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GLOSARIO

ABOLLADURA: depresion o hundimiento en una superficie dura producido por

una presion o un golpe.

CATALIZADOR: agente quimico que acelera o retarda una reaccion quimica sin

participar directamente de ella.

GRATEAR: preparar superficies de vehiculos para resanar la pieza
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INTRODUCCION

El presente documento tiene como propdésito presentar el proyecto investigativo
titulado “Analisis, seleccion e implementacion estratégica para la empresa
TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS en la ciudad de Tulua —
Valle”.

Para la etapa de ANALISIS se procedi6 a desarrollar una investigacion de la
realidad interna y externa de la organizacion en la cual se aplican herramientas
tales como el analisis de entornos, el andlisis de las cinco fuerzas competitivas,
el benchmarking y el diagnéstico interno tomando como guia a tedricos de gran
trayectoria como lo son Fred David, Michael Porter, Benjamin Betancourt y
Humberto Serna. Cada una de las herramientas mencionadas se aplica con la
finalidad de evaluar la empresa desde diferentes perspectivas y con ello

determinar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades.

Una vez terminada la fase de analisis, se da paso a la etapa de SELECCION en
la cual, con base al conocimiento adquirido de la organizacién, se concibieron
con apoyo de la matriz DOFA diversas estrategias que pudiesen dar solucion a
las problematicas detectadas, asi como contribuir al logro de los objetivos
organizacionales. Un paso adicional esta basado en la elaboracion de la matriz
cuantitativa de planeacion estratégica, por medio de la cual se elige entre todas
las estrategias resultantes, aquellas de mayor impacto en los factores internos

(fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) clave.

Finalmente, la fase de IMPLEMENTACION corresponde al disefio de un
proyecto cuyos entregables representan la puesta en marcha de las estrategias
seleccionadas, entregando asi a la empresa documentacién asociada a
instrumentos para la mejora organizacional que puede proceder directamente a
utilizar y evaluar, pudiendo mejorar desde el momento en que los resultados de

este trabajo investigativo les sea presentado.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector automotriz es un sector econdmico con una amplia trayectoria en la
historia, y también uno de los mas importantes, clasificandose en el ambito
mundial como “punta de lanza” al tener impactos directos de gran relevancia en
las actividades comerciales e industriales de diferentes paises; en el contexto
colombiano, este sector fue seleccionado como uno de los dieciséis (16) sectores
de talla mundial incluidos en el Programa de Transformacion Productiva,
programa que busca promover y potencializar el sector con un plan de accién
hasta el afio 2032, hecho que se da a causa de que Colombia es el cuarto
productor de vehiculos de la regién, después de Brasil, México y Argentina.
(Valencia Mosquera, 2016)

En el panorama colombiano la industria automotriz estd en cabeza de cuatro
grandes ensambladoras: GENERAL MOTORS COLOMBIA (Isuzu, Suzuki, Volvo
y Chevrolet), SOFASA (Renault), HINO MOTORS MANUFACTURING (Hino,
Toyota) y CARROCERIA NON PLUS ULTRA (CKD Volkswagen y marca propia);
estas empresas concentran el 96% de la produccion en términos de unidades,
siendo General Motors Colombia la que presenta una mayor participacion en el
mercado al revisar las ventas al por mayor a concesionarios; sin embargo, las
ventas a concesionarios estdn ampliamente dominadas por vehiculos
importados, las cuales en 2014 y 2015 representaron 66.6% y 65.4%
respectivamente, dejando un amplio camino por recorrer a las industrias

nacionales.

En contraste al comportamiento positivo que ha tenido el sector automotriz
durante varios afios en el contexto colombiano, la realidad de los afios 2015 y
2016 muestra una realidad adversa, en la que diversas causas, principalmente
la apreciacion del dolar, han llevado al detrimento de los indicadores de

desempeiio de todo el sector manufacturero colombiano que ha obligado a los
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fabricantes de vehiculos a incrementar los precios al consumidor llevando a una

contraccion de las ventas en unidades del sector. (Valencia Mosquera, 2016)

La economia vallecaucana ha sido una de las menos afectadas en medio de la
coyuntura nacional que se viene presentando desde el afio 2015, sin embargo,
a pesar de gue se genere un menor impacto, no es ajena a la realidad del pais y
los indicadores econémicos de los diferentes sectores econémicos presentan

tendencias en el mismo sentido.

El contexto analizado, evidencia la realidad de un mercado en el que cada vez
se requiere ser mas competitivo y para ello es necesario que las empresas
cuenten con las herramientas e instrumentos precisos que le permitan responder
y adaptarse con agilidad y rapidez a las condiciones cambiantes del mercado,
es por esto que, la primera fase del proyecto consiste en analizar la situacion
interna y externa de TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES para identificar las

problematicas existentes y las causas de las mismas.

TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS es una empresa familiar
constituida desde el afio 2006; actualmente cuenta con diez (10) empleados, de
los cuales dos (2) pertenecen a la parte administrativa y ocho (8) al area
operativa; adicionalmente existe un empleado bajo la modalidad de prestacion
de servicios que se encarga de las labores contables de la empresa. El servicio
ofertado por la empresa consiste en trabajos de latoneria y pintura, servicio que
ha desarrollado con constancia y calidad, lo que ha generado un crecimiento
constante y la necesidad de vincular nuevo personal al area operativa, pero sin
prestarse atencion al impacto de los mayores volimenes de trabajo en el area

administrativa. La situacion descrita se refleja en el siguiente arbol de problemas:

15



Tabla 1: Arbol de problemas Técnicos Automotriz Cortes

Poco sentido de pertenencia del

. Disminucioén de la reputacion de la empresa en el mercado
personal hacia la empresa

Desmotivacion laboral Baja calidad en el servicio

Incumplimiento ocasional de las fechas pactadas en las ordenes

Sobreasignacion de funciones -
de servicio contratadas

Desorden en los procesos administrativos y de Poca capacidad de la empresa para asimilar su
operacioén en la empresa propio crecimiento

FALTA DE ORGANIZACION, GESTION Y CONTROL EN TODOS LOS PROCESOS DE LA
ORGANIZACION

Inexistencia de instrumentos de gestién administrativa
(Mision, vision, organigrama, mapa de procesos, manuales de funciones, manuales de procedimientos,
indicadores de gestion, entre otros)

Desconocimiento de los . . o
L . . Enfoque de los propietarios Crecimiento acelerado por
propietarios de la existencia de las ., . .
. . . centrado en la operacién y encima de la capacidad
herramientas administrativas y sus . . .
- no en la gestion. administrativa de la empresa
beneficios.

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Considerando la situacion descrita en el arbol de problemas se hace necesario
el desarrollo de un proyecto para la implementacion de estrategias de mejora
organizacional, tomando como punto de partida un diagnéstico de la realidad
organizacional y de esta forma lograr que se identifiquen las diferentes
oportunidades de mejora existentes y asi desarrollar las estrategias pertinentes

que lleven la organizacion a ser mas competitiva.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Qué estrategias desarrollar para la mejora organizacional en la empresa
TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS de la ciudad de Tulua?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢Cuales son las condiciones del entorno en el que se encuentra inmersa

la empresa?
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¢,Cual es el estado interno actual de la empresa?

¢Como es el nivel competitivo de la empresa frente a sus principales
competidores?

¢ Qué estrategias le conviene implementar a la empresa en consideracion
de su estado interno actual y las condiciones externas en las que se
encuentra inmersa?

¢, Como implementar las estrategias seleccionadas bajo la metodologia de

gestidén de proyectos?

17



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una implementacién estratégica para la mejora organizacional en la
empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS en la ciudad de
Tulua — Valle.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar el entorno y sector en el que se encuentra inmersa la empresa.

2. Diagnosticar el estado actual interno de la empresa.

3. Seleccionar la ruta estratégica pertinente de acuerdo a la realidad y
capacidades de la empresa.

4. Implementar las estrategias seleccionadas bajo la metodologia de gestion

de proyectos.

18



3. JUSTIFICACION

3.1 JUSTIFICACION TEORICA

Dentro de las diferentes fuentes tedricas que se usardn para el desarrollo del
presente proyecto, se tendr4 como lineamiento principal a los autores FRED
DAVID, GIDO y CLEMENTS; siendo el primero de los nombrados un gran
referente tedrico de la administracion estratégica y cuya bibliografia permite
desarrollar con claridad los procesos de diagndstico organizacional y seleccién
de estrategias, puntos clave de este trabajo investigativo y cuya metodologia
expuesta en el libro “Conceptos de Administracion Estratégica — 112 edicion” es
aplicable a una empresa con las caracteristicas de TECNICOS AUTOMOTRIZ
CORTES, factor de gran importancia para obtener resultados que sean
implementables en la empresa caso de estudio. En cuanto a Gido & Clements,
sus aportes respecto a la gestion de proyectos en el libro “Administracion exitosa
de proyectos — 52 edicidén”, son de gran importancia para el desarrollo de la

estructura de proyecto utilizada en esta investigacion.

Por otra parte, se tuvieron también en cuenta autores como BENJAMIN
BETANCOURT con su libro “Analisis sectorial y competitividad” y MICHAEL
PORTER con su articulo para la Harvard Business Review “Las 5 fuerzas
competitivas que le dan forma a la estrategia”, cuyos aportes son de gran
relevancia para fortalecer el proceso de diagndstico organizacional, a través de

técnicas como el benchmarking y el analisis de las cinco fuerzas competitivas.

3.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para la realizacibn de la presente investigacion se tuvo como base la
metodologia de planeacién estratégica, dado que esta teoria comprende los
pasos suficientes para dar cumplimiento a los objetivos propuestos partiendo
desde un diagndéstico estratégico de la organizacion hasta llegar a la

implementacion y seguimiento de las estrategias que se consideren
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convenientes para el crecimiento de la empresa. Es importante aclarar que una
planeacién estratégica comprende los pasos de formulacion, implementacion y
evaluacion, sin embargo, en este trabajo sélo se desarrollara la fase de
formulacion y disefio de los instrumentos de implementacion de estrategias,

siendo autbnoma la empresa de implementar o no las estrategias sugeridas.

3.3 JUSTIFICACION PRACTICA

TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES es una empresa familiar tuluefia con una
trayectoria de mas de 15 afios, en los cuales ha presentado un crecimiento en
sus actividades, logrando un reconocimiento en la comunidad, especialmente
entre las cooperativas de transporte de la regién, empresas que se consolidan
como sus principales clientes en consideracion del volumen de trabajo que le
generan; esta situacion ha llevado a que la empresa cuente con cada vez mas
personal y evolucione en su area operativa, sin embargo, la falta de capacitacion
formal de los directivos lleva a que no se dé la importancia suficiente a la
evolucion del area administrativa, hecho que actualmente hace que la empresa

enfrente problematicas que comprometen la calidad del servicio ofrecido.

En consideracion, se hace necesario desarrollar un proceso en el cual se
apliguen los conocimientos adquiridos por las investigadoras a lo largo de su
formacion relacionados con la tematica de disefio organizacional y gestién de
proyectos, como un espacio de fortalecimiento profesional para las mismas, al
tiempo que se genera un beneficio para la empresa al brindarle las herramientas
e instrumentos administrativos que requiere para mejorar la gestion de sus

procesos y poder continuar con su crecimiento sostenido de manera exitosa.

Ademas de lo mencionado, es importante también hacer mencién que el
desarrollo de un trabajo investigativo con estas caracteristicas permite fortalecer
las competencias adquiridas por las investigadoras durante su trayectoria
universitaria, creciendo profesionalmente para asi poder desempefiarse mejor

en el &mbito laboral.
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4. MARCO REFERENCIAL

4.1 ESTADO DEL ARTE

El origen de la industria del automovil se remonta hacia el afio 1519, afio en el
que el inventor Leonardo Da Vinci construye un carro de madera accionado por
la interaccion de muelles con ruedas dentadas; sin embargo, fue solo hasta 250
afos después, en 1769 que Nicholas Joseph Cugnot fabricé el primer vehiculo
propulsado por vapor, el cual fue un triciclo con un peso alrededor de las 4,5
toneladas; y asi pasarian 100 afios mas antes de nuevos avances, con la
diferencia de que a partir del afio 1860 se empezaron a generar aportaciones
significativas de diferentes inventores, que se enfocaron en la mejora de
sistemas de propulsion, dando lugar a la creacion de diferentes motores, entre
ellos, el motor de combustion interna a gasolina. (MOLINA MARTINEZ, s.f.)

Posteriormente en el afio de 1913, es cuando se logra una verdadera
popularizacion del automovil, gracias a Henry Ford, quien disefi¢ el sistema de
producciéon en linea, sistema que le permiti6 masificar la produccion de
automaoviles en un corto periodo de tiempo y asi hacerlos accesibles a una gran
parte de la poblacién que no lograba acceder a este bien por falta de oferentes;
a partir de alli, la industria automovilistica ha tenido un amplio crecimiento y en
la cual han surgido grandes marcas que desde entonces se mantienen en el
mercado como lo son: FORD, RENAULT, NISSAN, BUGATTI, VOLKSWAGEN,
entre otras. (MOLINA MARTINEZ, s.f.)

En la actualidad las diferentes marcas automovilisticas cuentan con plantas de
fabricacion en diferentes partes del mundo, cada una intentando ganar una
porcién del mercado mundial de venta de automdviles, para lo cual intentan
generar valor al consumidor a través de diferentes propuestas como rendimiento,
disefio, exclusividad, confort o una combinacion entre estos varias de estas; no
obstante, el proceso de fabricacion, indiferente de la propuesta de valor a

generar, sigue los mismos pasos basicos que se pueden clasificar en 6 etapas
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principales: prensas, chapisterias, pintura, motores, montaje y revision final.
(GARCIA, 2012)

El constante avance de la industria automotriz, asi como los diferentes cambios
tecnologicos presentados durante el Siglo XX han llevado a mejoras
significativas en la forma como se ejecutan cada uno de los procesos de
fabricacion de un automovil, incluyendo el de la pintura, proceso que pasoé de
realizarse con el uso de brochas y barnices japoneses a finales del siglo XIX,
que daban como resultado acabados de poca calidad y durabilidad, ademas del
largo tiempo que tardaba su aplicacion; a pasar en la actualidad a novedosos
sistemas bicapa y tricapa, con bases de color elaboradas con resinas poliéster,
CAB y resina de polietileno que conjugan con los transparentes poliuretanos de
altos sdlidos que permiten dar mayor profundidad a los acabados.
(TODOAUTOS, 2007).

La importancia del acabado radica en que estos son un punto clave para lograr
que un automdvil tenga una apariencia perfecta y un 6ptimo nivel de proteccion,
motivo por el que no es una coincidencia que a medida que la industria
automotriz se oriente al disefilo de modelos de autos mas modernos, los
acabados evolucionen para lograr satisfacer las expectativas de fabricantes y
usuarios. (GARCIA, 2011)

Con respecto a las labores de pintura se tiene que para lograr estos acabados
perfectos y de alta calidad han sido necesario avances tecnoldgicos que han
permitido mejorar la composicion y aplicacion de la pintura, de hecho, en los
altimos afios muchos de los grandes fabricantes han optado por utilizar robots
para la aplicacion de la pintura, garantizando uniformidad a la vez que
disminuyen el tiempo y los desperdicios generados. (PRUEBA DE RUTA, s.f.);
en el aspecto quimico las mejoras buscadas no se han orientado Unicamente a
nuevos colores o texturas, sino que se enfocan a problematicas especificas
como la resistencia a climas extremos, pues la pintura de un auto debe verse

bien luego de varios dias expuestos al sol, o ser conducidos a través de
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tormentas de arena o granizo; esto ha llevado a que los avances no se
desarrollen sobre la pintura en si misma, sino en el barniz (también conocido
como “sellante” o “clear-coat”), que es el encargado de garantizar la proteccién
deseada. (PRUEBA DE RUTA, s.f.)

