégico D| X
Planeacién a corto y mediano plazo deficiente D| X

Fuente: Elaboracion propia
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Perspectiva financiera

En la organizacion J&J Mecénica Automotriz la perspectiva financiera no esta
plenamente identificada y estructurada debido a que el analisis financiero no se
realiza formalmente en todas sus etapas, es decir, en la actualidad se realizan
principalmente los procesos funcionales basicos como el registro de informacién y
estados mensuales de pérdidas y ganancias, dejando en segundo plano los

analisis requeridos para decisiones a largo plazo.

Tomando como punto de referencia el modelo de Vidal®®

donde se plantea que la
trayectoria del andlisis financiero consta de 1) validacion de la informacion
contable, 2) re expresion de precios, 3) interpretacion de los estados financieros vy,
4) analisis de razones e indices financieros, se puede decir que en la organizacion
se cumple plenamente el punto 1, parcialmente el punto 2 y los puntos 3 y 4 no

son considerados dentro de las actividades de manejo de informacion financiera.

Aungue se encuentra que el aspecto financiero es de gran importancia para las
directivas, es de destacar que no tiene el manejo y control adecuado, lo que puede
ser desventajoso para el caso de controles legales o requerimientos crediticios

que exijan documentacién e indicadores organizacionales en el area de finanzas.

Por lo anterior se considera que la perspectiva financiera constituye una debilidad

para el desempefio y crecimiento de la organizacion.

**Gp. Cit. Vidal pag. 158.
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Matriz 10. Perspectiva Financiera

PERSPECTIVA FINANCIERA D/FIDMDm| Fm | FM
Trayectoria del andlisis financiero se cumple parcialmente D| X
Documentacion de los procesos financieros D| X
Planeacion estratégica en el area financiera D|X

Fuente: Elaboracién propia

Perspectiva del Cliente

A través del analisis realizado con el modelo de Porter, se logré caracterizar a
modo general los aspectos principales que caracterizan los clientes de la

organizaciéon J&J Mecéanica Automotriz.

Para esta parte del estudio, se presentara la identificacion y analisis de las
necesidades de los clientes describiendo los sistemas de investigacion de
mercados y de evaluacion de la satisfaccion del cliente con que cuenta

actualmente la organizacion.

Sistemas de investigaciéon de mercados

Durante el estudio de este componente se encontré que la organizacion no cuenta
con mecanismos de estudio y evaluacién de las necesidades y expectativas de los

clientes por lo que no tiene una segmentacion del mercado estructurada desde
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datos reales de caracter investigativo. Por tanto, para la evaluacion de este
aspecto a continuacion se emplea la herramienta presentada por Vidal®’.

Matriz 11. Evaluacién de la Investigacion de mercado en J&J Mecéanica Automotriz

Aspectos a Evaluar SI | NO | Frecuencia
1. ¢Realiza investigaciones para conocer mas y mejor X
el mercado?
2. ¢Realiza encuestas sobre las necesidades vy X
expectativas de sus clientes?
3. ¢SAnaliza informacion de los consumidores en su | X Eventual
sector?
4. ¢Elabora perfiles de sus clientes? X
5. ¢Utiliza métodos para cablear la voz del cliente? X
6. ¢Tiene claramente identificados los segmentos de | X Eventual
mercado?
7. ¢Tiene claramente definidos los objetivos para cada X
segmento del cliente?
8. ¢Realiza encuestas sobre la satisfaccion de su X
cliente?

Fuente: Modelo de Vidal Pag. 194. Adaptacién de los Autores

Evaluaciéon de la satisfaccion del cliente

La organizacion en la actualidad no aplica ningln método estructurado de
comunicacién sobre satisfaccion de los clientes, el Unico indicador posible de
aplicar a corto plazo es el numero de garantias efectivas/ numero de trabajos
realizados, sin embargo este dato no se encuentra de manera consolidada, de
igual forma se observa que los clientes tienen larga permanencia con la

organizacion una vez reciben sus servicios dificilmente buscan otro taller.

>’Op. Cit. Vidal. Pag. 194
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Por lo anterior, con el fin de avanzar en este aspecto se procedié a disefiar y
aplicar entrevistas individuales a algunos de los clientes mas fieles a los servicios
de la organizacion indagando por temas relacionados con las personas, los
procesos de la organizacion, el servicio y la satisfaccion de los clientes con el

mismo.

La utilizacion de esta herramienta cualitativa permitié tener una vision bésica de
las tendencias de los clientes, por lo que para préximos estudios a profundidad

sera necesaria la implementacion de técnicas cuantitativas.

Las entrevistas arrojaron los siguientes resultados: el factor diferenciador de la
organizacion J&J Mecanica Automotriz frente a otras es la confianza y calidad en
todos sus servicios, la fidelizacion de los clientes se da rapidamente después de
conocer la confiabilidad de los servicios recibidos; la principal insatisfaccion
percibida esta dada frente al tiempo de espera por parte de los clientes cuando
solicitan servicios programados que no son urgentes, expresan que existen
desorganizacion en el espacio fisico del area operativa del taller asi como algunos
casos en que se ha presentado problemas con el inventario de las partes del
vehiculo ya que no existe registro del mismo, en cuanto al precio y el personal no

existen observaciones significativas.

Matriz 12. Perspectiva del Cliente

PERSPECTIVA DEL CLIENTE D/FIDMDm| Fm | FM
Sistemas de investigacion de mercados D| X
Evaluacion de satisfaccion de los clientes D|X
Servicios de seguimiento y post venta D| X

Fuente: Elaboracion Propia
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Perspectiva delos procesos Internos

A continuacion se presenta la descripcion actual de los procesos de J&J Mecanica
Automotriz, teniendo en cuenta que al ser una organizacion en crecimiento no es
aplicable el andlisis de todas las areas propuestas en el modelo de Vidal, por lo
que el andlisis se centrard en los componentes del proceso administrativo
(planeacion, organizacion, direccion y control) y los subprocesos que se puedan

enmarcar en estos.

Planeacion: La gerencia se encuentra a cargo de los dos socios fundadores
quienes desde sus areas funcionales realizan planes a corto y mediano plazo de
manera contingencial porque lo hacen principalmente en pro de la solucion de
problemas inmediatos por lo que no existe documentacién de este proceso,
excepto para las actividades o trabajos relacionados con clientes fijos que

requieren programacion previa.