Investigaciones mas recientes y de las cuales aun no se tienen resultados
concretos, tienden a generar resultados que puedan ayudar a mejorar la
eficiencia de los disefios automotrices, entre estas investigaciones se tiene una
desarrollada por el Laboratorio de Radiacién de la Universidad de Notre Dame
en los Estados Unidos, en donde se han estudiado las propiedades de los
recubrimientos basados en tecnologia de nano particulas, con la finalidad de
crear una pintura con la propiedad de repeler el polvo, tal como ya se usa en
determinados edificios. (PRUEBA DE RUTA, s.f.)

4.2 MARCO TEORICO

4.2.1 Analisis externo o del entorno organizacional.

Este analisis permite a una empresa conocer cuales son las oportunidades y
amenazas que le plantea el entorno en el cual se encuentra inmersa, ya que
busca contestar preguntas como ¢de qué situaciones externas puedo obtener

ventajas? Y ¢ de qué situaciones externas debo tener cuidado?

De acuerdo con David (2008):

El propésito de una auditoria externa es crear una lista definida de las
oportunidades que podrian beneficiar a una empresa y de las amenazas
gue deben evitarse. Como sugiere el término definida, el objetivo de la
auditoria externa no es elaborar una lista exhaustiva de cada factor posible
gue pudiera influir en la empresa; mas bien, su objetivo es identificar las
principales variables que ofrezcan respuestas practicas. Las empresas
deben responder a los factores de manera tanto ofensiva como defensiva,
por medio de la formulacibn de estrategias que aprovechen las
oportunidades externas o que reduzcan el impacto de las amenazas
potenciales.
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Entre las variables externas que pueden impactar en la empresa se encuentran
las econdmicas, demogréficas, sociales, culturales, politico-legales, tecnoldgicas
y ambientales; cada una de las cuales presenta una serie de aspectos que
pueden causar un impacto positivo 0 negativo en la organizacion, de acuerdo a

Su comportamiento.

4.2.2 Las cinco fuerzas de Porter.

Esta herramienta disefiada por Michael Porter tiene como propdsito ser un
modelo para el andlisis de sectores economicos, brindando una visidbn mas
amplia sobre como evaluar los factores que determinan en el mediano y largo
plazo la rentabilidad potencial de un sector; para ello, Porter determina la
existencia de cinco fuerzas competitivas, las cuales si son intensas limitan las
posibilidades de rentabilidad, pero que, si por el contrario son poco intensas, las
rentabilidades potenciales se veran incrementadas (PORTER, 2008); estas

fuerzas son:

¢ Amenaza de entrada: hace referencia a la posibilidad real que incursionen
en el sector nuevos competidores, de acuerdo con Porter (2008) “Los
nuevos entrantes en un sector introducen nuevas capacidades y un deseo
de adquirir participacion de mercado, lo que ejerce presion sobre los
precios, costos y la tasa de inversidn necesaria para competir. Los nuevos
competidores pueden apalancar capacidades existentes y flujos de caja
para remecer a la competencia... La amenaza de nuevos entrantes, por
lo tanto, pone limites a la rentabilidad potencial de un sector.”; razén por
la cual si esta fuerza es intensa los competidores ya establecidos deben
establecer condiciones de trabajo que desalienten a los demas a
incursionar en el mercado.

e Poder de los proveedores: “los proveedores poderosos capturan una
mayor parte del valor para si mismos cobrando precios mas altos,
restringiendo la calidad o los servicios, o transfiriendo los costos a los

participantes del sector. Los proveedores poderosos, incluyendo los
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proveedores de mano de obra, son capaces de extraer rentabilidad de
una industria que es incapaz de transferir los costos a sus propios
precios.” (PORTER, 2008)

Poder de los compradores: “los clientes poderosos son capaces de
capturar méas valor si obligan a que los precios bajen, exigen mejor calidad
0 mejores servicios (lo que incrementa los costos) y, por lo general, hacen
que los participantes del sector se enfrenten; todo esto en perjuicio de la
rentabilidad del sector. Los compradores son poderosos si tienen poder
de negociacién en relacion con los participantes del sector, especialmente
si son sensibles a los precios, y usan su poder principalmente para
presionar para lograr reducciones de precios.” (PORTER, 2008)
Amenaza de sustitutos: por sustituto debe entenderse a cualquier bien o
servicio que cumpla con la misma funcién o similar al producto ofertado
por la empresa. “Cuando la amenaza de substitutos es alta, la rentabilidad
del sector sufre. Los productos o servicios substitutos limitan el potencial
de rentabilidad de una empresa al colocar un techo a los precios. Si un
sector no se distancia de los substitutos mediante el desempefio de su
producto, el marketing, o cualquier otro medio, sufrira en términos de
rentabilidad y, a menudo, de potencial de crecimiento.” (PORTER, 2008)
Rivalidad entre competidores existentes: “La rivalidad entre los
competidores existentes adopta muchas formas familiares, incluyendo
descuentos de precios, lanzamientos de nuevos productos, campaias
publicitarias, y mejoramiento del servicio. Un alto grado de rivalidad limita
la rentabilidad del sector. El grado en el cual la rivalidad reduce las
utilidades de un sector depende en primer lugar de la intensidad con la
cual las empresas compiten y, en segundo lugar, de la base sobre la cual
compiten.” (PORTER, 2008); lo anterior quiere decir que no solo es
importante el nimero de competidores existentes sino también el tamafio
del mercado que atienden, puesto que entre mas pequefo sea éste, mas

intensa sera la rivalidad existente para ganar participacion en el mercado.
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4.2.3 Matriz de Evaluacion del Factor Externo.

Una vez realizado el andlisis externo y del sector, se procede a calificar las
variables analizadas en una matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE),
la cual permite a los estrategas resumir y evaluar la informacion obtenida de

dichos procesos de analisis.

De acuerdo con Fred David (2008) plantea que dicho proceso se lleva a través

de 5 pasos, los cuales se pueden resumir de la siguiente manera:

1. Elaborar una lista con factores claves identificados

2. Asignar una ponderacién a cada uno de los factores de la lista (desde 0.0 a 1.0)
la suma de todas las ponderaciones debe ser igual a 1.0

3. Asignar a cada factor una calificacién entre 1 y 4, donde 1 significa que las
estrategias de la empresa no responden a dicho factor y 4 que significa que las
estrategias de la empresa responden de manera eficaz a dichas variables.

4. Multiplicar la calificacion de los factores con sus respectivas calificaciones, el
resultado (sin excepcién alguna) serd maximo de 4 y minimo de 1, y la promedio
de 2,5, que significan (respectivamente) que la organizacion responde
extraordinariamente a las oportunidades y amenazas de la empresa; que la
organizacion no responde ni a las oportunidades ni amenazas de la empresas y
finalmente el promedio se refiere a que la organizacion responde en alguna
medida a las oportunidades y amenazas de la empresa.

4.2.4 Diagndéstico interno organizacional.

El diagnostico interno de una organizacion de acuerdo con David (2008) se
enfoca en “identificar y evaluar las fortalezas y debilidades de una empresa en
las areas funcionales del negocio, incluidas las de administracion, marketing,
finanzas y contabilidad, produccion y operaciones, investigacion y desarrollo, asi

como los sistemas de informacién gerencial.”

De acuerdo con este mismo autor, el proceso de desarrollo de un diagndstico
interno parte de la identificacion de las diferentes areas funcionales de la
empresa, ya que estas pueden variar de una empresa a otra, realizando un
analisis detallado de cada una de las mismas, pues las fortalezas y debilidades

nunca seran las mismas en las diferentes areas de la organizacion.
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4.2.5 Benchmarking competitvo.

Los competidores existentes en una industria representan un factor de analisis
importante, teniendo en cuenta que sus capacidades y estrategias competitivas
deben ser consideradas al momento de formular estrategias para una empresa,
la técnica empleada por excelencia para este analisis suele ser el benchmarking,
el cual de acuerdo con Betancourt (2014) es un “proceso de analisis por
comparacion que permite estudiar una organizacion en su desemperfio,

referenciandola con otras de su misma actividad.”

Betancourt (2014) presenta una metodologia consistente en la ejecucion de ocho

(8) pasos para la elaboracion de un estudio de benchmarking, los cuales son:

1. Organizacion del equipo encargado del proceso.

2. Seleccién de las organizaciones de referencia.
Es necesario elegir alrededor de tres a cuatro empresas con las que se
desarrollar4 el proceso comparativo, las cuales deben ser empresas
destacadas en la industria en que compiten.

3. Caracterizacién de las empresas u organizaciones comparables.
Se realiza un perfil de cada una de las organizaciones a comparar para
conocer sus principales caracteristicas.

4. ldentificacion de los Factores Claves de Exito.
Se entiende como Factor Clave de Exito a las areas de atencion cuyo
desempefio determina en gran medida el éxito o fracaso de una
organizacion.

5. Descripcion de los Factores Claves de Exito
Se explica el porqué de los factores elegidos, por medio de una
descripcion que justifique la importancia que representan para el
desempeiio organizacional.

6. Elaboracion de la Matriz de Perfil Competitivo (MPC)
Esta permite evaluar de forma objetiva las observaciones realizadas a
cada competidor con respecto a cada FCE definido previamente, David
(2008) expone lo siguiente:
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La matriz de perfil competitivo (MPC) identifica los principales competidores
de una compafiia, asi como sus fortalezas y debilidades principales en
relacion con la posicién estratégica de una empresa que se toma como
muestra. Las ponderaciones y las puntuaciones ponderadas totales de
ambas matrices (MPC y EFI) tienen el mismo significado. Sin embargo, los
factores criticos de éxito en una MPC incluyen cuestiones tanto internas
como externas; por consiguiente, las clasificaciones se refieren a las
fortalezas y debilidades, donde 4 = fortaleza principal, 3 = fortaleza menor,
2 = debilidad menor y 1 = debilidad principal.

7. Se crean los radares de comparacion
Conocidos también como diagramas de arafia, su utilidad radica en
mostrar graficamente las brechas existentes entre las organizaciones
evaluadas, ya sea de forma general, o individual de acuerdo a los FCE
analizados.

8. Andlisis e interpretacion de los resultados derivados de la MPC y los

radares.

4.2.6 Matriz de Evaluacion del Factor Interno.
La matriz de Evaluacion del Factor Interno constituye una herramienta clave para

concluir el andlisis interno

De acuerdo con Fred David (2008): una matriz EFI se desarrolla en cinco pasos:

1. Elabore una lista de los factores internos clave que se identificaron en
el proceso de auditoria interna. Emplee un total de 10 a 20 factores
internos, incluyendo fortalezas y debilidades. Primero mencione las
fortalezas y después las debilidades. Sea tan especifico como pueda,
utilice porcentajes y cifras comparativas.

2. Asigne a cada factor una ponderacion que abarque desde 0.0
(irrelevante) hasta 1.0 (muy importante). La ponderacion asignada a un
factor determinado indica su importancia relativa con respecto al éxito
en la industria de la empresa. Sin importar si un factor clave es una
fortaleza o debilidad interna, hay que asignar las mayores
ponderaciones a los factores que se considera que tienen la mayor
influencia en el desempefio organizacional. La suma de todas las
ponderaciones debe ser igual a 1.0.
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3. Asigne a cada factor una clasificacion de 1 a 4 para indicar si representa
una debilidad importante (clasificacion 1), una debilidad menor
(clasificacion 2), una fortaleza menor (clasificacion 3) o una fortaleza
importante (clasificacion 4). Observe que las fortalezas deben recibir
una clasificacién de 3 o0 4, y las debilidades una clasificacién de 1 o 2.
Asi que las clasificaciones estan basadas en la compafiia, mientras que
las ponderaciones del paso 2 se basan en la industria.

4. Multipligue la ponderacién de cada factor por su clasificacion para
determinar un puntaje ponderado para cada variable.

5. Sume los puntajes ponderados para cada variable con el fin de

determinar el puntaje ponderado total de la organizacion.
Sin importar cuantos factores se incluyan en una matriz EFI, el puntaje
ponderado total puede abarcar desde un 1.0 bajo hasta un 4.0 alto, con
un puntaje promedio de 2.5. Los puntajes ponderados totales muy por
debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son débiles
internamente, mientras que los puntajes muy superiores a 2.5 indican
una posicion interna fuerte. Al igual que la matriz EFE, una matriz EFI
debe contener de 10 a 20 factores clave. La cantidad de factores no
tiene efecto en el rango de puntaje ponderado total porque las
ponderaciones siempre suman 1.0. (DAVID, 2008)

4.2.7 Matriz DOFA.
La matriz DOFA se emplea para llevar a cabo el andlisis de todas las variables

implicadas en las fases de auditoria, esta puede ser definida como sigue:

La matriz de fortalezas-debilidades-oportunidades-amenazas (FODA o
SWOT, siglas en inglés de strengths-weaknesses-opportunities-threats) es
una importante herramienta de conciliacion que ayuda a los gerentes a
desarrollar cuatro tipos de estrategias: Las estrategias FO (fortalezas-
oportunidades), las estrategias DO (debilidades-oportunidades), las
estrategias FA (fortalezas-amenazas) y las estrategias DA (debilidades-
amenazas). Conciliar los factores externos e internos clave es la parte mas
dificil del desarrollo de una matriz FODA y exige muy buen juicio; y no hay
una serie de conciliaciones que sea la mejor de todas. (PORTER, 2008)

Las estrategias consisten principalmente en (PORTER, 2008):

e Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para

aprovechar las oportunidades externas.
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e Las estrategias DO buscan superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas.
e Las estrategias FA emplean las fortalezas de la empresa para evitar o

reducir el efecto de las amenazas.

e Las estrategias DA son tacticas defensivas dirigidas a la reduccion de las

debilidades internas y a evitar las amenazas externas.

4.2.8 Matriz Cuantitativa de Planeacién Estratégica.

Teniendo en consideracion el alto numero de alternativas estratégicas que
resultan del proceso de diagndstico organizacional, es necesario utilizar una
herramienta que permita elegir de forma objetiva la estrategia mas acertada
acorde a la realidad de la empresa, esta herramienta es la Matriz de Planeacién
Estratégica Cuantitativa (MPEC), la cual de acuerdo con David (2008) utiliza los
datos de las matrices EFE y EFI, en las cuales se han identificado previamente
factores externos e internos criticos para el éxito, y con base a estos elegir la
estrategia mas conveniente para la organizacion, esta matriz se construye en
seis (6) pasos (David, 2008):

e Paso 1, en la columna izquierda de la MPEC anote una lista de las
oportunidades y amenazas externas clave de la empresa y de las
fortalezas y debilidades internas.

e Paso 2, asigne ponderaciones a cada factor clave interno y externo.

e Paso 3, identifique las estrategias alternativas que la organizacion deberia
considerar poner en practica.

e Paso 4, determine las puntuaciones del grado de atractivo (PA).
Especificamente, las puntuaciones del grado de atractivo se deben
asignar a cada estrategia para indicar el atractivo relativo de una
estrategia sobre otras, considerando el factor particular. La escala para
las puntuaciones del grado de atractivo es: 1 = no atractiva, 2 = poco

atractiva, 3 = razonablemente atractiva y 4 = muy atractiva; si la estrategia
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no tiene relacion alguna con el factor critico analizado, entonces no se
debe asignar puntuacion.

e Paso 5, calcule las puntuaciones totales del grado de atractivo;
multiplicando la ponderacion de cada factor con el grado de atractivo.

e Paso 6, calcule la suma total de las puntuaciones del grado de atractivo.

4.2.9 Disefio de proyectos.

Un proyecto se define como un “esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear
un producto, servicio o resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos
implica que un proyecto tiene un principio y un final definidos. El final se alcanza
cuando se logran los objetivos del proyecto, cuando se termina el proyecto
porque sus objetivos no se cumpliran o no pueden ser cumplidos, o cuando ya
no existe la necesidad que dio origen al proyecto.” (PROJECT MANAGEMENT
INSTITUTE, 2013)

Para su correcta ejecucion todo proyecto debe contar con un alcance, el cual de
acuerdo con Guido & Clements (2012) es el que “define lo que se debe hacer.
Es todo el trabajo que debe realizarse para producir todos los entregables del
proyecto y que el patrocinador o cliente esté convencido de que todo el trabajo y
los entregables cumplen con los requerimientos o con los criterios de aceptacion
y logran el objetivo del proyecto.” Es deber del equipo de proyecto desarrollar un
documento de alcance del proyecto, el cual debe contener por lo menos las

siguientes secciones:

1. Requerimientos del cliente, corresponden a las especificaciones para el
resultado final de proyecto y cualquier otro entregable; es importante
definirlos correctamente a fin de que el proyecto desarrollado cumpla con
las expectativas iniciales del cliente y demas interesados.