En este sentido el proceso de logistica interna se ve afectado en cuanto a la
capacidad de respuesta a los clientes ya que, al no existir un modelo de accién
logistica planeado se presentan contratiempos en uno o varios de los procesos
basicos como los son: procesamiento de ordenes, administracion de inventarios y
compras, transporte, distribucion y almacenamiento (en este caso prestacion del

servicio)

Organizacion: Los directivos de la organizacion distribuyen sus actividades en
dos areas principales que son el area operativa y el area administrativa, ademas
se contratan los servicios de asesores en temas como la contabilidad u otros
aspectos especializados. La funcién gerencial de toma de decisiones se realiza en

consenso por parte de los dos socios fundadores.

J&J Mecéanica Automotriz tiene una estructura organizacional funcional no

formalizada, no existen manuales de funciones, procesos ni procedimientos
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formalizados, debido al tamafio de la organizacion y al numero de empleados con
que cuenta, la division del trabajo se coordinada desde la gerencia pero puede ser

cambiante .
En la organizacion se identificaron 5 cargos con la siguiente descripcion:

Director operativo: Es una de las principales autoridades en la organizacion y se
encarga principalmente de los diagnoésticos y concepto final de los vehiculos que
ingresan al taller, realiza la valoracion de la mano de obra bajo los criterios de
tiempo y nivel de especializacion de los mecanicos, realiza requerimientos de
repuestos e indica cual es el procedimiento a realizar con cada vehiculo, supervisa
y dirige las labores del personal de taller (mecéanicos, auxiliares), realiza las
pruebas y ensayos finales antes de la entrega del vehiculo al cliente, realiza
asesoria a los clientes para la compra de repuestos en cuanto a costos, calidad y
programacion de trabajo, revisa los repuestos o0 trabajos externos y también
realiza los requerimientos para adquisicion de equipos, herramientas e

informacion.

Director administrativo: Este es el otro cargo directivo principal en la
organizaciéon y se encarga de la planeacién y organizacion de citas con los
clientes, acordar los tiempos de entrega de los vehiculos de acuerdo al concepto
del jefe de taller, realiza compras, cobro de cartera y apoyo logistico en trabajos
externos, realiza contrataciones de persona u otros en acuerdo con Director
Operativo, se encarga también de los pagos al personal, inversiones y el manejo

del endeudamiento.

Mecanico: los ocupantes de este cargo deben desarrollar actividades directas del
taller, deben seguir las instrucciones del Director Operativo, no estan autorizados
para diagnosticar los vehiculos al ingreso y pueden hacer algunas reparaciones

indicadas sin supervision.
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Auxiliar de Taller: las funciones de este cargo corresponden al &rea operativa del
taller y realiza trabajos de apoyo a los mecanicos con supervision, realiza trabajos
de poca complejidad sin supervision, se encarga del aseo de piezas, y apoya todo

el proceso de reparacion

Ayudante: en este cargo se deben desempeifiar funciones del area operativa que
consisten en realizar compras de caja menor, mensajeria principalmente para
repuestos, manejo de herramientas de mano general, organizacion y alistamiento
de la misma, realiza el aseo de piezas de los vehiculos y se encarga del aseo de

la planta fisica.

Direccion: las actividades de direccion son realizadas por los dos socios
fundadores cada uno en su éarea profesional es decir la operativa y la
administrativa, cada uno delega a los demas trabajadores las funciones que
consideran necesarias, de esta forma se puede decir que existe un jefe

administrativo y otro jefe de operaciones.

Para la toma de decisiones de alto impacto o trascendencia como contrataciones,
clientes, planes o compras de alto costo se realiza reunion y consenso entre los

dos socios y se comunican las instrucciones a los demas empleados.

Al no existir politicas claras, manuales de funciones y delimitacion de
responsabilidades muchas de las decisiones operativas o administrativas en el
primer nivel de la organizacion pueden causar problemas o demoras debido a que
no se tiene definido quien tiene la autoridad de decidir y se da de manera

circunstancial.

Uno de los socios se especializa en la parte operativa y carece de formacion a
nivel administrativo, lo que en algunas ocasiones dificulta las negociaciones con
clientes o proveedores y se pueden cometer errores por no considerar todos los

aspectos necesarios para un buen proceso de toma de decisiones.
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Al mismo tiempo se pudo identificar que el proceso de operaciones o de
prestacion del servicio se da sobre utilizando la capacidad fisica instalada,
principalmente referido a la distribucion del espacio mas que a la utilizacion de
equipos ya que se reciben mas vehiculos que los que es posible atender en la

distribucidn fisica actual.

De igual manera se tiene control parcial de los tiempos empleados en los procesos
tercerizados como el caso de las reparaciones de partes (tonos y rectificadoras), lo
gue hace parcialmente confiables los calculos de tiempo en la prestacion del

servicio.

La maquinaria y equipo esta acorde con las necesidades de produccion actuales y
el talento humano también es apto para el desarrollo de las actividades de

operacion.

Evaluacion y Control: La organizacion J&J Mecéanica Automotriz no tiene
herramientas ni mecanismos de evaluacién y control para sus procesos, en
especial para los del area administrativa;, para la parte operativa se realizan
revisiones y verificaciones de rutina” con el fin de controlar la calidad de los
trabajos realizados y poder ofrecer garantia a los clientes, sin embargo este
proceso se realiza de manera desordenada porque no existen guias o formatos

que propicien una verificacion sisteméatica y rapida.

Debido a que no existe una organizacion de la estructura formal, el jefe
administrativo debe asumir muchas funciones operativas que limitan el tiempo de

dedicacion a actividades de programacion, verificaciéon o control a todo nivel.
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Andlisis de las areas funcionales

Esta organizacion no tiene procesos documentados de ninguna de sus areas
funcionales, por tanto a través del método de observacién y las entrevistas
realizadas a los directores de la organizacion se encontré que cuenta con dos
areas plenamente definidas que son el area administrativa y el area de servicios

técnicos.

J&J Mecéanica Automotriz es una organizacién pequefia, ya que cuenta con 7
empleados, jefe administrativo, jefe de operaciones, 3 mecéanicos, 1 auxiliar y 1
ayudante. Por el funcionamiento observado se puede decir que su estructura
obedece al tipo lineal, lo que indica que el proceso de toma de decisiones, nivel de

mando y control se da de manera descendiente (de arriba hacia abajo).

Area Administrativa: Es el area en la cual se realizan las actividades propias de
compras, contratacion, pagos de nomina, facturacion y registro de los servicios de
los diferentes clientes. También se encarga de la revision y cumplimiento de las

obligaciones tributarias de la organizacion.

En este aspecto cabe resaltar que la organizacién no tiene un contador de némina
sino que las actividades del area estan a cargo del director administrativo como
otras descritas en la perspectiva de los procesos administrativos.

Area de servicios técnicos: esta area se encarga de la operacion comercial de la
organizacién, es el area que mas resalta debido a que es aqui donde se
concentran la mayoria de los esfuerzos de todo el personal de la organizacion. El
Director operativo es el encargado de velar por el correcto funcionamiento de esta
area y poder brindar a los clientes un excelente servicio para sus vehiculos las

actividades principales que se realizan en esta area son:
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e Admisién y diagndstico de problemas en los vehiculos
e Reparacion de vehiculos y piezas

e Solicitudes de trabajos externos

e Control de calidad a las reparaciones

e Evaluacion final y entrega de vehiculos a los clientes

En el &rea de servicios técnicos se hace urgente solucionar la necesidad de
mejorar la infraestructura y organizacién fisica del Taller, esta modificacion
mejoraria procesos tanto a nivel operativo como administrativo a corto, mediano y

largo plazo, ofreciendo ademas la posibilidad de ampliar el portafolio de servicios.

Para ilustrar de mejor manera el proceso productivo idéneo en la organizacién, en
el capitulo de propuesta de mejoramiento se presenta el diagrama de flujo para el

proceso de admision de vehiculos.

Matriz 13. Perspectiva de los procesos Internos y areas funcionales

PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS D/FDMDm{Fm [FM

Existencia de roles claros y funciones para cada persona en laF X

organizacion

Inexistencia de documentacion o formalizacidon de procesos D X

AREAS FUNCIONALES

Delimitacion clara de las areas funcionales F X

Inexistencia de documentacion o formalizacibn de las &areasD [X

funcionales

Fuente: Elaboracion propia
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Perspectiva de formacion y crecimiento Gestion Humana

En esta perspectiva se presentaran los aspectos que se relacionan directamente
con la gestion humana en J&J Mecanica Automotriz por medio de la

caracterizacion general de los procesos tradicionales del area de gestion humana.

Matriz 14. Perspectiva de formacion y crecimiento Gestion Humana

PERSPECTIVA DE FORMACION Y CRECIMIENTO GESTIOND/FDM Dm|Fm
HUMANA

FM

Vinculacién de personal D X
Desarrollo de personal D X
Bienestar D X

Fuente: Elaboracion propia.
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Matriz 15. Procesos de Gestion Humana en J&J Mecanica Automotriz

Proceso

Subproceso

Descripcién de Situacién actual

Vinculacién
personal

de

Analisis del puesto de trabajo

La organizacion identifica los diferentes puestos de trabajo y los
caracteriza de manera informal, la direccién general conoce los
requisitos basicos y competencias necesarias para cada uno de
los cargos.

Reclutamiento

Seleccioén

Estos se realizan teniendo como principal fuente de requisicion
la Fundacion Ernesto Mejia, el SENA y otras instituciones que
realizan el reclutamiento y seleccion de acuerdo a las
especificaciones de las empresas.

Contratacion

Se realiza bajo los parametros legales permitidos, existen
algunas vinculaciones directas y otras por contrato de prestacion
de servicios

Induccién

Se realiza de manera espontanea cuando es necesario, la
rotacion de personal es baja y el proceso no se encuentra
documentado.

Desarrollo
personal

de

Capacitacién

Entrenamiento

Las actividades relacionadas con estos procesos se dan de
manera eventual, no existen programas de evaluacién de
necesidades y planes de accion en capacitacion o formacion de
personal en ninguno de los niveles.

Promocién

Salarios

Debido a que existen solo dos niveles jerarquicos los salarios
son determinados por la direccibn y no existen planes de
promocion de cargos.

Valoracion y méritos

Este componente se realiza de manera informal no estructurado,
existen practicas que representan el reconocimiento y valoracion
de los empleados pero no de manera documentada.

Evaluacion por competencias

No existen programas de evaluacion de desempefio por lo que
no hay herramientas de mejoramiento continuo en este sentido.

Bienestar

Beneficios legales y extralegales

Este proceso aplica de acuerdo al tipo de vinculacion o
contratacién en los diferentes cargos, se cumplen los aspectos
exigidos por la ley y extralegalmente existen algunos incentivos
como el pago de almuerzos a todos los empleados
independiente de cual sea su vinculacion.

Salud ocupacional

La organizacion cumple parcialmente con las disposiciones y
elementos normativos relacionados con la higiene y seguridad
industrial, existe afiliacion a Aseguradora de Riesgos
Profesionales, se utilizan algunos elementos de proteccién pero
no existen mecanismos de concientizacion y promocion de
cuidado en proteccion. El espacio fisico actual no permite la
demarcacion de areas principalmente en el area operativa ni la
sefializacién de elementos de emergencia y seguridad, entre
otros aspectos importantes para la organizacion.

Clima organizacional

La organizacién no cuenta con estudios en este campo, a través
de entrevista con algunos de los empleados se observa que
existe un clima adecuado, agradable y acogedor para los
empleados ya que la comunicacién y relaciones entre los
directivos y demas niveles se da de manera libre, cercana y
directa.

Fuente: Elaboracion propia
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2.1.1.5 SINTESISDEL ANALISIS INTERNO

En este aparte se presentaran los Factores Criticos de Exito Internos que se
consideran de mayor relevancia para la organizacion y su ubicacibn como

fortaleza o debilidad para la misma.