2. Declaracion de trabajo, “define las principales tareas o elementos que
deberan llevarse a cabo para realizar el trabajo que se necesita hacer y

producir todos los entregables del proyecto. La declaracién de trabajo
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define lo que hara el equipo de proyecto o el contratista. Si algo no se
incluye en esta declaracion, entonces se debe suponer que no se
realizara.” (GIDO & CLEMENTS, 2012)

3. Entregables del proyecto, son los resultados que se entregaran al cliente
durante y al momento de culminacion del proyecto.

4. Criterios de aceptacion, describen las condiciones para que cada uno de
los entregables sean aceptados y pueda darse el proyecto como
finalizado.

5. Estructura de division del trabajo:

Es una descomposicion jerarquica del alcance de trabajo del proyecto en
paquetes de trabajo que producen los entregables del mismo. Es una
técnica para organizar y subdividir todo el trabajo y los entregables en
partes mas manejables. La estructura de division del trabajo establece el
marco para la planeacién futura y permite elaborar un plan inicial para
realizar el trabajo del proyecto. El documento de alcance del proyecto
puede incluir una estructura de divisién del trabajo de alto nivel en un
formato de gréfica o como una lista estructurada de los elementos de
trabajo y entregables asociados. Esta estructura sera la base para crear
una estructura de division del trabajo mas detallada en el paso siguiente
del proceso de planeacion. (GIDO & CLEMENTS, 2012)

4.2.10 Estructura organizacional.

Al hablar de estructura organizacional se hace referencia a la forma en como
configurar la organizacion para lograr el éxito de los mismos por medio de una
adecuada utilizacidbn de sus recursos; con respecto a este tema Mintzberg

expone lo siguiente:

Desde el inicio de este siglo nuestro pensamiento sobre la estructura
organizacional ha estado dominado por el enfoque de “una mejor forma”.
Existe una forma correcta y otra incorrecta de disefiar una organizacién. Sin
embargo, el gran nimero de fracasos, hace evidente que las organizaciones
difieren en que, por ejemplo, los sistemas de planeacién a largo plazo o los
programas de desarrollo organizacional son buenos para algunas compainiias,
pero no para otras. Por consiguiente, la teoria administrativa reciente ha
variado del enfoque de “una mejor forma” hacia el enfoque de “todo depende
de”, formalmente conocido como la “teoria de contingencia”. La estructura
debe reflejar la situacion de la organizacion, esto es, su edad, tamario, el tipo
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de sistema de produccion, y el grado de complejidad y dinamismo de su medio
ambiente.

La idea anterior pone de manifiesto que no existe una estructura ideal que sea
adaptable a diferentes organizaciones, es incluso posible que, la estructura
definida para una organizacion el dia de hoy, puede ser completamente inutil al
cabo de algunos afios dada la continua evolucion de las organizaciones y del
medio en que se encuentran. Es por esta razon que en esta investigacion se
analizan diferentes tematicas de disefio de procesos organizacionales para
lograr, a partir del estudio conjunto de las mismas, concebir una estructura
pertinente a la realidad actual de la empresa TECNICO AUTOMOTRIZ CORTES.

4.2.11 Declaraciones de mision y vision.

Las declaraciones de misién y vision, asi como el establecimiento de politicas
claras y coherentes, representan elementos de vital importancia para lograr el
adecuado funcionamiento de una empresa, puesto gue estos elementos dotan a

la organizacion de un propdésito y unas directrices claras para lograrlo.

De acuerdo con DAVID (2008), Peter Drucker, conocido como padre de la
administracion moderna, es el responsable de la actual tendencia de las
declaraciones de mision, este sostiene que plantear la pregunta ¢,cual es nuestro
negocio?, equivale a responder ;cual es nuestra mision? “La declaracion de
mision, que constituye una manifestacion duradera del propdsito que mueve a
una organizacién y la distingue de otras empresas similares, es una declaracion
de la “razon de ser” de la organizacion. Responde a la pregunta central “4 cual
es nuestro negocio?” Una declaracion clara de la mision resulta esencial para
establecer objetivos y formular estrategias de la manera mas eficaz.” (DAVID,
2008).

La vision por su parte responde a un interrogante de mas largo plazo “qué

gueremos llegar a ser”, pregunta que situa a la empresa en la posicion de pensar

sus aspiraciones futuras. (DAVID, 2008).
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Para manifestar la importancia de contar con una mision y vision claramente
definidas se tienen las aportaciones de Rarick y Vitton (citados por David, 2008)
quienes encontraron que las empresas con una declaracion formal de mision
alcanzan el doble del promedio de rendimiento sobre el capital de los accionistas
en comparacion a aquellas que no cuentan con estos elementos; Bart y Baetz
(citados por DAVID, 2008) explican también que existe una relacion positiva
entre las declaraciones de mision y el desempefio organizacional; Business
Week (citado por DAVID, 2008) informé en relacion al tema que las empresas
que cuentan una declaracién formal de mision tienen un rendimiento 30%

superior en ciertos parametros financieros frente a aquellas que no.

King y Cleland (citados por DAVID, 2008) realizan las siguientes afirmaciones

orientadas a indicar el porqué de contar con una mision formalmente definida:

1. Asegura la uniformidad de propésito dentro de la organizacion.

2. Provee una base o pauta para asignar los recursos organizacionales.

3. Establece una idiosincrasia o clima organizacional general.

4. Sirve como un punto focal para que los individuos se identifiquen con el
propésito y la direccion de la organizacion y para disuadir a aquellos que no
lo logren, de seguir participando en las actividades de la organizacion.

5. Facilita la transformacion de los objetivos en una estructura de trabajo que
implique la asignacién de tareas a elementos responsables dentro de la
organizacion.

6. Especifica propositos organizacionales y luego los traduce en objetivos
de tal manera que los pardmetros de costo, tiempo y desempefio puedan
evaluarse y controlarse.

4.2.12 Gestion por procesos.

Se denomina gestién por procesos a un “conjunto de principios que, basandose
en la definicién precisa de los procesos, busca medir los resultados obtenidos
con la intencion de controlar y supervisar las operaciones, tomando las
decisiones adecuadas para el mantenimiento y éxito permanente del negocio de

que se trate” (Baca Urbina, 2014)
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Un principio que facilita la comprension de la importancia de la aplicacion de
principios de gestion por procesos es explicado de la siguiente forma por Baca
Urbina (2014):

Las empresas generan valor para clientes y accionistas a través de su
eficiencia y eficacia de las actividades y trabajo que fluye a lo largo de la
organizacion. Para optimizar y sostener el mejoramiento de los procesos de
negocios es esencial colocar una autoridad que defina e instale estructuras
correctas y distribuyan roles y responsabilidades, mediciones que
incrementen el desempefio y lo evalien adecuadamente, en cada uno de
los procesos y, en términos generales, en los resultados de la organizacion.

Con respecto a la importancia y el por qué de la implementacién de un Sistema
de Gestion por Procesos, el INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA en su
publicacion Guia Para Una Gestion Basada En Procesos, expone que dada la
competitividad existente en el entorno empresarial actual, las empresa se
encuentran obligadas a alcanzar resultados favorables al compararse con sus
competidores, esto si desean mejorar, o por lo menos sostener su posicion en el
mercado; para alcanzar este tipo de resultados se hace encontes necesario
disponer de una metodologia que le permita gestionar sus actividades y recursos
con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos, es decir, un

Sistema de Gestion.

“Un Sistema de Gestién, por tanto, ayuda a una organizacion a establecer las
metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades ... que
permitan una geston orientada hacia la obtencion de esos “buenos resultados”
que desea, 0 lo que es lo mismo, la obtencion de los objetivos establecidos”
(INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA) (Ver llustracién 1)
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llustracion 1: Sistema de Gestidn: herramienta para alcanzar los objetivos

(zc6mo?)

Sistema de
Gestion

OBJETIVOS RESULTADOS

(qué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

.

.

.

Fuente: INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA

Es de gran importancia también, el hecho de que normas de calidad como la ISO
9001:2015 se basen en el enfoque de gestidn por procesos para explicar la forma
en la cual deben ser gerenciadas las organizaciones en la actualidad; Norma en
la que se expresa que “la comprension y gestion de los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la
organizacién controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos
del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la

organizacion” (ICONTEC, 2015) (Ver ilustracion 2).

llustracién 2: Representacion esquematica de los elementos de un proceso

|Punto de iniciol  [Punto final
[ 1 J

Fuentes de entradas

Actividades

Receptores de salidas

MATERIA,

PROCESOS il iy PROCESOS
E§E§5 SE:_TES INFORMACION INFORMACION Egzzmﬁ':'fs

]l . .
proveedores Por ejemplo, en Por ejemplo, en proveedores
(internos o externos), la forma de la forma de (internos o externos),
en clienles, en otras materiales, materiales, en clientes, en otras
partes interesadas recursos, recursos, partes interesadas
pertinentes requisitos requisitos pertinentes

Posibles controles y punto de

Fuente: (ICONTEC, 2015)

ontrol para hacer el seg
del desempeiio y medirlo
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4.2.13 Mapeo y modelado de procesos.

De acuerdo con el INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA el “primer paso
para la adopciéon de un enfoque basado en procesos en una organizacion, en el
ambito de un sistema de gestidn, es precisamente reflexionar sobre cuales son
los procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben

aparecer en la estructura de procesos del sistema”

Se tiene ademas que la identificacion de los procesos no debe hacerse a la
ligera, por el contrario, debe ser una labor reflexiva en la que se involucre a toda
la organizacion analizando cada una de las actividades que se desarrollan en la
organizacibn y como impactan en la consecucion de los resultados. El
INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA expone los siguientes factores para la

identificacion y seleccién de procesos:

¢ Influencia en la satisfaccion del cliente

e Los efectos en la calidad del producto/servicio

e Influencia en Factores Claves de Exito

¢ Influencia en la mision y estrategia

e Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
e Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion

e Utilizacién intensiva de recursos

Para consolidar la informacion recopilada sobre los procesos de la organizacion,
existen diversas herramientas, sin embargo, la mas representativa de estas es
el mapa de procesos, que corresponde a una “representacion grafica de la
estructura de procesos que componen el sistema de gestion.” (INSTITUTO
ANDALUZ DE TECNOLOGiA)
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llustracién 3: Estructura basica de un mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Fuente: (INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA)

De acuerdo con Baca Urbina (2014):

El mapeo de un proceso es una representacion gréfica, secuencial de los
diferentes pasos o0 etapas y puede limitarse a un subproceso, a uno
especifico o ampliarse a toda la organizacion. Con el mapeo se persigue el
proposito fundamental de identificar todos los pasos y movimientos para ver
cuales son fundamentales o innecesarios, permitiendo asi la simplificacion
y racionalizacion en el uso de los recursos.

La representacion grafica del proceso facilita su visualizacion y favorece
eliminar los pasos que no agregan valor y detectar los cuellos de botella.
Mapear un proceso permite redisefarlo y redefinir su trayectoria hacia una
operacion mas eficiente. Este redisefio es permitido mediante el uso de la
herramienta que representa seis sigma pues utiliza métodos estadisticos
para medir y mejorar los procesos organizacionales. El principio que
subyace en la metodologia del seis sigma es “si se puede medir, se puede
mejorar” y su proceso de aplicacién consiste en definir, medir, analizar,
mejorar y controlar.

Tal como se observé en la ilustracion 3 existen diferentes tipos de procesos en
una empresa, clasificacion que se lleva a cabo en consideraciéon del cémo
contribuyen las actividades al interior de cada uno al cumplimiento de los
objetivos; una de las clasificaciones mas comunes es la expuesta por el
INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA, que diferencia entre procesos
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operativos, estratégicos y de apoyo, entendiéndose lo siguiente por cada uno de

los mismos:

e Procesos estratégicos: aquellos vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion, y, principalmente, al largo plazo. Se
refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se
consideren ligados a factores clave o estratégicos.

e Procesos operativos: aquellos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o la prestacion del servicio.

e Procesos de apoyo: encargados de dar soporte a los procesos operativos.

Se suelen referir a procesos relacionados con la recursos y mediciones.

4.2.14 Descripcion de las actividades de un proceso.

Una vez que se ha definido un mapa de procesos, el paso a seguir consiste en
describir de forma clara y detallada las actividades que dentro de este se
desarrollan, asi como los elementos de entrada y salida que interactdan en él;
esto con el fin de asegurar que dichas actividades se lleven a cabo de manera
eficaz contribuyendo al cumplimiento de los objetivos organizacionales.
(INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA).

La descripcién de las actividades de un proceso se puede llevar a cabo a través
de un diagrama en el que se pueden representar estas actividades de forma
gréfica, explicando la interrelaciébn existente entre las mismas, permitiendo
ademas guiar a cualquier interesado en el paso a paso que debe ejecutar para
concretar exitosamente una determinada actividad. En la ilustracion 4 de la

pagina siguiente se presenta un ejemplo de diagrama de flujo de actividades.
Es necesario al momento de desarrollar los diagramas de flujo, entender que

cada elemento del mismo tiene un significado especifico, empezando por las

figuras que lo componen, las cuales si bien, no estan normativizadas para este
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uso especifico, existen figuras especificas que gozan de una aceptacion global
en cuanto a su significado; en la ilustracién se presentan algunas de estas.

llustracion 4: Ejemplo de un diagrama de flujo de actividades

INTESA REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO | DP-722

Encarga a Dpto. Produccion
elaboracidn de oferta con
fecha limite de presentacidn

si

Dieterminar la

-Requisitos estén claros -~ GOK? -+ capacida para cumplir
-Capacidad para cumplir requisitos e / con los requisitos
-Capacidad para cumplir plazos e
-
............... I e T P P PR
Baboraciégne | | 4 Tmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmmamsmmsoneest

DPIG. madificacion de la
Produccion | (o

Las ofertas dewven incluir las especificaciones técnicas y requisitos de calidad,

asi como |la capacidad de fabricacidn y costes previstos. Rewvisicn: 04

Se revisardn si un contrato coincide con la oferta presentada o si un pedido Fecha 2001/06/04
coincide con los requisitos del contrato, segun dependa.

Fuente: (INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA)
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llustracién 5: Principales formas usadas en los diagramas de flujo

Inicio o fin
de un proceso

Actividad

Documento

Base de datos

e
b

| NI

Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas (opciones).

Representan el flujo de productos, informacién, ... y la secuencia en que se ejecutan las
actividades.

Representan un documento. Se suelen utilizar para indicar expresamente la existencia
de un documento relevante.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion o regis-
tro de datos en una base de datos (habitualmente informatica).

Fuente: (INSTITUTO ANDALUZ DE TECNOLOGIA)

4.2.15 Indicadores de gestion.

Con el animo de garantizar la adecuada ejecucion de las actividades, asi como
la contribucién de su desarrollo al cumplimiento de los objetivos organizacionales
se hace necesario contar con un sistema de medicion que permita valorar el
desempeiio de cada uno de los colaboradores y procesos generales de la
empresa, lo cual tiene como consecuencia, la explicita necesidad de disefiar

indicadores de gestion para medir y controlar los resultados de cada uno de los

procesos organizacionales.

Se define entonces indicador de gestidn como “la relacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de
cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y

metas previstas e influencias esperadas. Estos indicadores pueden ser valores,

unidades, indices, series educativas, etc.” (BELTRAN JARAMILLO)
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BELTRAN JARAMILLO explica ademas una premisa fundamental sobre los
indicadores de gestidon, “son un medio y no un fin”, esto quiere decir que se
genera en las organizaciones una tendencia hacia el cumplimiento de los
indicadores propuestos como la meta a alcanzar, olvidando que estos se
disefiaron inicialmente para verificar el cumplimiento de unos objetivos
organizacionales que son la verdadera meta a la que deben estar orientados los

esfuerzos organizacionales.

Para que logre los resultados requeridos, un indicador debe cumplir con unas
minimas caracteristicas, las cuales de acuerdo con BELTRAN JARAMILLO son:

e Nombre: la identificacion y diferenciaciébn de un indicador es vital, y su
nombre, ademés de concreto, debe definir claramente su objetivo y utilidad.

e Forma de calculo: generalmente, cuando se trata de indicadores
cuantitativos, se debe tener muy claro la formula matematica para el calculo
de su valor, lo cual implica la identificacion exacta de los factores y la manera
como ellos se relacionan.

¢ Unidades: la manera como se expresa el valor de determinado indicador
esta dado por las unidades, las cuales varian de acuerdo con los factores
que se relacionan.

e Glosario: es fundamental que el indicador se encuentre documentado en
términos de especificar de manera precisa los factores que se relacionan en
su célculo

4.3 MARCO CONCEPTUAL
Manual de funciones: es un registro escrito de informacion e instrucciones que
conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de

un empleado en una empresa (Terry, 1997 citado por Zapata 2014)

Organigrama: de acuerdo con Cruz Bambila (2012) se puede definir de la

siguiente forma:
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El organigrama es la representacion gréfica y esquemética de la estructura
organizacional en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los
organos que la componen.

La finalidad del organigrama es proporcionar informacién por medio de
representaciones gréaficas de los aspectos fundamentales de los cuales se
conforma la estructura organizacional, permitiendo entender en lo general la
relacién e integracion de los elementos que la conforman.

Portafolio de servicios: de acuerdo con Pérez Porto & Gardey (2014) puede

ser definido como:

Un portafolio, del francés portefeuille, es una especie de cartera de mano
gue se usa para llevar documentos, libros y papeles. El término suele
referirse a un accesorio de utilizacién frecuente por parte de oficinistas y
otros trabajadores, aunque también puede emplearse de modo simbdlico en
referencia a un conjunto de cosas.

Servicio, por su parte, es la accién y efecto de servir. En el &mbito de la
economia, el concepto esta vinculado al conjunto de las actividades que
realiza una empresa para responder a las necesidades de los clientes. En
este sentido, puede decirse que los servicios son bienes no materiales.

Un portafolio de servicios, por lo tanto, es un documento o una presentacion
donde una compafiia detalla las caracteristicas de su oferta comercial. Este
tipo de portafolio puede dirigirse a potenciales clientes, posibles socios
comerciales, proveedores, etc.

Sistema de PQRS: corresponde a una herramienta de gestion que tiene como
propdsito establecer un canal de comunicacién continuo con los clientes,
proveedores y demas personas relacionadas con la organizacion para que
puedan presentar sus Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias sobre
cualquier aspecto de la empresa; este sistema ademas de facilitar al cliente la
comunicacion de su PQRS, debe garantizar que la misma sea atendida y
solucionada a la mayor brevedad posible como estrategia para incrementar la
satisfaccion del cliente. (ISOTOOLS, 2017)
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5. ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

5.1 TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion es de tipo descriptiva puesto que la principal tarea del
equipo investigador estara orientada a analizar y describir la situacién actual de
la empresa TECNICO AUTOMOTRIZ CORTES; ademas de ello, la investigacion
corresponde al mismo tiempo a una de tipo diagnostica, teniendo en cuenta que
ademas de describir la situacion de la empresa se emitirdn conceptos sobre el
buen o mal estado de la empresa a partir de un andlisis objetivo desarrollado

para tal finalidad.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

El presente trabajo investigativo se desarrollara teniendo en consideracion los
lineamientos del método deductivo, método que permite analizar lo particular a
partir de la realidad general, teniendo en cuenta que a partir del estudio de la
completa situacion organizacional de la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ
CORTES se llegan a conclusiones especificas sobre sus fortalezas y
debilidades.

5.3 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Tabla 2: Cuadro metodologico de fuentes primarias

TECNICAS DE

OBJETIVO RECOLECCION

ACTORES

1. Analizar el entorno en el que se encuentra

. Entrevista estructurada Competidores
inmersa la empresa

2. Diagnosticar el estado actual interno de la | Entrevista personal

empresa. Cuestionario Gerente de la empresa
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Tabla 2. (Continuacion)

TECNICAS DE

OBJETIVO g ACTORES
RECOLECCION
. . . Matriz DOFA
3. Seleccionar la ruta estratégica pertinente .
. ) MPEC - Matriz de

de acuerdo a la realidad y capacidades de la - - N.A.
planeacién estratégica

empresa Y
cuantitativa

4. Implementar las estrategias seleccionadas

Observacion

Personal operativo de

bajo la metodologia de gestién de proyectos. la empresa
Fuente: las autoras, 2018
Tabla 3: Cuadro metodologico de fuentes secundarias
OBJETIVO COMPONENTE TEORICO AUTORES

1. Analizar el entorno en el que se
encuentra inmersa la empresa

Auditoria Externa

Analisis de las cinco
fuerzas de Porter

Fred David (2008)

Porter (2008)

2. Diagnosticar el estado actual
interno de la empresa.

Auditoria Interna

Benchmarking competitivo

Fred David (2008)
Humberto Serna Gomez (2000)

Benjamin Betancourt (2014)

3. Seleccionar la ruta estratégica
pertinente de acuerdo a la realidad
y capacidades de la empresa

Matriz DOFA
Matriz MPEC

Fred David (2008)

4. Implementar las estrategias
seleccionadas bajo la metodologia
de gestidn de proyectos.

Disefio de proyectos

Gestién por procesos

Gido & Clementes (2012)
PMI (2013)

Fred David (2008)

Instituto Andaluz de Tecnologia
(s.f)

Gabriel Baca Urbina (2014)
Beltran Jaramillo (s.f)

Fuente: las autoras, 2018

Para la aplicacion de las técnicas primarias se tuvieron en consideracion los

siguientes lineamientos:

e Entrevista: se desarroll6 el

siguiente formato para consolidar la

informacion obtenida con la aplicacion de la técnica.
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Tabla 4: Ficha técnica de la entrevista

Fichatécnica de la entrevista

Propésito(s) de la Entrevista:

Poblacion Objetivo:

Tamario de la Muestra:

Confianza y error muestral:

Tipo de entrevista:

Aplicacién de la entrevista

Fecha de la entrevista:

Duracion de la entrevista:

Nombre del Entrevistador:

Nombre persona / empresa entrevistada:

Cuestionario de preguntas abiertas

Pregunta:
! Respuesta:
Pregunta:
2 Respuesta:
Pregunta:
3 Respuesta:

Limitaciones o restricciones de |la entrevista:

Formato Fecha elaboracion:
elaborado por:

Fuente: las autoras, 2018

Se desarrollaron dos procesos de entrevistas, en el primero de ellos se entrevistd
a Carlos Cortez, gerente de la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES y
quien se abordo con la finalidad de conocer méas informacion sobre la realidad
actual de la organizacion y las necesidades percibidas, los resultados de la
misma, los resultados de esta entrevista pueden observarse en el anexo A; en el
segundo proceso de entrevista se eligieron por conveniencia a seis (6)
competidores reconocidos en el mercado tuluefio a los cuales se les consultd
principalmente sobre las condiciones de prestacion de sus servicios, la

informacioén resultante se consolida en el anexo B.
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e Observacion: el proceso se llevo a cabo para tener un conocimiento mas
preciso y completo sobre las actividades que se desarrollan en el dia a
dia de la empresa. El formato empleado para consolidar la informacién

recopilada fue el siguiente:

Tabla 5: Ficha técnica del proceso de observacion

Fecha de la observacion: Numero de

Observacion:

Duracion de la observacion:

Nombre del observador:

Nombre del hecho o fenémeno
observado:

Propdsito(s) de la observacién:

Resultado de la observacion:

Limitaciones o restricciones de la observacion:

Formato elaborado por: Fecha elaboracion:

Fuente: las autoras, 2018

En el anexo C se presentan los resultados del proceso de observacion.

e Cuestionario: para conocer con detalle la situacion interna de la empresa
se aplico un cuestionario construido por las investigadoras con base en
Fred David y Humberto Serna, el cual permitié evaluar area a area los

factores internos de la organizacion.
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Tabla 6: Cuestionario de diagndstico interno

DIAGNOSTICO INTERNO TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES
(HUMBERTO SERNA - GERENCIA ESTRATEGICA
FRED DAVID - CONCEPTOS DE ADMINISTRACION ESTRATEGICA)

Direccion de la Organizacion

Si

NO

¢POR
QUE?

FORTALEZA

DEBILIDAD

Al M

B

Al M|B

¢La empresa utiliza conceptos de administracion
estratégica?

¢ Los objetivos y metas de la compafiia son medibles y
se comunican adecuadamente?

¢La gerencia lleva a cabo un proceso de planeacién
eficaz? (Ej: planeacién de trabajo, presupuestos, entre
otras)

¢, Se les delega autoridad a los empleados de niveles
inferiores para resolver probleméticas o situaciones
recurrentes?

¢ Es apropiada la estructura de la organizacion?

¢ Los procesos de la organizacion estan identificados?

¢ Los procesos de la organizacion estan caracterizados
y son entendibles?

¢,Se miden los procesos dentro de la organizacién?

© | ® N |o|a

¢Existe dentro de la empresa un proceso relacionado
con la gestion de la calidad?

¢ Existen formatos en la empresa que faciliten el control
de los procesos de la organizacion?

11.

¢La velocidad de la organizacion para responder a
cambios en el medio es adecuada?

12.

¢La estructura de la organizacién es suficientemente
flexible para adaptarse a nuevas realidades externas?

13.

¢Existe habilidad para responder y aprovechar los
constantes cambios tecnolégicos?

14.

.Son eficaces las metodologias para enfrentar a la
competencia?

15.

¢ Esté entrenada la empresa en una metodologia para la
solucién de problemas?

16.

¢ Se realizan evaluaciones de gestion?

17.

¢La empresa tiene una imagen corporativa positiva a
nivel social?

Marketing y Competitividad

Si

NO

¢POR
QUE?

FORTALEZA

DEBILIDAD

.Se identifica claramente el(los) segmento(s) de
mercado que atiende la empresa y aquellos que podria
atender?

¢Esta bien posicionada la organizacion entre sus
competidores?

¢ Se ha incrementado la participacion de mercado de la
empresa?

¢La empresa cuenta con una fuerza o estrategia de
ventas clara que le permita captar y fidelizar clientes?

¢La empresa realiza investigaciones de mercado?

¢La calidad del servicio y la atencién al cliente son
buenos?
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Tabla 6. (Continuacion)

Marketing y Competitividad

Si

NO

¢POR
QUE?

FORTALEZA

DEBILIDAD

A

M

A

M

A

M

¢ Los precios de los productos y servicios de la empresa
son adecuados?

¢La empresa cuenta con una estrategia eficaz para
promocion, publicidad y divulgaciéon de la informacion
favorable?

¢Existe personal especifico dedicado a la labor de
ventas?

10.

¢El personal de ventas de la empresa cuenta con la
experiencia y la capacitacién adecuadas?

11.

¢ Se realizan evaluaciones de satisfaccion de clientes?

12.

¢ Son favorables los resultados de las evaluaciones de
satisfaccion del cliente?

13.

¢Son favorables los indicadores de retencidn de clientes
de la empresa?

14.

¢, Cual es el grado de dependencia de la empresa frente
a uno o varios de sus clientes?

15.

¢La empresa cuenta con programas post-venta?

16.

¢ Se disponen de herramientas tecnolégicas adecuadas
para facilitar el desarrollo de las actividades de
mercadeo y ventas?

17.

¢ Existen sistemas o politicas que indiquen cémo tratar
las inconformidades de los clientes, 0 PQRs?

Operacién y Prestacién del Servicio

Si

NO

¢POR
QUE?

FORTALEZA

DEBILIDAD

;Se  encuentran  identificados los cargos Yy
responsabilidades de cada uno de los colaboradores de
la empresa a través de manuales de funciones?

¢Estan identificados los procedimientos que debe
ejecutar cada persona para culminar exitosamente una
tarea asignada a través de manuales de
procedimientos?

¢Los  manuales de procedimientos identifican
claramente los recursos (tiempo y materiales)
requeridos para llevar a cabo una labor?

¢Existe un mecanismo de asignacion de trabajo a los
colaboradores que facilite la recepcion y programacion
de nuevos servicios y permita asegurar el cumplimiento
de las fechas de entrega?

¢ Se dispone de un mecanismo que permita determinar
acertadamente los costos de los servicios prestados?

¢La empresa tiene capacidad de negociacién sobre la
tarifa de los servicios que ofrece a sus clientes?

¢El personal operativo de la empresa cuenta con la
experiencia y/o capacitacién necesaria para garantizar
un servicio de calidad?

¢,Como es la rotacion de personal en el area operativa?

¢Existe  alguna  politca en cuanto a la
disposicion/aprovechamiento de residuos resultantes de
los servicios prestados?
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Tabla 6. (Continuacion)

Finanzas y Contabilidad ; ¢POR |FORTALEZA | DEBILIDAD
SIINO|QUE? |A [ M |B|A|M|B

¢Cuenta la empresa con un profesional en contaduria
publica que apoye su proceso de gestidn contable y
financiera?

¢Cuenta la empresa con un sistema de informacién
contable que apoye su proceso de gestidon contable y
financiera?

¢En dénde es financieramente fuerte y débil la empresa
de acuerdo con el andlisis de indicadores financieros?
(liquidez, rentabilidad)

¢La empresa cuenta con suficiente capital de trabajo
para el desarrollo normal de sus operaciones?

¢ Existen politicas en cuanto a los plazos de ventas a
crédito?

¢ Los costos de los productos que usa la empresa para
la prestacidn de su servicio son estables?

¢ Existen condiciones de financiacién en los productos
que usa la empresa para la prestacion de sus servicios?

¢ Existen procedimientos de presupuestacion de capital?

- FORTALEZA | DEBILIDAD
Gestion de Personal ¢POR

Si|{NO| QuE? |[A M B|A M B

¢, Como es el nivel académico de los colaboradores de la
empresa en los diferentes niveles de la organizacion?

¢ Se encuentra el nivel de rotacion de personal dentro lo
esperado por los directivos de la empresa?

¢Se encuentra el nivel de ausentismo de personal
dentro lo esperado por los directivos de la empresa?

¢Cuenta la empresa con un Sistema de Gestion de la
Salud y Seguridad en el Trabajo?

¢ Se aplican indicadores de desempefio para medir el
desempefio de cada uno de los colaboradores?

¢Existen posibilidades dentro de la empresa para el
ascenso?

¢Existen en la empresa programas de apoyo a los
colaboradores para su crecimiento personal y laboral?

¢,Como es el nivel de remuneracion en la empresa frente
a otras empresas de la ciudad dedicadas a la misma
actividad econémica?

,POR | FORTALEZA | DEBILIDAD

Sistemas de Informacién y Capacidad Tecnoldgica , -
ol 2 SIINO|QUE? | A | M |B|A|M|B

¢Existen sistemas de informacion que faciliten los
procesos de toma de decisiones?

¢ Se actualizan los datos en el sistema de informacion
con regularidad?

¢ Existe un esquema de contrasefias efectivo para entrar
al sistema informacion en la empresa?

¢El sistema de informacion es amigable con el usuario?

¢El sistema de informacion de la compafiia se mejora
continuamente en cuanto a contenido y facilidad de uso?

¢La empresa cuenta herramientas tecnolédgicas para el
desarrollo de sus labores operativas?
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Tabla 6. (Continuacion)

Sistemas de Informacién y Capacidad Tecnoldgica

Si

NO

¢POR
QUE?

FORTALEZA

DEBILIDAD

A

M

A

M

A

M

¢La empresa cuenta herramientas tecnoldgicas para el
desarrollo de sus labores administrativas?