Matriz 16. Evaluacién de los Factores Internos

EFI Peso | Calif. Peso
Ponderado

FORTALEZAS
Delimitacion clara de las areas funcionales 0.15 |4 0.6
Existencia de roles claros y funciones para cada | 0.15 | 4 0.6
persona en la organizacion (informales)
DEBILIDADES
Formalizacion del Direccionamiento estratégico | 0.20 |1 0.2
Documentacion y analisis financiero 015 |1 0.15
Inexistencia de documentacion o formalizaciéon | 0.20 |1 0.2
de procesos
Inexistencia de delimitacién de funciones 0.15 |1 0.15
TOTAL 1.0 - 1.9

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar la calificacion de 1.9 muestra que la organizacién no es
eficiente en la implementacion de estrategias tendientes a maximizar las fortalezas
y minimizar las debilidades, en contraste con los resultados del analisis externo, se
considera que la necesidad principal de la organizacién esta dada desde la

estrategia en los factores internos mas que en los externos.

119



2.2  ANALISIS DEL DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Para la realizacion del analisis del diagnéstico estratégico de J&J Mecanica
Automotriz se recurre a evaluacion de la posicion estratégica y de accion

representada en la matriz PEYEA vy a los resultados del diagnostico estratégico.

2.2.1 MATRIZ DE EVALUACION DE LA POSICION ESTRATEGICA Y DE LA
ACCION (PEYEA)

Por medio de esta herramienta se analizara si la organizacion esta empleando la
estrategia adecuada enmarcandola en uno de sus cuatro cuadrantes que indican
Si la estrategia es: agresiva, conservadora, defensiva o competitiva, representados

en dos ejes con dimensiones internas y dos con externas.

Matriz 17. PEYEA de J&J Mecanica Automotriz

Fuerzas Calificacion

Fuerza financiera — FF

Analisis financiero periédico de la organizacion +1
Documentacion y control en los procesos financieros +2
+3

Fuerza de la industria - FI

La apertura econ6mica facilita el aumento en importacion | +6
de vehiculos

El poder adquisitivo de la poblacion colombiana beneficia la | +4
adquisicion de vehiculos

+10
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Estabilidad del Ambiente — EA

Igual que la importacion de vehiculos existe tendencia al
aumento en la demanda de servicios automotrices

Leyes y normas que promueven la conservacion del medio
ambiente y reglamentaciones nacionales sobre revision
tecno mecénica y emisioén de gases

Ventaja Competitiva — VC

Experiencia y experticia en la prestacion de servicios

Trayectoria y posicionamiento de marca de la organizacion
en el sector

Conclusion

El promedio de FF es 3/2 = +1.5
El promedio para Fl es 10/2 = +5
El promedio para EA es -2/2 = -2
El promedio de VC es -6/2 = -3
El vector direccional coordina:
Eje X: -3+ (+5) =2

EjeY: -2+ (+1.5) =15

La empresa J&J Mecanica  Automotriz  es
financieramente  sostenible aunque no tiene
formalizados muchos factores en esta area y ha
obtenido algunas ventajas competitivas en una
industria fuerte y creciente.

El perfil corresponde a una organizacién que requiere
estrategias agresivas.

VC

FF

Fl

EA

Fuente: Elaboracion propia
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En seguida se presentara la relacion entre las variables de mayor impacto en la
organizacion tanto a nivel externo como interno (fig. 17) con las posibles causas
clasificadas en las cuatro perspectivas estratégicas estudiadas (fig. 18) para que
de esta manera se pueda llegar mas adelante al planteamiento de estrategias

eficientes encaminadas a la solucién de las principales causas.

Las variables identificadas se consideran importantes y urgentes para la
sostenibilidad de la organizacion por lo que sirven de base para la formulacion del

problema de analisis causal.

Figura 17. Matriz consolidada del diagnostico estratégico y relacion con causas

Variables clave del entorno y el sector Automotriz
Variables Claves Relacién con el sector Tendencia OA
Importaciones de Vehiculos Aumenta los requerimientos de servicios CRECIENTE | O
técnicos de reparacién y mantenimiento asi
Posibilidades de inversién como la diversificacion de los mismos CRECIENTE
extranjera en el sector
automotriz en Colombia
Adquisicion de vehiculos en CRECIENTE | O
Colombia y en Cali
Legislacion sobre emisién de Los vehiculos deben estar en constante CRECIENTE | O
gases y techo mecéanico mantenimiento y reparacion para cumplir
con las especificaciones minimas
permitidas.
Normas sobre control del Se requiere bastante espacio para atencion | CRECIENTE | A
espacio publico en la ciudad a los clientes
de Cali
Disponibilidad de capital Mejora la calidad y competitividad en la CRECIENTE | O
humano a costos competitivos | prestacién de servicios
Rivalidad con los Aumento de oferta en servicios del sector, CRECIENTE | A
competidores existentes en muchos casos especializados en
marcas o partes
Acceso a software e infor. De | El fendmeno tecnolégico y de TICs se CRECIENTE | A
sistemas automatizados de | relaciona con la calidad, confiabilidad y
vehiculos nuevos. rapidez en la prestacion del servicio
Apoyo del gobierno al sector El estado busca que éste sea un sector de | CRECIENTE | O
autopartes- vehiculos talla mundial con plan de accion hasta el
2032, identificado como uno de los 16
sectores del Prog. de Transformacién
Productiva de Colombia
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EVALUCION DE FACTORES INTERNOS

FACTOR Calif. F/D

Delimitacion clara de las areas funcionales 4 F

Existencia de roles claros y funciones para cada persona en la organizacion | 4 F

(informales)

Formalizacion del Direccionamiento estratégico 1

Documentacion y andlisis financiero 1

Inexistencia de documentacion o formalizacién de procesos 1 D

Inexistencia de delimitacion de funciones 1 D

ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Factores Claves de Exito Valoracion | Valoracién | Valoracion
J&J MEC. | RENAULT | ENERGITEC

Cumplimiento de las disposiciones legales en | Alta Alta Alta

vinculaciéon de mano de obra

Implementacion de politicas de conservacion del | Baja Media Baja

medio ambiente

Experiencia y experticia en la prestacion de servicios Alta Alta Media

Innovacién en la prestacion de servicios Baja Alta Media

Utilizacidn de tecnologias de punta para la prestacion | Baja Alta Alta

del servicio

Planes de mercadeo y campafias publicitarias de alto | Baja Alta Media

impacto

Fuente: Elaboracién propia
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Matriz 18. Andlisis del Diagndstico estratégico J&J Mecanica Automotriz