¢Las herramientas tecnolégicas con qué cuenta la
compafiia para sus labores operativas son competentes
en relacidn con otras empresas competidoras?

¢Las herramientas tecnolégicas con qué cuenta la
compafilia para sus labores administrativas son
competentes en relacibn con otras empresas
competidoras?

10.

¢, Se cuenta con politicas para la reposicion/actualizacidén
de herramientas tecnoldgicas con qué cuenta la
compaiiia para sus labores operativas?

11.

¢, Se cuenta con politicas para la reposicion/actualizacién
de herramientas tecnoldgicas con qué cuenta la
compaiiia para sus labores administrativas?

Fuente: las autoras, 2018 con base en Fred David (2008) y Humberto Serna Goémez (2000)

5.4 PLAN METODOLOGICO

A continuacion se presenta el plan metodoldgico que busca guiar el avance de

la investigacion en cada paso de la misma, y de esta forma garantizar el

cumplimiento de los objetivos propuestos
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Figura 1: Plan metodologico
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Fuente: las autoras, 2018
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15 Chapeta:

6. MARCO EMPRESARIAL

En este apartado se presenta una contextualizacion sobre TECNICOS
AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS para el conocimiento general de la
empresa objeto de estudio.

6.1 DATOS GENERALES

Nombre: TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS.
Sector: Automotriz.

Nit: 942389050-0.

Actividad econdmica: mantenimiento y reparacion de vehiculos.

Domicilio: carrera 272 # 37-90 barrio Avenida Cali en Tuluéa - Valle del Cauca.

llustracién 6: Ubicacion y fachada de Técnicos Automotriz Cortes
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Parque Infantil 'C aaaaaa 27A #37-99
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Fuente: (Google Maps, 2018)

6.2 RESENA HISTORICA

TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, naci6 de un proyecto ideado por el sefior
Jesus Maria Cortez, puesto que, al haber desempefiado trabajos en madera,
haciendo chivas y buses de escaleras, fue adquiriendo la experiencia necesaria
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para tomar la decisién de independizarse en el arte. En el afio 1946, se inicia el
taller de carrocerias y fabricacién de chivas y su nombre fue TALLER ARGO,
este lugar se convirtié en un taller familiar. En el afio 2001 Jesus Maria Cortez
no puedo seguir cumpliendo su trabajo y labor, dejando a cargo a su hijo Héctor
Cortez en el cual continuo la misma linea de funcion con el nombre de
CARROCERIAS CORTES durando 4 afios como duefio y gerente. Por ultimo,
este fue heredado por su hermano Carlos Cortez quedando como propietario y
duefio. En el afio 2016 cambia su razon social a TECNICOS AUTOMOTRIZ
CORTES, CARROCERIAS y desde entonces se ha establecido el objetivo de
abrir un mercado de arreglo, disefio y pintura a buses, busetas, carros
particulares y publicos, el cual se ha cumplido hasta el dia de hoy, trabajandole
a empresas como Coopetrans Tulua, Transtrujillo. Transandina, TransCunchipa,
Cooperativa de Occidente, Transcorvalle, etc. Eligiendo marcopolo en la ciudad
de Tulud esta empresa como taller autorizado para hacer garantias de sus
vehiculos. (TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS)

6.3 PORTAFOLIO DE SERVICIO

Segun el gerente, la empresa no dispone de un portafolio de servicio definido
pero los servicios que ofrece son principalmente, latoneria y pintura derivando
trabajos en ldmina, pisos de microbuses, busetas; fabricacion y reparacion de la
estructura de los vehiculos; fibra de vidrio, soldadura, trabajos en madera,
tapiceria plana, pintura general, Polichada de pintura profesional, cambio de

vidrios y cambio de felpas en ventanas.

De esta manera se procedi6 a disefiar un documento que muestre brevemente

los servicios que brinda la empresa.
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llustracién 7: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 1

CARROCERIAS

Técnicos automotriz cortes, carocenas; es una empresa dedicads a bridar servicios
de reparacion y pintura, principslmente a buses, busetss, sutos particulares y
publicos. Es una empress seria y comprometida en realizar excelentes trabsjos
respecto a su vehiculo. Somos distinguidos por la calidad del trabajo, cumplimiento
y seredad en los fiempos de eniregs, poniendo como principal objetivo la
satisfaccion de nuestros clientes.

Mision

Brindar servicios de reparacién y pintura a todo fipo de vehiculo; proporcionando
cumplimiento, excelencia. seriedad en los trabsjos, con un trato justo, profesional
hacia nuestros clientes y personal operativo; superando las expectativas, buscando
satisfaccion y gusto con los resultados slcanzados.

\fision

Expandir la empresa en la zons del Valle del Caucs, mejorando la calidad en el
servicio, tecnologia y mano de obra, con el fin de obtener reconocimiento de
nuestros clientes, y de esta manera la capacidad de competir con empresas de |a

region.

PORTAFCLIO DE SERVICIOS

- Proceso en soldadura

Direccion: Canera 28 ¥ 37-90. Bamio: avenida Cali. Cludad: Tukud - Valle dal Cacs
Celular: 3116022822, Comeo electrdnico: carrocariascortesi hatmail.com

Fuente: las autoras, 2018
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llustracién 8: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 2

— \\\,
; UTOMITRIZ 0
CARROCERIAS

- Sacada de golpes o sbolladuras a todo tipo de vehiculos

- Cambio de partes en la esfructurs del vehiculo

- Trabajos en masilla

Direccion: Canera 28 ¥ 37-80. Bamio: avereda Cali. Cludad: Tulus - Valle dal Caucs
Calular: 3116022822. Commeo electronico: carrocenascortasil hatmail com

Fuente: las autoras, 2018
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llustracién 9: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 3

Hadls aH | i } AR Ny gl > I e

/ |

CARROCERIAS

- Lijado de las piezas

- Trabajos en lamina

Direccion: Camera 28 ¥ 37.50. Bamio: averida Cali. Cludad: Tukua - Valle dal Cauca
Calular: 31160226822, Correo electronico: carrocanascortesl hatmail com

Fuente: las autoras, 2018.
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llustracién 10: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 4
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CARROCERIAS

- Trabsjos en fibra de vidrio: s un material utiizado para crear forros
exteriores a los vehiculos con slta resistencia s impactos y soporte de
fuertes temperaturas.

- cambio pisos de vehiculo

28 # 37-90. Barrio! aversda Cali. Cludad: Tukua - Valle dal Cauca
Calular: 3116022822. Cormrao edectronico: camacansscortasi hatmail.com

5

Direccion: Carmres:

Fuente: las autoras, 2018.
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llustracién 11: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 5

WSS AUTDIMITARIZ CORTES
CARROCERIAS

- Trabajos en maders: Pisos, estructuras, etc.

- Cambio de vidrios: En pargbrisas y ventanas corredizas

Direccion: Camera 28 ¥ 37-50. Bammio: avenida Cali. Cludad: Tulua - Valle dal Cauca
Calular: 3116022822. Correo electronico: carrocanascortesfl hatmail com

Fuente: las autoras, 2018.
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llustracién 12: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 6

—— -\\A
E 15 AUTND
CARROCERIAS
- Cambio de felpas en ventans

e

- Pintura genersl: Pintura en Poliéster que proporciona un trabajo mas facil
gracias 8 su rapido secado, con la necesidad de utilizar bamiz para brindar
mejoramiento y permanencia en su brillo. Fintura en poliuretano la cual se ha
convertido en una garantia de resistencia. durabilidad. belleza y una gran
aprobacion en el mercado.

Direccion: Camera 28 # 37-80. Bamio: averida Cali. Cludad: Tuluad - Valle dal Caucs

Celular: 3116022822, Comeo alectronico: carrocenascortasil hatmail com

Fuente: las autoras, 2018
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llustracién 13: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 7

B Sl » 21 U & el
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CARROCERIAS

- Polichads y brillada de pinturs profesional

- Ameglo estructura de vehiculo

UES Wb+
i 7

Direccion: Camera 28 ¥ 37-90. Bamio: avenida Cali. Cludad: Tulud - Valle dal Cacs

Celular: 3116022822, Comeo electronico: carrocariascortes i hatmail.com

Fuente: las autoras, 2018.
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llustracién 14: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 8
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CARROCERIAS

- algunos trabsjos realizados en técnicos automotriz cortes

Direccion: Camera 28 ¥ 37-90. Bammio: averida Cali. Cludad: Tulud - Valle dal Casca
Celular: 3116022822, Cormeo electrdnico: carroceriascortes i hatmail.com

Fuente: las autoras, 2018.
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llustracién 15: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja 9

23/01/2014

04/02/2014

Direccion: Carera 28 ¥ 37.50. Bamio: averida Cali Cludad: Tulua - Valle dal Cauca
Calular: 31160226822, Cormeo electronico: carrocanasoot s £l hatmail. com

Fuente: las autoras, 2018.

63




llustracién 16: Portafolio de servicios Técnicos Automotriz Cortes — Hoja
10

CONTACTENOS:

Técnicos automotriz cortes, carrocerias.

Teléfono: 2327783

Celular: 3118022822

Email: carroceriascortes@hotmail.com

Siguenos en Instagram: técnicos_sutomotriz_cortes.

visitanos: hitp-//carrocerigscortes wixsite. com/tecnicosstumotriz
Ubicacion: carrera 272 # 37-89, Tulus valle del caucs.

Direccion: Canera 28 ¥ 37-90. Bamio: averida Cali. Cludad: Tulus - Valle del Cauca
Celular: 3116022822, Comeo electronico: carrocanascortesf hotmail.com

Fuente: las autoras, 2018.
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6.4 SEGMENTO DE MERCADO

Los clientes de la empresa son cooperativas de transporte de la regién, asi como
vehiculos particulares. Las cooperativas que mas envian vehiculos para obtener
los servicios de la empresa son; Cooperativa de transporte de Tulua, Cooperativa
de transporte de Trujillo, Cooperativa de transporte andina, Cooperativa de
occidente, Transportes Cunchipa y Transcorvalle, todas estas empresas estan
ubicadas en el Valle del Cauca y se dedican al transporte intermunicipal. Por otro
lado, estan los clientes de vehiculos particulares mayormente ubicados en la
ciudad de Tulua, con algunos de ellos pertenecientes a diferentes lugares del
Valle del Cauca; como La Unién, Trujillo, Andalucia, Zarzal, Bugalagrande, etc.

6.5 ORGANIGRAMA

TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, estda conformada por el gerente
administrativo operario Carlos Alberto Cortez, quien se encarga de dirigir y tomar
las decisiones en la empresa apoyandose con un secretario que realiza tareas
varias. En la parte de operacion existen tres latoneros, cinco preparadores de los
cuales tres son pintores. Por ultimo, la empresa cuenta con un staff en

contabilidad.

A pesar de tener una claridad en la cantidad de cargos y el rol que desempefia
cada integrante de la organizacion, la empresa no dispone graficamente de un
organigrama que les permita a todos visualizar las jerarquias existentes y los
conductos regulares que deben ser seguidos en caso de presentarse alguna
problematica; por esta razon con base a la informacién entregada por la empresa

las investigadoras han desarrollado el siguiente organigrama:
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llustracion 17: Organigrama TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES

GERENTE ADMINISTRATIVO Y

OPERATIVO
R
___________ ! STAFF CONTABLE |
L i
SECRETARIO LATOMNERIA PREPARACION ¥ PINTURA
PREPARADOR Y
PREPARADOR 1L
| | LATONERO 1 PINTOR 1
PREPARADOR Y
| | LaToNERO2 PREPARADOR 2 S NTOR 2
PREPARADOR Y
— LATOMNERO 3 PINTOR 3

Fuente: las autoras, 2018.

6.6 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Objetivo general

Alcanzar el reconocimiento no solo en el municipio sino a nivel
departamental como empresa profesional con personal calificado para cada
funcién, expandiendo nuestro servicio con eficiencia, confianza y seguridad.

Obijetivos especificos:

- Satisfacer al cliente respecto a la necesidad de su trabajo

- mejorar cada dia en los procesos de servicios

- Garantizar la 6ptima calidad en todos los servicios que brinda la empresa
(TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS)
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7. DIAGNOSTICO EXTERNO

7.1 ANALISIS DE ENTORNOS

7.1.1 Entorno econémico.

e Producto Interno Bruto: el PIB es un indicador macroeconémico que
refleja el comportamiento de la economia de una nacion o ente territorial
para el que se calcule, siendo fundamental para cualquier empresa
conocer el comportamiento de éste; en el caso colombiano los Ultimos
afios han sido pocos favorables, pues a pesar de seguir presentando
crecimiento en su economia, dicho crecimiento presenta desaceleracion,

es decir, que cada afio el crecimiento econémico es menor.

Grafico 1: Histérico de variacion porcentual del PIB nacional
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P: provisional; Pr: proyectado
Fuente: (DANE, 2018)

El comportamiento observado se considera como una amenaza puesto que el
menor crecimiento de la economia conlleva a que los niveles de demanda de
bienes y servicios de los colombianos tienda a la baja, situacion que no es
indiferente a los servicios ofrecidos por TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES.
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Inflacion: indicador medido a través del IPC el cual permite conocer el
nivel de incremento en los precios de una nacioén, y en funcion de estos si
la capacidad adquisitiva de sus habitantes es mayor o menor; en
Colombia el organismo encargado de regular la inflacion es el Banco de
la Republica, entidad que durante los ultimos afios se ha fijado como meta
mantener la inflacion entre el 2% y el 4% anual, valores que logré cumplir
hasta el afio 2014, puesto que del 2015 en adelante hechos adversos
como la caida en los precios del petréleo y la incertidumbre del panorama
politico del pais, le han impedido lograr niveles de inflacién dentro del

rango meta.

Tabla 7: Histérico del IPC en Colombia 2010 - 2017

ANO INFLACION
2010 3,17
2011 3,73
2012 2,44
2013 1,94
2014 3,66
2015 6,77
2016 5,75
2017 4,09

Fuente: (DANE, 2018)

La situacion descrita representa una amenaza para la empresa TECNICOS

AUTOMOTRIZ CORTES, dado que una alta inflacién impacta negativamente en

la capacidad de consumo de los colombianos, quienes deben destinar mayor

cantidad de sus recursos economicos a la adquisicion de bienes basicos.

Tasa Representativa del Mercado: la TRM tiene un alto impacto en el
mercado de automoviles a nivel nacional, dado que es un sector con un
alto porcentaje de importaciones y en la actualidad el elevado precio del
dolar frente al de hace algunos afos atras, dificulta para muchos

colombianos la adquisicion de vehiculos nuevos, aunque también motiva
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a los propietarios actuales a optar por servicios de reparacion dados los
altos precios de vehiculos en el mercado.

Gréafico 2: Valor histérico de la TRM 2000 — 2018.

Tasa de cambio representativa del mercado (TRM)
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Fuente: (BANCO DE LA REPUBLICA, 2018)

Este comportamiento de la TRM, que viene presentando constantes incrementos
ha generado impactos negativos en el comercio de automéviles en el pais, tal es
el caso del afio 2017, en el que se vendieron 238.000 vehiculos nuevos en toda
la nacién, un 6,1% menos que el afio anterior, y tercer afio consecutivo de
disminucién en las ventas del sector (EL ESPECTADOR, 2018); esta situacion
representa una amenaza para la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES
ya que la demanda de su actividad se ve ampliamente afectada por el nimero

de vehiculos en circulacion.

e Tasa de Intervencién del Banco de la Republica: esta tasa que
constituye uno de los mecanismos mas empleados por el Banco de la
Republica para controlar la inflacion, tiene un impacto directo en el costo
de la deuda que puede adquirir cualquier persona o empresa en el
territorio nacional; en la actualidad la tasa se encuentra en 4,5%, uno de

los valores mas bajos en los dltimos afos.

69



Tabla 8: Valores de latasa de intervencion del Banco de la Republica

Fecha de entrada en vigencia de la

modificacion Tasa
Martes, 30 de enero de 2018 4,50%
Lunes, 27 de noviembre de 2017 4,75%
Lunes, 30 de octubre de 2017 5,00%
Viernes, 1 de septiembre de 2017 5,25%
Viernes, 28 de julio de 2017 5,50%
Martes, 4 de julio de 2017 5,75%
Martes, 30 de mayo de 2017 6,25%
Martes, 2 de mayo de 2017 6,50%
Lunes, 27 de marzo de 2017 7,00%
Lunes, 27 de febrero de 2017 7,25%
Lunes, 19 de diciembre de 2016 7,50%
Lunes, 1 de agosto de 2016 7,75%
Jueves, 23 de junio de 2016 7,50%
Martes, 31 de mayo de 2016 7,25%
Lunes, 2 de mayo de 2016 7,00%
Martes, 22 de marzo de 2016 6,50%
Lunes, 22 de febrero de 2016 6,25%
Lunes, 1 de febrero de 2016 6,00%

Fuente: (BANCO DE LA REPUBLICA, 2018)

El comportamiento observado en esta variable macroecondmica se considera
como una oportunidad, dado que si en el futuro la empresa accederia a
recursos financieros para apalancar el crecimiento de su operacidon estos
tendrian un menor costo, y por ende generaria mayores beneficios para la
misma; escenario que debe ser aprovechado por la empresa; también es
importante mencionar que cuando la tasa de intervencidn es baja se incrementa
la cantidad de dinero disponible en el mercado y por ende, tienden a presentarse
incrementos en el consumo de bienes y servicios en todos los sectores de la

economia, situacion igualmente beneficiosa para la empresa.

7.1.2 Entorno demografico.

e Tasademotorizacion en Tulua: esta tasa permite tener un acercamiento

al tamafo del parque automotor de una localidad, cifra que es relevante
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para este caso, teniendo en cuenta que la demanda de los servicios
ofertados por TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES se ve incrementada
en funcion del numero de vehiculos circulantes en la ciudad. De acuerdo
con el anuario estadistico de Tulud 2016 para ese afio la tasa de
motorizacion del municipio fue de 44 vehiculos por cada 100 habitantes,
lo que indica la existencia de un amplio parque automotor, asi mismo, en
dicho documento se puede apreciar que la mayor parte de vehiculos

registrados corresponde a automoviles, camionetas y camperos.

La tabla 9 presenta el nimero de vehiculos matriculados por clase en el
municipio de Tulua en los afios 2015 y 2016, evidenciando que en el municipio
existen mas de 10.000 vehiculos matriculados en los principales clientes

potenciales del mercado.

Tabla 9: Vehiculos matriculados en Tulua 2015 - 2016

CLASE 2015 2016
Motocicletas 33.486 70,62% 77.064 | 81,19%
Automoviles 8.138 17,16% 10.954 | 11,54%
Camioneta 2.103 4,43% 3.037 3,20%
Camperos 1.979 4,17% 1.475 1,55%
Camion 571 1,20% 675 0,71%
Magquinaria agricola 188 0,40% 615 0,65%
Motocarros 96 0,20% 195 0,21%
Microbuses 256 0,54% 175 0,18%
Volquetas 170 0,36% 170 0,18%
Bus 160 0,34% 149 0,16%
Cuatrimoto 41 0,09% 89 0,09%
Camioneta > 2toneladas 60 0,13% 83 0,09%
Magquinaria industrial 28 0,06% 82 0,09%
Busetas 76 0,16% 70 0,07%
Tracto camiones 53 0,11% 64 0,07%
Moto triciclos 9 0,02% 12 0,01%
Ambulancias 4 0,01% 6 0,01%
Van 1 0,00% 1 0,00%

TOTAL 47.419 94.916

Fuente: las autoras con base en DEPARTAMENTO DE PLANEACION MUNICIPAL DE TULUA
(2017)
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La situacion evidenciada representa una oportunidad para la organizacion ya
que el alto numero de vehiculos de la ciudad permite evidenciar la existencia de
una demanda potencial de los servicios ofrecidos, ademas de tenerse en cuenta
qgue Tulua es epicentro de diferentes municipios del departamento, en los cuales

también existe un amplio nimero de clientes potenciales.

7.1.3 Entorno social.

e Tasa de desempleo: las condiciones de empleo de una regién influyen
significativamente en la capacidad de sus habitantes de acceder a bienes
y servicios, en el caso del Valle del Cauca se toma como referencia la
medicion de Cali para comparar la situacién del departamento frente al
resto del pais, comparacion en la cual se puede observar que en el
periodo mayo — julio 2017, Cali presento la tasa de desempleo mas alta
entre las 5 principales ciudades del pais, con una tasa de desempleo del
12,3%, siendo este valor 3 puntos porcentuales superior al promedio

nacional para el mismo periodo (9,3%).

Grafico 3: Tasa de desempleo principales ciudades mayo-julio 2001-2017
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Fuente: (CAMARA DE COMERCIO DE CALI, 2017)
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El comportamiento observado en cuanto al desempleo representa una amenaza
para la empresa, pues como se mencion0, entre menos empleo haya en la
region, menos capacidad de acceso a bienes y servicios tendra gran parte de la

poblacion.

e Calidad de vida: Segun la CEPAL, la calidad de vida es un “término
multidimensional de las politicas sociales que significa tener buenas
condiciones de vida ‘objetivas’ y un alto grado de bienestar ‘subjetivo’, y
también incluye la satisfaccion colectiva de necesidades a través de
politicas sociales en adicion a la satisfaccion individual de necesidades”
(Pallomba, 2002). En otras palabras, la calidad de vida se puede entender
como la satisfaccion de las necesidades basicas de una sociedad, asi

como el grado de libertad que se percibe en la misma.

Para el presente trabajo, se examina este concepto a través de la informacion
que brinda tanto la Camara de Comercio como la Alcaldia de Tulua. De acuerdo
con la Camara de Comercio de Tulua “El Valle del Cauca es una de las regiones
con mejores niveles de calidad de vida en el pais, lo que se puede apreciar a
través del indice de necesidades basicas insatisfechas NBI, que esta construido
sobre variables como cobertura en salud, educacion vivienda, entre otras, el cual
es inferior al nacional en 5,6 puntos porcentuales (...) los municipios de la regién
como Bolivar y Tulua poseen un indice inferior al departamental. (CAMARA DE
COMERCIO DE TULUA, 2017)

Tabla 10: niveles de calidad de vida en el pais, 2016

Municipios NBI
Andalucia 16.8
Bolivar 13.2
Bugalagrande 14.5
Riofrio 194
Trujillo 18.6
Tulua 13.4
Zarzal 15.1
Valle del Cauca 14.1
Colombia 19.7

Fuente: (CAMARA DE COMERCIO DE TULUA, 2017)
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Por otra parte, y de acuerdo con la Camara de Comercio de Tulud se puede
apreciar que el indice de pobreza multidimensional, ha disminuido en el Valle del
Cauca desde el 2011; y en el 2015 es inferior al de resto de las regiones y total

de Colombia, con excepcion de Bogota.

Tabla 11: indices de pobreza en Colombia, 2016

Regiones 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Atlantica 455 418 411 374 346 312
Oriental 286 292 285 248 18 175
Central 31,2 30,7 267 26,1 281 221
Pacifica (sin incluir Valle) 427 414 363 376 346 338
Bogota 121 11,9 11,1 87 54 47

Valle del Cauca 241 247 205 162 157 157
Antioquia 278 257 217 224 195 187
Total Colombia 304 294 27 248 219 20,2

Fuente: (CAMARA DE COMERCIO DE TULUA, 2017)

Finalmente, la Camara de Comercio de Tulua manifiesta que: “(...) con el
coeficiente de GINI, que muestra el grado de concentracién del ingreso en una
economia, el cual es de 0,49 para el Valle del Cauca, inferior al de Antioquia
(0,56), Atlantico (0,45), Bogota (0,50), Santander (0,50) y total Colombia 0,522.
Esto quiere decir que, en la regién, el grado de desigualdad econdmica es inferior
al de muchas de las regiones del pais”’. (CAMARA DE COMERCIO DE TULUA,
2017)

Para la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, esta variable puede
traducirse en oportunidad si se analiza detalladamente, pues al estar en un
municipio donde la pobreza es relativamente baja en comparacion con otras
ciudades de Colombia, puede aprovechar estas condiciones favorables para

aumentar sus ingresos.
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7.1.4 Entorno juridico.

o Estabilidad tributaria: la tributacion es un tema de vital importancia para
toda empresa, pues de acuerdo a la normatividad existente en este
aspecto dependeran muchos de sus gastos y con base a las tasas de

tributacion establecidas podra realizar proyecciones financieras.

Las empresas colombianas tienen una problematica en este asunto, y es la
inestabilidad tributaria existente, la cual se ha acentuado en los ultimos afios, y
gue lleva a continuamente estarse frente a diferentes reformas tributarias, que
de una u otra forma afectan a las empresas, ya sea gravandolas con mayores
impuestos o disminuyendo la capacidad de consumo de la poblacién en general,
evidencia de ello se tiene en que desde 1990 a la fecha se han presentado mas
de 12 reformas tributarias; situacion que se considera como una amenaza
puesto que no permite visualizar un panorama claro sobre el futuro tributario de
la empresa. (DINERO, 2015).

En el caso de TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, al ser una empresa
perteneciente al régimen simplificado de las ventas, se encuentra sujeta a una
regulacion mas basica, la cual no se ve afectada en gran medida por las reformas
tributarias, sin embargo, la situacién descrita es vista como una amenaza en el
largo plazo, considerando que el crecimiento esperado para la empresa lleve a
gue se convierta en una empresa de régimen comun sujeta a normas contables

MAas estrictas y continuo seguimiento por parte de organismos reguladores.

e Normas sanitarias y laborales: la salud laboral se construye en un
medio ambiente de trabajo adecuado, con condiciones de trabajo justas,
donde los trabajadores y trabajadoras puedan desarrollar una actividad
con dignidad y donde sea posible su participacion para la mejora de las
condiciones de salud y seguridad. Se puede evitar que el trabajo dafie a

la salud, y es obligacion empresarial hacerlo asi: los mal llamados
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“accidentes” y las enfermedades laborales son evitables si se adopta una

adecuada prevencion.

La normativa de prevencién establece derechos de los trabajadores/as, la
obligacion empresarial de organizar y realizar actividades preventivas (y
comprobar su eficacia) y responsabilidades publicas de promocion, control y
sancion. (INSTITUTO SINDICAL DE TRABAJO, AMBIENTE Y SALUD, s.f.)

Dichas normas permiten a cada trabajador contar con unos derechos, pero
también con el deber de realizar su trabajo de la mejor manera, para que de este

modo la labor en la empresa sea ejercida de la mejor manera posible.

Aungue estas normas son mas transcendentes en otros sectores como el de
salud o de servicios de igual forma es necesaria que sean tenidas en cuenta en
el sector automotriz para garantizar la seguridad de los trabajadores y la
realizacion de los servicios de la mejor manera. En la empresa estas normas son
de vital importancia pues al hablar de una empresa que se dedica al proceso de
lamina y pintura estan expuestos a utilizar todo tipo de herramientas, quimicos y
materiales que requieren un alto cuidado porque la manipulacion inadecuada
puede ser perjudicial para los trabajadores; garantizar la seguridad de estos le
brinda a la empresa la oportunidad de evitar pérdidas que ocasionan los

accidentes laborales.

7.1.5 Entorno politico.

e Politicas de seguridad del pais: el desarrollo de politicas y planes de
seguridad y defensa en los ultimos afios han permitido importantes
avances en diversos y fundamentales aspectos de la vida nacional.
(MINISTERIO DE DEFENSA NACIONAL, 2016)
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“El pais se ha transformado en la Gltima década y media, con lo que se ha dado
forma a una nueva Colombia, mas préspera, equitativa y segura, en la que el
crecimiento economico pasoé de un 2.9% en 2000, a un 4.6% en 2014, el PIB per
capita paso US$ 2.518 en 2000 a US$ 8.164 en 2014; la inversion extranjera
directa crecio de un 2.4% en 2000 a un 4.2% en 2014, mientras que la tasa de
pobreza paso de un 55% a un 28.5% en el mismo periodo.” (MINISTERIO DE
DEFENSA NACIONAL, 2016)

Como medidas para fortalecer la seguridad ciudadana en el pais, el Ministerio
de Defensa estableci6 en febrero del afio 2016 una politica de defensa y
seguridad a mediano plazo en la cual establece un total de nueve objetivos
estratégicos, entre los que destacan “garantizar mayores y mejores niveles de
seguridad ciudadana fortaleciendo las relaciones del ciudadano con el policia” y
“‘poner al servicio del desarrollo nacional, comercial, industrial y agricola las
capacidades empresariales de la defensa” (MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL, 2017).

De igual manera en el afio 2016 se expidio la ley 1801 de 2016 que reglamento
el nuevo codigo de policia que entr6 en vigencia el 30 de enero de 2017, el cual
en su articulo primero establece que “las disposiciones previstas en este Codigo
son de caracter preventivo y buscan establecer las condiciones para la
convivencia en el territorio nacional al propiciar el cumplimiento de los deberes y
obligaciones de las personas naturales y juridicas, asi como determinar el
ejercicio del poder, la funcién y la actividad de Policia, de conformidad con la
Constitucion Politica y el ordenamiento juridico vigente.” (CONGRESO DE LA
REPUBLICA DE COLOMBIA, 2016)

La seguridad en el pais permite el buen funcionamiento de las organizaciones y
el orden de la economia, segun lo investigado cada vez es menos la inseguridad,
la cual va de la mano con el compromiso continuo del gobierno nacional en
materia de seguridad, siendo posible que el sector funcione con gran confianza

y plena productividad, ganando el despegue de la competitividad y crecimiento.
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Para TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES es una oportunidad la seguridad en
su productividad, ayudando al buen funcionamiento de su organizacién, es de
tener en cuenta que a pesar de las grandes problematicas de seguridad que en
épocas anteriores han afectado la ciudad, como la extorsion, el taller nunca se
ha visto afectado por este tipo de hechos, permitiendo su funcionamiento en total
tranquilidad.

e Politicas de estimulo alas PYMES: de acuerdo con un articulo del diario
El Espectador se considera que el 2017 representd un afio de grandes
oportunidades para el desarrollo empresarial de las MIPYMES a nivel
regional; por un lado, aprovechando los recursos de regalias con prioridad
de asignacion a través de los OCAD, y las grandes inversiones en
infraestructura vial y portuaria que generaron dinamica; y por el otro,

mediante la Politica Nacional de Desarrollo Productivo. (Quintero, 2017)

Ademas de las grandes expectativas, existe en Colombia el Sistema Nacional de
Apoyo a las Micro, Pequefia y Mediana Empresa de la region, reglamentado por
la Ley 905 de 2004, complementado por resoluciones y acuerdos posteriores, y
gue tiene como objetivo “asegurar la adopcion y ejecucion de las politicas
publicas de fomento a las micro, pequefias y medianas empresas con el
propdsito de generar empleo y crecimiento econémico sostenido”, evidenciando
el compromiso del Gobierno con las MIPYMES. (SISTEMA NACIONAL DE
APQYO, 2016)

El estimulo a las PYMES le beneficia mucho a este sector ya que El Gobierno
nacional oficializ6 la creacion del Programa de Estimulo al Crecimiento de las
Micro, Pequefias y Medianas Empresas, con el objetivo de mejorar las
condiciones de acceso al crédito y aumentar la produccion y la generacion de
empleo; brindando la oportunidad al sector de crecimiento. El estimulo para
empresas MYPIMES es fundamental para TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES,
colaborando con la vision de crecimiento y fortalecimiento, aportando desarrollo

econdmico en el pais y posicionando la organizacion.
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7.1.6 Entorno tecnolégico.

o Marketing digital: el marketing online ha ido experimentando, de manera
progresiva y muy rapida, profundos cambios tanto en las técnicas y
herramientas utilizadas (y en su complejidad) como en las posibilidades

gue ofrece a los receptores.