Factores Externos

Factores Internos

Perspecti
va .
Amenazas Causas Debilidades Causas
Documentacion y andlisis
& Normas sobre S y o
9 . financiero Falta de organizacion
2 control del espacio Politicas de Gobierno F lizacion del laneacion general
e publico en la ciudad D(_)rma_lzamo_n te anla em resa?
T de Cali |rec<3|9nam|en 0 p
estratégico
Rivalidad con los - L Ausencia de sistemas de i
competidores Crecimiento y dinamismo investigacion de Falia de organizacion
! tp ) del sector econémico g y planeacion general
o existentes mercados en la empresa y
=
2 Planes de mercadeo o g ventas actuales
(@) y campafias Alta competitividad y Evaluacion de moderadas que llegan
S rivalidad en el sector satisfaccion de los ilibri
publicitarias de ato automotriz clientes & punto de equiibrio
impacto de la empresa
Acceso a software e |Actualizacion, globalizacién
8 infor. de sistemas |y necesidad de aumentar la
(= . .
i automatizados de  |capacidad de respuesta a
€ vehiculos nuevos.  |los clientes
o
@ - Actualizacién en nuevos Inexistencia de
@ Innovacion en la . . o
e L, vehiculos y necesidad de  |documentacion o
o prestacion de . o
o Senicios aumentar la capacidad de |formalizacion de
respuesta a los clientes procesos L
Falta de organizacion
> o Inexistencia de y planeacion general
S ‘g delimitacion de funciones |en la empresa
B E .
€5 Inexistencia de
E g programas de bienestar,

formacion y crecimiento

Fuente: Vidal, E. Notas de Clase, octubre 2000%. Adaptacion de los Autores.

*%Op. Cit Vidal Pag. 73
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2.3 PLAN ESTRATEGICO DE J&J MECANICA AUTOMOTRIZ PERIODO 2013
- 2016

Como resultado del presente estudio y teniendo en cuenta principalmente el
analisis del diagnostico estratégico, se presenta a continuacion, la propuesta de
mejoramiento que pretende resolver el problema planteado al inicio del presente
trabajo.

La propuesta de Direccionamiento estratégico de la Organizacion esta compuesta
por la formulacion de estrategias, estructura y disefio organizacional asi como el

programa de seguimiento y control al plan estratégico.

2.3.1 Direccionamiento estratégico de la organizacion

A partir del estudio realizado y de acuerdo a las expectativas y proyeccion de la
organizaciéon J&J Mecanica Automotriz, se presenta a continuacion la Mision,
Vision y Objetivos organizacionales que enmarcan las metas y capacidad de la

empresa.

2.3.2 Visién Propuesta

Al afio 2016, J&J Mecéanica Automotriz empresa lider en calidad del servicio en la
Ciudad de Cali para el sector automotriz, el crecimiento y mejoramiento continuo

basado en las personas sera nuestra mayor diferencia.

2.3.3 Mision Propuesta

Satisfacer las necesidades de servicios automotrices en vehiculos multimarcas de
clientes particulares y corporativos preocupados por el buen estado de sus

vehiculos en la ciudad de Cali y el resto de la region con un equipo humano
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altamente calificado que actia basado en la filosofia del mejoramiento continuo y

calidad total con responsabilidad social, cumplimiento y confianza.

2.3.4 Objetivos organizacionales

Los objetivos estratégicos que se presentan a continuacion estan relacionados con
la supervivencia de la organizacion en el largo plazo, su crecimiento, sus

utilidades, su nivel de competitividad y la responsabilidad social.

2.3.4.1 Objetivos financieros
e Aumentar el nivel de rentabilidad y liquidez de la organizacién en 15% cada
afo a partir del primer afio de ejecucion del plan estratégico, respecto al
afio 2012.

2.3.4.2 Objetivos de crecimiento

1. Aumentar en 10% la participacion en el mercado de servicios automotrices
en la ciudad de Cali para el segundo afio de ejecucion del plan estratégico

2. Fortalecer el desarrollo personal y laboral de cada uno de nuestros
colaboradores, contribuyendo a la consolidacion de una cultura

responsabilidad y crecimiento.
2.3.4.3 Objetivos de competitividad

3. Ofrecer a nuestros clientes un servicio de excelente calidad asegurando la
honestidad, eficiencia, confianza y economia en cada uno de nuestros
servicios.

4. Vigilar el aseguramiento de la calidad en cada una de las areas

organizacionales.
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2.3.4.4 Objetivos de responsabilidad social

5. Ser una organizacion sostenible y productiva con buenas practicas de
servicio que contribuyan a la conservacion y recuperacion del medio
ambiente de la ciudad y la region.

6. Asegurar la estabilidad laboral de los colaboradores vinculados a las

diferentes areas de la organizacion.

2.3.5 Principios y valores

Atencion al cliente: la prestacion de servicio de calidad basado en la atencion al
cliente serd el factor direccionador de todas las acciones realizadas por todos los

integrantes de la organizacion.

Honestidad: la transparencia con el cliente interno y externo debe estar presente
en todas las actividades de la organizacion, debe ser garantia de n excelente

servicio.

Confianza: Este valor debe estar presente tanto en la relacion con clientes y
proveedores como en entre los comparieros de trabajo que diariamente deben

encomendar funciones y actividades unos en otros.

Calidad: la excelencia antes, durante y después de la prestacion de servicios
debe permitir gue no sea necesario el cumplimiento de garantias o reparaciones

correctivas de trabajos previos y afianzar asi la fidelizacion de los clientes.

Reconocimiento: el reconocimiento mutuo hacia la labor y desempefio de cada
uno de los integrantes de la organizacion debe ser una constante para la

afirmacion de buenas practicas y conductas.

Solidaridad: solidaridad entre compafieros para el cumplimiento de las diferentes

actividades laborales formales asi como en situaciones informales que puedan
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afectar a cualquiera de los miembros del equipo de trabajo que permita fortalecer

los lazos de amistad y compafierismo.