“Internet es la mejor valla publicitaria que podemos adquirir para promocionar y
posicionar nuestra empresa sin necesidad de tocar puerta a puerta la casa de

cada usuario, esperando darle a conocer el producto.” (Diaz, 2016)

En una empresa, hoy en dia es vital contar con un sitio web para la difusién de
informacion que ofrezca los productos y servicios que ella estd dispuesta a
prestar; todo esto con el animo de llegar a cada uno de los hogares de sus
clientes que podran tener la facilidad de informarse con mayor profundidad no
sélo de los productos, sino de la empresa en general; teniendo en cuenta que
Internet esta al alcance de todos, rompiendo las barreras del computador y
llegando asi a los dispositivos moviles, que haran una interaccién efectiva e

inmediata entre la empresa y sus posibles clientes. (Diaz, 2016)

Por otra parte, con base en los datos del estudio anual realizado por Hubspot
“The State of Inbound 2016”, “se considera que el 2017 sera “un afo Inbound”,
el 66% de las empresas cree que es mas eficaz utilizar estrategias inbound a
estrategias Outbound (marketing tradicional), ademas, en el 2016 el bloqueo de
anuncios desde los dispositivos moviles aumenté un 90%, dato que demuestra
la importancia de atraer a las audiencias con estrategias diferentes a los

anuncios clasicos.” (Morales, 2017)

A esto se suma que en el mundo hay 2.789 millones de usuarios activos de redes
sociales: un 37% de la poblacién mundial. De ellos, un 91% utiliza el mévil para
conectarse a las redes sociales. En 2016 Facebook tenia 1.860 millones de

usuarios activos cada mes, 500 millones de personas mas que la poblacion de

79



China. (Actualizacion: en junio de 2017, Facebook ha alcanzado los 2.000
millones de usuarios.). (BLOG FHIOS, 2017)

La globalizacion de la informacion tiene una principal caracteristica que es la
eliminacion de las barreras geogréficas, haciendo accesible la informacion desde
cualquier parte del mundo. Para cualquier empresa que se dedique a la
comercializacion de productos o servicios, contar con una herramienta para
darse a conocer es muy importante, ademas que desde esta perspectiva se
pueden hacer contactos con proveedores de reconocimiento en cualquier lugar

del mundo, y contar con materias primas de alta calidad.

La utilizacion de herramientas como las redes sociales para impulsar el
reconocimiento de la marca, es una oportunidad, pues es una forma dar a
conocer los productos de la empresa y estar mas cercano al consumidor,
ademas que se entra en una red de caracter mundial, donde se pueden hacer

contactos en cualquier parte del mundo.

Del analisis de entornos se tiene entonces los siguientes resultados:

Tabla 12: Resultados andlisis de entornos

VARIABLE A/O |AM| Am | om | OM
Producto Interno Bruto
Inflacion
Tasa Representativa del Mercado
Tasa de Intervencion del Banco de la Republica
Tasa de Motorizacion en Tulua
Estabilidad tributaria
Tasa de desempleo
Calidad de vida
Normas sanitarias y laborales
Politicas de seguridad del pais
Politicas de estimulos pymes
Marketing digital @) X
A — Amenaza; AM - Amenaza Mayor; am - Amenaza Menor; O - Oportunidad;
OM - Oportunidad Mayor; om - Oportunidad Menor
Fuente: las autoras, 2018.

O|0|0|O0|>»|>»|O|O|> > >
X
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7.2 ANALISIS DEL CONTEXTO DEL MUNICIPIO DE TULUA — VALLE

Tuluad ha sido en las ultimas décadas, un polo de desarrollo para el sector
automotriz, concentrando capital tanto local como proveniente de toda la region
centro vallecaucana que ha permitido generar una dinamica econdmica que
beneficia favorablemente al sector automotriz y a toda su cadena productiva.
Este sector ha crecido de manera significativa y representativa permitiendo su
fortalecimiento y el de toda su cadena productiva a través de la oferta y la
demanda. (CAMARA DE COMERCIO DE TULUA, 2011)

De acuerdo con el gerente y los empleados de la empresa TECNICOS
AUTOMOTRIZ CORTEZ, carrocerias. El municipio de Tulua tiene un facil acceso
a educacion en mecénica automotriz, desde colegios como la Institucion
Educativa Técnico Industrial Carlos Sarmiento Lora, donde los estudiantes
terminan la secundaria con un conocimiento previo, por otro lado, el Sena cuenta
con cursos de técnicos en mecanica automotriz por lo cual son muchas las
personas que pueden obtener el conocimiento acerca de estos servicios,
logrando que los duefios de taller se les haga mas facil conseguir empleados. La
responsabilidad a la hora de reclutar personal es fundamental y es lo que mas

se busca en estas organizaciones.

Segun afirman los empleados, cada taller maneja unas politicas de pago
similares, aunque unas mejor que otras; en la mayoria de ocasiones son los
dueiios de los talleres quienes ponen las condiciones de pago, para lo cual se
llega a un acuerdo con el trabajador. Normalmente el horario de trabajo es de
lunes a sabado, con un horario de entrada a las 8 am y el horario de salida puede
cambiar de acuerdo al trabajo que se esté realizando y el plazo estipulado que
se haya puesto para ser entregado el vehiculo; Habitualmente es de 8 am a 12

pmy2pma7pm.
Los clientes buscan en un taller automotriz economia, atencion, calidad y

rapidez, es normal ver que en los talleres de la ciudad de Tulua no exista

seguridad en los trabajadores, pero que normalmente son los trabajadores
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quienes deciden trabajar con seguridad y salud ademas de usar o no usar
implementos de proteccion

Los empleados comentan que hoy en dia es facil poder emprender una idea de
negocio como un taller de latoneria y pintura, ya que la inversion no es muy alta
y la tecnologia que se utiliza es poca. Ademas, las herramientas tecnologicas
gue se encuentran en un taller son faciles de conseguir y se requiere mas de
conocimiento en la mano de obra calificada y habilidades de pintor como de

latonero.

Las herramientas e instrumentos utilizados en empresas automotriz:

e Pistolas de gravedad, pistolas de succion: se consigue un mejor flujo de
pintura por el efecto de la gravedad. Se utilizan para un acabado fino,
lacas, etc.

e Maquina de lijado: imprescindibles para la obtencién de un acabado
adecuado en la pieza que va hacer pintada

e Maquina de infrarrojo: esto permite acelerar el secado de la pintura

e compresor: Se trata de una maquina que aspira aire a la presion y
temperatura atmosférica ambiente, y lo comprime hasta conseguir una
presién superior.

e Cabina de pintura: Se debe prestar especial atencién al sistema de
filtrado, el cual se encarga de extraer el aire comprimido circulante, junto
con todas las impurezas y agua condensada.

¢ Kit desarmado de vehiculo: destornilladores, extraccion de grapas

e Herramientas de corte: martillo de bola, lima, maza de goma, corta frio
etc.

e Equipo de soldar

o Gatos expansores

Las herramientas que se utilizan en un taller son multiples y variadas, pero entre

las méas utilizadas son las mencionadas anteriormente.
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Se logré establecer con algunas entrevistas realizadas por las autoras que los
talleres se concentran en diferentes zonas como lo son la carrera 30, carrera 40,
la via Rio Frio, el barrio Avenida Cali y el sur de Tulua (Ver anexo B). Estos se
dividen en cada zona segun la necesidad del cliente, como por ejemplo: en la
zona de la carrera 40 atienden vehiculos de carga pesada (mulas, camiones,
etc.) en la zona de la carrera 30, via Rio Frio y al sur de Tulud, atienden vehiculos
livianos y grupos empresariales; en el barrio avenida Cali atienden clientes

particulares y de cooperativas de transporte.

Por ultimo, cabe destacar que en cuanto a la tecnologia de marketing hoy por
hoy se utilizan las redes sociales, las cuales ayudan a las empresas a
posicionarse en el mercado; con esto se logra dar conocer la empresa y los

servicios que se ofrecen.

7.3 ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

7.3.1 Amenaza de nuevos entrantes.

Las actividades de lamina y pintura corresponden a trabajos de reparacién
vehicular que deben desarrollarse con un gran cuidado para lograr un trabajo de
calidad, en este sentido, toda persona que desee constituir un taller dedicado a
esta actividad debe poseer conocimiento del oficio, ademas de disponer de la
herramienta necesaria para poder llevarlo a cabo, no obstante, mas alla de lo

mencionado, no se presentan otras barreras de entrada al sector.

En el caso tuluefio es comun observar una alta informalidad en los prestadores
de servicios de lamina y pintura, quienes al disponer de un garaje y alguna de la
herramienta necesaria, prestan sus servicios a pequefia escala, sin siquiera
contar con una matricula mercantil que los autorice a desarrollar esta actividad,
siendo incluso que algunos de estos, no cuentan con espacio, sino que trabajan

en el andén de sus casas u ocupando espacio publico; este ultimo caso sucede
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principalmente en actividades de pintura, ya que profesionales del oficio toman
contratos por fuera de sus sitios trabajos como medio para generar ingresos

adicionales.

Esta fuerza se convierte entonces en una amenaza para la empresa, dado que
la prestacion ocasional de servicios informales, asi como las pocas barreras que
existen para ingresar al sector, dificultan incrementar la participacion en el
mercado, y limitan el potencial de rentabilidad; aunque es de destacar que la
trayectoria y recomendaciones juegan un papel importante para el consumidor
de los servicios ofrecidos por la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES.

7.3.2 Poder de negociacion de los proveedores.

La actividad desarrollada por la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES
estd basada principalmente en mano de obra y a pesar de requerir de ciertos
insumos para su desarrollo, estos son de facil adquisicién en el mercado y
existen una amplia oferta de proveedores (los cuales no se encuentran
organizados) a quienes se les pueden comprar los productos requeridos de
acuerdo a la disponibilidad, la calidad y el precio al momento de la compra; por
lo anterior, esta fuerza representa una oportunidad para la empresa, puesto que
los proveedores no se encuentran en posicion de imponer condiciones

desfavorables a la empresa.

7.3.3 Poder de negociacion de los clientes.

La empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, atiende principalmente un
segmento de clientes especializado como lo son las cooperativas de transporte,
dado que estas cuentan con un alto numero de vehiculos y por su alto
rodamiento, constantemente requieren de servicios relacionados con lamina y
pintura; ademas de este segmento, se encuentran también los propietarios

particulares, quienes acceden también a este tipo de servicios.
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En ambos segmentos los clientes no se encuentran organizados, y por tanto no
se encuentran en capacidad de exigir caracteristicas en el servicio que pudiesen
perjudicar a la empresa; sin embargo, al momento de requerir un servicio de
reparacion vehicular, para que lleguen nuevos clientes es fundamental contar
con la recomendacion de un cliente actual para generar confianza en el servicio
ofrecido; conforme a lo mencionado, esta fuerza representa una oportunidad
para la empresa, pues sus clientes no se encuentran en capacidad de exigir mas
allda de las condiciones basicas asociadas a la calidad en el servicio, aunque
debe prestarse gran atencion a la satisfaccion del cliente, especialmente a las
cooperativas, teniendo en cuenta su frecuencia en la adquisicion de los servicios

ofertados.

7.3.4 Amenaza de productos sustitutos.

Los servicios de latoneria y pintura pueden ser prestados en diversas
modalidades, las cuales se encuentran dentro del portafolio de la empresa, por
lo que, si un cliente buscara una alternativa a la opcion de reparaciéon del
vehiculo, dicha opcién corresponderia a comprar un vehiculo nuevo o usado, lo
cual requiere de una alta inversion de tiempo y dinero a la que muchos
consumidores no estan dispuestos, 0 no se encuentran en capacidad de realizar.
En este sentido, esta fuerza representa una oportunidad, pues existe una baja

propension a la sustitucion.

7.3.5 Rivalidad entre los competidores existentes.

La existencia de un alto nimero de competidores limita el potencial de
crecimiento de una empresa en un sector econémico, asi mismo, establece
lineamientos a los que se deben adaptar las empresas participantes para ser

competitivas.

En el caso de la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, se puede

evidenciar que en la ciudad de Tulua existe un alto numero de competidores
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quienes constantemente intentan captar una mayor parte del mercado
compitiendo a través de tres premisas basicas como son la calidad, la rapidez y
el precio; ademas de ello, son muchos los pintores que en su tiempo libre se
dedican a atender servicios en el hogar de manera informal, algunos incluso
desarrollan la actividad de tiempo completo, sin contar con los permisos legales
para esto, pero aun asi, captando algunos clientes del mercado.

De acuerdo con lo mencionado esta fuerza constituye entonces una amenaza
para la empresa, pues la existencia de competencia lleva a que se deban

desarrollar mayores esfuerzos para lograr la satisfaccion y retencion de clientes.

Del analisis de las cinco fuerzas de Porter se tiene los siguientes resultados:

Tabla 13: Resultados de analisis de las cinco fuerzas de Porter

VARIABLE A/O AM am | om | OM

Amenaza de entrada de nuevos competidores A X

Concentracion de los proveedores (@) X
Concentracion de los clientes 0] X
Amenaza de productos sustitutos (@) X

Rivalidad entre los competidores A X

A — Amenaza; AM - Amenaza Mayor; am - Amenaza Menor; O - Oportunidad;
OM - Oportunidad Mayor; om - Oportunidad Menor
Fuente: las autoras, 2018.
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Grafico 4: Cinco fuerzas de Porter

Amenaza de productos
sustitutos:

- La alternativa para sustituir la
reparacion del vehiculo,
corresponde a comprar un
vehiculo nuevo o usado, lo cual
requiere una alta inversion de
tiempo y dinero.

Fuente: las autoras, 2018.

Amenaza de nuevos entrantes:

-Existe la posibilidad de crear
informalmente con pocos recursos un taller
de pintura

-pocas barreras existentes para ingresar al
sector

-la trayectoria y recomendaciones son
importante para el consumidor de estos

servicios en el sector

Poder de negociacién de los
clientes

- los clientes son las cooperativas
de transporte y menormente los
propietarios particulares pero
ambos clientes no se encuentran
organizados, y no estdn en
capacidad de exigir caracteristicas
en el servicio que pudiesen
perjudicar a la empresa.

- Los clientes buscan, -calidad,
precio y rapidez, pero lo mas
importante para ellos son las
recomendaciones de confianza para
escoger el lugar del servicio

Rivalidad entre los
competidores existentes:

-Existe  alto niamero de

competidores

-mayormente en el mercado se
compite a través de tres
premisas basicas como son la
calidad, la rapidez y el precio.

Poder de negociacion de los
proveedores:

-Es facil la adquisicion de los insumos por la
diversidad de proveedores existentes

-los productos requeridos para el servicio se
compran de acuerdo a la disponibilidad, la
calidad y el precio




7.4 MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO
La Matriz EFE corresponde a la herramienta empleada para concluir el

diagndéstico externo de una organizacion, a continuacion, se presenta la matriz
EFE para la empresa TECNICO AUTOMOTRIZ CORTES.