2.3.6 Estructuray Disefio Organizacional

Para el caso de la estructura organizacional se considera que la identificada
actualmente corresponde de manera coherente con la estrategia y procesos
organizacionales, en el presente trabajo se realizO la documentacion vy
formalizaciéon de la estructura teniendo en cuenta el principio de que “la estructura
sigue a la estrategia” y a través de la observacion de los principales procesos, la
planta de cargos con que cuenta actualmente y la demanda de servicios de los

altimos 5 afos, llegando a la que se presenta a continuacion:

Figura 18. Estructura organizacional Actual

JUNTA DIRECTIVA

STAFF CONTADOR

AREA AREA OPERATIVA
ADMINISTRATIVA
Director Operativo
Director operativo Mecanicos
Secretaria Auxiliares

Fuente: Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta que el éxito de la estrategia esta en parte, en la sostenibilidad
y viabilidad de la misma, se considera que este tipo de estructura es costo —
eficiente para el caso de la empresa J&J Mecanica Automotriz porque esta
disefiada a partir del recurso humano existente con el cual se puede garantizar el
cumplimiento de la estrategia mediante la organizacion funcional adecuada que se

propone, sin que esto incremente los costos de su sostenibilidad.

2.3.7 BALANCED ESCORDCARD DE J&J MECANICA AUTOMOTRIZ

A continuacién se presentan el cuadro de mando integral y el mapa estratégico
para la organizaciéon J&J Mecanica automotriz con las metas e indicadores
propuestos para la organizacibn como resultado del andlisis anterior, desde las
diferentes perspectivas que se orientaran al cumplimiento de la mision de la

organizacién con los siguientes objetivos centrales:

Perspectiva financiera: Mejorar la rentabilidad de la organizacién
Perspectiva del cliente: Crecimiento de las ventas
Perspectiva de procesos internos: incrementar la productividad vy,

Perspectiva de desarrollo y gestién humana: Mejora continua y desarrollo

integral.

Mas adelante, en la propuesta de mejoramiento, se presentaran las estrategias

propuestas para llegar al cumplimiento de dichos objetivos.
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Figura 19. Balanced Score Card J&J Mecanica Automotriz

TEMAS ESTRATEGICOS
Crecimiento y
desarrollo formalizacion de Afadir y Mantener Infraestura y seguridad
econdmico procesos internos clientes satisfechos industrial
Perspectiva financiera
[ [UES
Registros contables
Documentacion de procesos |actualizados, estados
Financieros financieros y metas de
planeacion financiera definidas

Andlisis Financieros

periodicos

Planeacion Financiera a

mediano y largo plazo

Perspectiva Cliente Perspectiva proc. Internos
Indicadores Indicadores
! MISION: Satisfacer las necesidades de servicios estandarizacion de N

Establecer un sistemal No. De estratedias de ) hicul " decl 0CE508 ntemas Manuales administrativos:
de investigacion de . " gl autgmotnces enve IC'U 0S mul mgrcas ec |e!1tes Pd 305N Funciones, procedimientos,
TS METEREDENLE particulares y corporativos en a ciudad de Cali y el administrathos y procesos

o, De clertes saisechos H resto de la regién con un equipo humano atamente H Operalivos
Bt yl\io De clientes y calficado que actiia basado en la fiosofia del Mejorar [a eficiencia del |Redisefio de la distribucion
de los clientes . ) orami i i . ) . . .
actiaes sugerencias de mejora mejoramiento continuo y calidad total con érea operativa fisica del 4rea operafiva

(evaluacion) semestral responsabilidad social, cumplimiento y confianza.

Perspectiva Desir. Y gestion Humana

Indicadores

Redisefio de la distribucion

Mejorar las condiciones de |, . .
fisica del drea operativa

seguridad y bienestar del
personal

Polfticas y programas de
bienestar

Incentivar el desarrollo del | programas de capacitacion,
personal en todo nivel entrenamiento e incentivos

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.8 Formulacion de estrategias

A partir del diagnostico y andlisis realizados, en la Matriz 19 se presenta de
manera consolidada las estrategias para cada meta, e indicador para cada
objetivo estratégico de la organizacion y su relacién con las cuatro perspectivas
bésicas del Balanced Score Card, tomando como punto de partida el cuadro de
mando integral y el mapa estratégico presentados previamente.

2.3.9 Indicador de control a la estrategia

La eficiencia de la estrategia propuesta en el presente trabajo se debera controlar
a partir del comportamiento de la rentabilidad de la organizacién, este
comportamiento debera ser analizado bajo los siguientes parametros:

Indicador: eficiencia de la estrategia organizacional
Formula: porcentaje de utilidad afio 1 / porcentaje utilidad afio 2 * 100

Nota: El aflo 1 es equivalente al primer afio considerado en la estrategia (2013) y
para controlar el desempefio de la misma se tomaran los valores del afio

inmediatamente anterior.

Unidad: porcentaje

Periodicidad: anual

Alcanzado: indicador con resultado mayor al 8% del afio anterior
Alerta: Indicador con resultado entre 6% y 8%

Inaceptable: indicador menor al 6%
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Matriz 19. Relacion perspectivas, objetivos y estrategias
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2.3.10 Propuesta de formalizacién proceso de prestacion de Servicios de

Mecénica Automotriz

De igual forma, se propone formalizar los principales procesos de la organizacion,
entre ellos los relacionados con la operacion de la misma, esta accion daria orden
y confiabilidad en la prestacion del servicio ya que se tendria control sobre los
tiempos de trabajo, los responsables y los documentos o soportes de cada

proceso.

Para el caso del presente trabajo se document6é de manera general, el proceso de
Prestacion de Servicio de Mecénica Automotriz tal como se presenta a

continuacion:

J&J Mecanica Automotriz
Proceso de Prestaciéon de Servicio de Mecanica Automotriz
Agosto de 2012

Nombre del Proceso: Prestacion de Servicio de Mecanica Automotriz

Objetivo: este proceso busca establecer un conducto regular a seguir a la hora de
ejecutar cada una de las actividades necesarias para ofrecer cualquier servicio de
reparacion de vehiculos, también se busca agilizar y estandarizar los
procedimientos tanto para el usuario como para los responsables de la realizacion
del proceso

Responsables: los responsables de la correcta ejecucion del proceso son la

Secretaria, el Director operativo, y los Mecéanicos

Periodicidad: Este proceso se realiza cada vez que un cliente solicite un servicio

a la organizacion.
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Desarrollo del proceso: A continuacion se describen cada uno de los pasos que

se deben realizar para ejecutar el proceso de prestacion de servicio de Mecénica

Automotriz

a)

b)

c)

d)

e)

f)

a)

Solicitud del servicio: Este paso es realizado por el cliente de manera

telefénica o personalmente en el taller

Evaluacion de la urgencia o no del cliente: Dependiendo de la urgencia en

la reparacion del vehiculo se asigna cita programada o se atiende

inmediatamente para hacer la reparacion.

Asignacion _de  cita: la secretaria se encarga de asignar la cita

correspondiente para la prestacion del servicio.

Recepcion del vehiculo en el taller: el director operativo recibe el vehiculo y

realiza diagnéstico del problema a reparar

Entrega de resultados de diagndstico y cotizacién: Luego de la revision el

director operativo realiza el diagnostico del vehiculo y entrega al cliente los
resultados y la cotizacion tanto del servicio como de los repuestos que se

puedan necesitar.

Acuerdo de trabajo con el cliente: Una vez realizado el diagnostico y que el

cliente acepte tomar el servicio, se realiza un acuerdo de trabajo que puede
variar de una a varias citas de acuerdo a la complejidad de la reparacién
requerida, en el caso de necesitar otras citas, se remite a la secretaria para

hacer la programacion de todo el trabajo.

Inicia_desarme del vehiculo o partes a reparar: la primera parte de la

reparacion es el desarme del vehiculo o de la pieza a reparar, en esta etapa

el mecanico debe hacer un inventario de las piezas
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h)

k)

m)

n)

Solicitud de repuestos o0 servicios externos: teniendo en cuenta el

diagnostico, el mecéanico solicita la realizacion de otros servicios
especializados en talleres externos y la compra de los repuestos necesarios

para la reparacion.

Se realiza la refaccién: Una vez se cuenta con los repuestos y piezas

reparadas se procede a reparar el vehiculo en general.

Armado del vehiculo o parte reparada: este proceso lo realiza el mecanico

teniendo en cuenta el inventario de piezas realizado al inicio.

Pruebas y verificacion de la reparacion: el director operativo se encarga de

verificar la reparacion realizando pruebas al vehiculo.

Acabado — pulido: el mecanico remite el vehiculo a limpieza y lavado

Entrega del vehiculo al cliente: el director operativo entrega el vehiculo al

cliente realizando también las observaciones y recomendaciones

necesarias y explicando los términos de la garantia del trabajo.

Sequimiento al servicio: si es necesario el control o seguimiento al servicio,

se acuerda con el cliente una proxima cita.
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2.4  PLAN DE ACCION PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO EN EL ANO 2013

A continuacion se presenta el Plan de accion recomendado para la ejecucion de la
propuesta en el primer afio (2013), utilizando el modelo metodologico 5W 2H el
cual es una herramienta utilizada por las organizaciones para la ejecucion de
planificacion y consiste en la construccién de una hoja de calculo (hoja de céalculo
5W2H) en el que se busca responder 7 preguntas, cuyas palabras en Inglés, se
inician con W y H, a saber: ¢;Qué (What), ¢Por qué (Why), ¢Cuando (When)
¢Donde (Where) ¢ Quién (Who), ¢, Como (How) y ¢ Cuanto (How much).

Presentacion detallada del modelo®®:
- What: desea responder a la pregunta: ¢ Qué se debe hacer?

- Why: se debe responder a la pregunta: ¢Por qué, es decir, las razones que

justifican lo que se debe hacer?

- When: el objetivo es responder a la pregunta: ¢Cuédndo se debe realizar la

accion?

- Where: queremos saber: ¢Donde se realizar4 la accion (por ejemplo, un

departamento o area de la empresa)?

- Who: la pregunta a responder es: ¢Quién va a hacer? ¢Quién va a ayudar?

¢ Quién es responsable de implementar la accién?

- How: queremos saber: ¢COmo se va a hacer? incluye los detalles del proceso

para alcanzar el objetivo predefinido.

- How much: debe responder a la pregunta: ¢ Cuanto se gastara?

> http://www.knoow.net/es/cieeconcom/gestion/5w2h.htm#fvermais
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Matriz 20. Plan de Accion para implementacion de la propuesta de mejoramiento

Que Como Cuando Quién Donde Por qué Cuanto
Identificar los Es necesario
rincipales establecer los
ptemgs Antes de iniciar rincipales Horas de
. y Directivas de Enla P P dedicacion
acciones el plan de o L temas en los S
L . - la organizacién| organizacion - Directivos de la
especificas ejecucion gue se requiere o
. ) organizacion
para cada hacer énfasis a
cargo cada empleado
Se requiere
Establecer el L . q .
Antes de iniciar|~. . cuantificar los 1 Sal6n con
presupuesto Directivas de Enla
. el plan de o o recursos Infraestructura
requerido para . - la organizacion| organizacion . )
. - ejecucion necesarios para reuniones
la ejecucioén
para el plan
Se deben
cumplir los Equipos de
Programar las . N .
S Antes de iniciar|Directivas de Enla tiempos y computo para
actividades del Y L L .
lan el plan la organizacion| organizacion | objetivos de el equipo de
P manera mejoramiento
eficiente
Es necesario
Ejecutar el | Socializar las que cada
actividades a S o empleado
pIa,n ) Al inicio del |Directivas de Enla ; P .
Estratégico |cargo de cada o L entienda su rol Papeleria
plan la organizacion| organizacion - o
de la uno de los en la ejecucion
Organizacion| empleados de las
estrategias
Porque asise .
Ejecutar el cSm le el Costo estimado
! lan Durante el plan|Todos ob'etivop de plan de la actividad:
P ) 2P $8.000.000
de accion
Porque se
. debe verificar laj
Realizar .
S Durante la L efectividad del
seguimientoy | . I Directivas de En el plan
ejecucion del o - plan
control al plan la organizacion| estratégico .
o plan estratégico y
estratégico X
las acciones
emprendidas
Es necesario
Evaluar los . determinar si
Después del L En los estados .
resultados del : " Directivas de las acciones
primer afio de .~ |deresultados .
plan . - la organizacion realizadas
- ejecucion de la empresa
estratégico fueron
efectivas

Fuente: Elaboracion propia

139




CONCLUSIONES

Se logré dar cumplimiento a los objetivos propuestos en el presente trabajo de la

siguiente manera:

Se formulo el plan estratégico para la empresa J&J Mecéanica Automotriz, Periodo
2013 — 2016 a partir de la aplicaciéon metodoldgica de diferentes herramientas de
planeacion estratégica.

Se elabor6 el analisis externo e interno para la organizacion J&J Mecanica
Automotriz, consolidando los principales factores a mejorar para llegar el éxito y

crecimiento de la empresa.

Se establecié el direccionamiento estratégico de la organizacion J&J Mecénica

Automotriz

Se estructuré la propuesta de Balance Score Card para la organizacion J&J

Mecanica Automotriz a partir del diagnostico estratégico y el andlisis del mismo.

Se formul6é el plan de accion para el primer afio de implementacion de la

propuesta de mejoramiento de acuerdo a los resultados del balance score card

Adicionalmente, se propone la formalizacion del proceso de prestacion de
servicios de mecéanica automotriz para lo cual se describe cada una de las etapas

del mismo y se presenta el respectivo diagrama de flujo del proceso.

Durante el proceso de investigacion, se comprendio la importancia de la estrategia
en las organizaciones, la cual juega un papel fundamental ya que es el aspecto
gue permite que la misma se ubique en un horizonte espacial y temporal y que

planifique hacia donde y como quiere llegar.

Aunque las organizaciones pequefias y en crecimiento, generalmente no se
preocupan por estos aspectos, vale la pena resaltar que cuando lo hacen se
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afianza primero la identidad organizacional en muchos casos desconocida e
inexplorada y ademas, sitla a la organizacion en una posicion mas favorable para

la competencia y desarrollo.

En este sentido, se resalta que se observo un buen ambiente de trabajo en la
organizacion, el clima organizacional que se percibe es favorable para la
implementacion de mejoras tanto a nivel administrativo como operativo, lo que

ofrece la oportunidad de llegar a resultados mas rapidamente.

Aunque una organizacibn no cuente con documentos formales de su
direccionamiento y estructura, cabe resaltar que se puede evidenciar si los jefes y
colaboradores tienen propésitos comunes a la organizacién y siguen de manera
espontanea muchas acciones hacia el logro, por lo que se evidencia que las
organizaciones pueden realizar procesos de planeacion estratégica sin importar el
tamafio de la misma, pero si aplicando métodos de observacion y recoleccion de

informacion pertinentes.

A partir de la planeacion estratégica y la definicién de la estructura, es posible que
la organizacion evidencie sus debilidades y fortalezas y pueda emprender otras
acciones de formalizacibn y mejoramiento como la descripcion de puestos de

trabajo, disefio de cargos, programas de talento humano entre otros.

La aplicacion de un modelo sistematico de planeacion estratégica, como en este
caso, permite la identificacion de diferentes areas de la empresa y un mejor
conocimiento de las capacidades, competencias, debilidades y posibilidades que
se pueden utlizar de manera estratégica a corto, median o y largo plazo,
proporcionando a las directivas de la empresa, una vision a futuro y realista de lo

gue quiere y puede alcanzar.

Los estudios académicos aunque guardan cierto caracter utopico en la
consideracion de las situaciones, son de gran importancia para validar las teorias

estudiadas como en este caso en Ciencias de la Administracion, a través de la
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aplicacion de las teorias se pueden encontrar necesidades de tipo metodolégico y
argumentativo que al ser atendidas resuelven grandes interrogantes al estudiante

y futuro profesional.

A nivel profesional, concluimos que la realizacion de este trabajo en la modalidad
de asesoria, brinda elementos importantes a nivel de la experiencia y la aplicacion
de los conocimientos adquiridos, dejando igualmente, expectativas y aspectos
cuestionables sobre las éareas profesionales que debemos fortalecer para
enriqguecer los conocimientos profesionales y mejorar el desempefio

organizacional y laboral.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados de la investigacion, se recomienda que la
organizacion inicie las acciones necesarias para ejecutar el presente plan, el cual
ayudara a que la organizacién y las personas vinculadas puedan realizar los
cambios necesarios de la mejor manera posible principalmente para los casos en
que se estan formalizando actividades que anteriormente no eran explicitas o eran

informales y de esta manera hacer que la propuesta de mejoramiento sea efectiva.

Se considera uno de los aspectos mas importantes para la implantacion y éxito de
un plan estratégico es, basicamente la inclusion de todas las personas de la
organizaciéon en el proceso por lo que a continuacién se exponen los pasos

recomendados en este caso:
o) Socializacion del plan estratégico en la Junta Directiva de la organizacion

p) Socializacién y divulgacion del plan con todos los colaboradores de la

empresa

q) Realizacion de talleres de sensibilizacion frente a la importancia de la
planeacién estratégica, ubicar a cada uno de los colaboradores en el plan,

indicando la importancia de su labor para llegar a las metas propuestas.

r) Seguimiento y control a las estrategias, programas y politicas que se hayan

implementado.

La definicion y evaluacién de clientes fue uno de los aspectos en que se encontrd
poca informacion formal en la organizacion, al respecto se considera que la
investigacion y el analisis son el punto de partida para la formulacion de
estrategias y planes de accion exitosos, por tanto, se recomienda el desarrollo de
métodos permanentes y estadisticamente confiables que permitan la obtencién de

datos relevantes que mantengan a la organizacion al dia en cuanto a preferencias
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de los clientes, nuevos segmentos de mercado y en general los cambios que se

puedan presentar en el entorno.

Adicionalmente se recomienda realizar otros estudios técnicos especializados en
mercadotecnia o investigacion de mercados, asi como en disefio de cargos, lo
cual puede impactar positivamente la organizacion funcional, la estructura fisica de
la empresa y en consecuencia, mejorar las condiciones de bienestar y seguridad

industrial en el desarrollo de todas las actividades de la empresa.
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