Tabla 14: Matriz EFE TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES

. VALOR
OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION PONDERADO
Tasa de Intervencion del Banco de la Republica 0,04 3 0,12
Tasa de Motorizacion en Tulua 0,08 4 0,32
Calidad de vida 0,05 3 0,15
Normas sanitarias y laborales 0,06 3 0,18
Politicas de seguridad del pais 0,05 3 0,15
Politicas de estimulos pymes 0,08 4 0,32
Marketing digital 0,06 3 0,18
Concentracion de los proveedores 0,03 3 0,09
Concentracién de los clientes 0,06 3 0,18
Amenaza de productos sustitutos 0,05 4 0,2
. VALOR
AMENAZAS PESO CALIFICACION PONDERADO

Producto Interno Bruto 0,05 1 0,05
Inflacion 0,07 2 0,14
Tasa Representativa del Mercado 0,06 1 0,06
Estabilidad tributaria 0,08 2 0,16
Tasa de desempleo 0,06 1 0,06
Amenaza de entrada de nuevos competidores 0,05 1 0,05
Rivalidad entre los competidores 0,07 2 0,14

TOTAL 1 2,55

Subtotal Oportunidades 1,89

Subtotal Amenazas 0,66

Fuente: las autoras, 2018

Un resultado de 2,55, ubicado en el promedio de 2,5; indicando que la empresa

se encuentra en un entorno estable en el que enfrenta amenazas, pero también

tiene oportunidades para aprovechar y lograr sus objetivos, por lo que su gestiéon

debe ser proactiva para aprovechar las oportunidades existentes, al mismo

tiempo que vigila las amenazas a las que se encuentra expuesta.
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8. DIAGNOSTICO INTERNO Y COMPETITIVO

8.1 DIAGNOSTICO DE AREAS FUNCIONALES

Para realizar el analisis interno de la empresa, se tom6 como referencia el libro
conceptos administracion estratégica de Fred R. David y gerencia estratégica,
de Humberto Serna en el cual se plantea, que este proceso (denominado
auditoria interna) consiste en identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa realizando preguntas. Humberto Serna da ejemplos donde estas
preguntas se pueden ponderar como alta, media o baja respectivamente, las
cuales se adaptan al tipo de organizacion; de acuerdo con los autores, este
proceso involucra a personal clave que pueda suministrar la informacion
correspondiente con base en las areas existentes dentro de la misma, es decir,
direccion organizacional, marketing y competitividad, finanzas y contabilidad,
operacion prestacion del servicio, gestion del personal, sistemas de informacion,

capacidad tecnologica, entre otros.

Es preciso aclarar que el presente diagndstico interno se efectu6 con base en
las consideraciones del personal de la organizacién, las cuales fueron
recopiladas a través de la aplicacion de instrumentos primarios como entrevistas

y observacién no participante.

8.1.1 Direccidn de la organizacion.

Se encontré en el diagndstico que la empresa tiene confianza en sus empleados
y permite la participacion de ellos en la resolucion de los problemas surgentes;
contando con una apropiada estructura organizacional flexible para adaptarse a
nuevas realidades externas. El gerente y los empleados estan al tanto de la
nueva tecnologia que surge en el sector automotriz de Tulua y se tiene en claro
como cultura, los precios asequibles, la rapidez y el buen servicio, generando
fidelidad en los clientes de la empresa. En el momento se ha empezado a

establecer poco a poco pequefios elementos para la gestion de la calidad como
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son la sefalizacién, primeros auxilios, extintor y afiliacion a seguridad y salud;

adquiriendo una imagen corporativa positiva a nivel social.

Tabla 15: Fortalezas del area directiva

FORTALEZAS

1. Delegacion de autoridad a los empleados de niveles inferiores para resolver problematicas

. . Media
0 situaciones recurrentes
2. Apropiada la estructura de la organizacion Media
3. Existe dentro de la empresa un proceso relacionado con la gestién de la calidad Baja
4.La estructura de la organizacion es suficientemente flexible para adaptarse a nuevas Media
realidades externas
5. Existe habilidad para responder y aprovechar los constantes cambios tecnoldgicos Alta
6. Son eficaces las metodologias para enfrentar a la competencia Alta
7. La empresa tiene una imagen corporativa positiva a nivel social Alta

Fuente: las autoras, 2018

La empresa hasta el momento no cuenta con un conocimiento de los conceptos
administrativos estratégicos siendo esto una importante debilidad, ya que el
administrador es empirico. Por ende, tampoco cuenta la empresa con objetivos
ni metas medibles; asi mismo no existe una planeacion eficaz de las

operaciones.

Los procesos de la organizacion no estan identificados ni caracterizados
formalmente para el buen entendimiento por parte de los trabajadores,
permitiendo que la mayoria de los procesos se realicen a través de la experiencia
de cada persona; estos mismos procesos no se miden ni se llevan un control
claro de ellos. La capacidad de respuesta rapida a los cambios en el medio no la
hay, faltando evaluaciones de gestion y metodologias precisas que se hagan

conocidas por la empresa en general para la solucién de los problemas.
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Tabla 16: Debilidades del area directiva

DEBILIDADES

1.La empresa no utiliza conceptos de administracion estratégica Alta
2.Los objetivos y metas de la compafiia no son medibles y no se comunican adecuadamente Alta
3.La gerencia no lleva a cabo un proceso de planeacion eficaz (Ej: planeacién de trabajo, | Alta
presupuestos, entre otras)

4.Los procesos de la organizacion no estan identificados Alta
5. Los procesos de la organizacion no estan caracterizados para ser entendibles Alta
6.No se miden los procesos dentro de la organizacion Alta
7.No existen formatos en la empresa que faciliten el control de los procesos de la organizacién | Alta
8.La velocidad de la organizacion para responder a cambios en el medio no es adecuada Alta
9. No esté entrenada la empresa en una metodologia para la solucién de problemas Alta
10.No se realizan evaluaciones de gestion Alta

Fuente: las autoras, 2018

8.1.2 Marketing y competitividad.

En esta area la empresa tiene claro el segmento de mercado al que atienden
debido a que son cooperativas de transporte de la regién y vehiculos
particulares; logrando un buen posicionamiento frente a los competidores por
prevalecer en la rapidez del servicio. Ha sido distinguida por nuevas cooperativas
de la region incrementado su mercado y asi teniendo un crecimiento exponencial
a medida que pasa el tiempo. Por parte del gerente que cotiza los precios del
servicio siempre busca que el cliente se sienta satisfecho con estos precios;
contando con la experiencia del personal operativo y la posibilidad de realizar

constantes capacitaciones para los trabajadores.

Tabla 17: Fortalezas del area de mercadeo

FORTALEZAS
1.Se identifica claramente el(los) segmento(s) de mercado que atiende la empresa y aquellos que Alta
podria atender
2. Esta bien posicionada la organizacién entre sus competidores Media
3. Se ha incrementado la participacion de mercado de la empresa (Crecimiento en ingresos Alta
operacionales del 5% del afio 2016 al 2017)
4. La empresa cuenta con una fuerza/estrategia de servicio que le permita captar y fidelizar clientes Alta
5. Los precios de los productos y servicios de la empresa son adecuados Alta
6. la empresa cuenta con un personal con experiencia y capacitacion adecuada Alta
7. No hay dependencia de la empresa frente a uno o varios de sus clientes? Baja

Fuente: los autores, 2018.
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Por otro lado, la empresa no realiza investigaciones de mercado, lo que se
considera como una debilidad en el sector, no disponiendo de herramientas
tecnoldgicas que se adecuen a la facilidad del desarrollo en las actividades de
mercadeo; no cuenta con una estrategia eficaz para la promocién, publicidad y

divulgacién de la informacion favorable.

No se realizan evaluaciones de satisfaccion de clientes, ni se tiene indicadores
de retencion de clientes por parte de la empresa; asi mismo no cuenta con
programas post-venta; no existen sistemas o politicas que indiquen como tratar
las inconformidades de los clientes; no cuenta con una adecuada atencion al
cliente, determinandolo como una debilidad alta y por ultimo la empresa tiene un

nivel bajo de dependencia hacia los clientes.

Tabla 18: Debilidades del area de mercadeo

DEBILIDADES

1. La empresa no realiza investigaciones de mercado Alta
2. No es muy buena la atencién al cliente Alta
3. La empresa no cuenta con una estrategia eficaz para promocion, publicidad y divulgacion de Media
la informacion favorable

4. No se realizan evaluaciones de satisfaccion de clientes Media
5. No hay indicadores de retencién de clientes de la empresa Media
6. La empresa no cuenta con programas post-venta Media
7. No disponen de herramientas tecnolégicas adecuadas para facilitar el desarrollo de las Media
actividades de mercadeo

S.Egsxisten sistemas o politicas que indiquen cémo tratar las inconformidades de los clientes, Media
0 S

Fuente: las autoras, 2018

8.1.3 Operacion prestacion del servicio.

Existe un mecanismo que ha permitido asegurar hasta el momento el
cumplimiento de las fechas de entrega, y es el conocimiento de tiempo real
segun la experiencia para cada trabajo, esto como punto de referencia
procediendo a establecer un mayor tiempo del real para que el cliente a través

de un contrato sobre su servicio obtenga su vehiculo con sus especificaciones
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cumplidamente, evitando asi los retrasos con una posible entrega antes de lo

establecido.

La empresa tiene capacidad de negociacion sobre la tarifa de los servicios que
ofrece a sus clientes. Con un personal operativo adecuado para cada labor
contando con la experiencia y capacitacion necesaria para garantizar un
excelente servicio. Los empleados trabajan por contrato, mano por obra sin

absoluta garantia de continuidad en la empresa.

Tabla 19: Fortalezas del area operativa

FORTALEZAS

1.Existe un mecanismo gue permita asegurar el cumplimiento de las fechas de entrega Alta

2. La empresa tiene capacidad de negociacién sobre la tarifa de los servicios que

. Alta
ofrece a sus clientes

3.El personal operativo de la empresa cuenta con la experiencia y/o capacitacion

. . o . Alta
necesaria para garantizar un servicio de calidad

Fuente: las autoras, 2018.

No se hallan identificados los cargos y responsabilidades de cada uno de los
colaboradores de la empresa, es decir, no existen manuales de funciones; no
estan descritos los procedimientos que debe ejecutar cada persona para
culminar exitosamente una tarea asignada con un manual de procedimientos de
tal forma que no se identifican los recursos (tiempo y materiales) requeridos para
llevar a cabo una labor, convirtiéndose esto en una debilidad alta; sin disponer
de un mecanismo que permita determinar acertadamente los costos de los
servicios prestados. El gerente y duefio de la empresa es el que cotiza el servicio
segun su experiencia; no hay un mecanismo de asignaciéon de trabajo a los
colaboradores que favorezca la recepcidén y programacion de nuevos servicios
ya que a medida que entra el vehiculo, se asigna al trabajador que tenga la
posibilidad por experiencia de entregarlo a tiempo o a los trabajadores que no
tengan actividades en el momento, tratando de asegurar una entrega del servicio

en el tiempo establecido; de igual manera no existen politicas en cuanto a la
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disposicion/aprovechamiento de residuos resultantes de los servicios prestados
y para la empresa se establece en una debilidad media.

Tabla 20: Debilidades del area operativa

DEBILIDADES

1.No se encuentran identificados los cargos y responsabilidades de cada uno de los Alta
colaboradores de la empresa a través de manuales de funciones

2.No estan identificados los procedimientos que debe ejecutar cada persona para Alta
culminar exitosamente una tarea asignada a través de manuales de procedimientos

3. No hay manuales de procedimientos para identificar claramente los recursos Alta
(tiempo y materiales) requeridos y asi llevar a cabo una labor

4. No existe un mecanismo de asignacién de trabajo a los colaboradores que facilite Media
la recepcién y programacion de nuevos servicios

5. No se dispone de un mecanismo que permita determinar acertadamente los costos Alta
de los servicios prestados

6.No existe alguna politica en cuanto a la disposicion/aprovechamiento de residuos Media
resultantes de los servicios prestados

Fuente: los autores, 2018

8.1.4 Finanzas y contabilidad.

La empresa cuenta con un staff como profesional en contaduria publica que
apoya los procesos de gestion contable y financiera. Tiene capacidad de capital
de trabajo para el desarrollo normal de sus operaciones. Existen condiciones de
financiacion en los productos que usa la empresa para la prestacion de sus
servicios y con procedimiento presupuestarios de capital como fortaleza alta. De
acuerdo con lo observado en los indicadores financieros de la empresa para los
afios 2016 y 2017 se evidencian resultados positivos en los aspectos de
endeudamiento y rentabilidad; la liquidez se considera positiva de acuerdo a lo
mencionado por el gerente de la empresa quien afirma disponer de la solvencia
necesaria para cubrir sus gastos diarios de operacion, sin embargo, no se
calculan los indicadores puesto que no existe pasivo corriente alguno y el activo

corriente solo representa el 10% de los activos totales de la empresa.
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Tabla 21: Indicadores financieros de la empresa 2016 — 2017

INDICADOR 2016 2017
Pasivo Total
Endeudamiento del activo = —— 37,20% 34,85%
Activo Total
Pasivo Total
Endeudamiento del Patrimonio = ——— 59,24% 53,49%
Patrimonio
Utilidad Net
Margen Neto = _raac Terd 32,90% 36,83%
Ventas Totales
Utilidad Neta
Rentabilidad del Activo = —— 26,95% 24,82%
Activo Total
Utilidad Neta
Rentabilidad del Patrimonio = ——— 41,37% 39,52%
Patrimonio
Fuente: las autoras, 2018
Se tienen en consideracion las siguientes fortalezas:
Tabla 22: Fortalezas del area financiera
FORTALEZAS
1.Cuenta la empresa con un profesional en contaduria publica que apoya su Alta
proceso de gestion contable y financiera
2.Es financieramente fuerte la empresa de acuerdo con el andlisis de indicadores Alta
financieros (liquidez, rentabilidad, endeudamiento)
3.La empresa cuenta con suficiente capital de trabajo para el desarrollo normal Alta
de sus operaciones
4. Existen condiciones de financiaciéon en los productos que usa la empresa para Alta
la prestacion de sus servicios
5. Existen procedimientos de presupuestario de capital Alta

Fuente: las autoras, 2018

En esta area no existe un sistema de informacion contable que apoye los
procesos de gestion contable y financiera, es mas empirico el proceso, llevando
un libro fiscal y facturas donde posteriormente se entrega esta informacion a la
contadora que la cual se encarga de llevar el control correspondiente al régimen.
No existen politicas en cuanto a los plazos de pago por el servicio, y los costos

de los productos que se utilizan en la empresa no son estables siendo negativo

para la organizacion.
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Tabla 23: Debilidades del area financiera

DEBILIDADES
1. No cuenta la empresa con un sistema de informacion contable que apoye su
proceso de gestion contable y financiera
2. No existen politicas en cuanto a los plazos de pago por el servicio Alta
3. Los costos de los productos que usa la empresa para la prestacién de su
servicio no son estables
Fuente: los autores, 2018.

Alta

Media

8.1.5 Gestidn de personal.

El nivel académico de los operarios en la Empresa Técnico Automotriz Cortes es
de secundaria con capacitaciones automotriz y el gerente por su parte también
tiene nivel académico de secundaria, capacitaciones y un técnico en
contabilidad. La empresa tiene un buen nivel de remuneracion comparado con
otras empresas de la ciudad, dedicadas a la misma actividad econémica y cuenta

con un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Tabla 24: Fortalezas del area de gestién humana

FORTALEZAS
1.Cuentan con un buen nivel académico, los colaboradores de la empresa en Media
los diferentes niveles de la organizacion.
2.La empresa cuenta con un Sistema de Gestién de la Salud y Seguridad en el Alta
Trabajo
3.El nivel de remuneracion en la empresa frente a otras empresas de la ciudad Alta
dedicadas a la misma actividad econdmica es bueno

Fuente: los autores, 2018.

Por otro lado, generalmente en el sector de Tulua, estas empresas contratan
bajo la modalidad de mano por obra, sin embargo, esto no permite generar
estabilidad en la planta de personal, pero Técnico Automotriz Cortes es una
empresa que ha logrado contar con un flujo de trabajo continuo y a pesar del
modelo de trabajo, el personal tiende a ser estable en comparacién a las demas
empresas del sector. No se tiene un mecanismo o herramienta de medicion de

rotacion y ausentismo en la empresa, al igual que no se aplican indicadores para
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medir el desempefio de cada uno de los colaboradores originando a la empresa
una debilidad alta; No existen posibilidades dentro de la empresa para el
ascenso, en vista de que la estructura esta compuesta por gerente y operarios,
imposibilitando la realizacion de tales ascensos. No existen programas de apoyo
a los colaboradores para su crecimiento personal y laboral ubicandose como una
debilidad por la necesidad de capacitaciones para el conocimiento y aumento de

desempeiio.

Tabla 25: Fortalezas del area de gestién humana

DEBILIDADES

1.No cuenta con un mecanismo para medir el nivel de ausentismo de personal y

- Media
directivos dentro de la empresa

2. No se aplican indicadores de gestion para medir el desempefio de cada uno de

Alta
los colaboradores

3.No existen posibilidades dentro de la empresa para el ascenso Baja

4.No existen en la empresa programas de apoyo a los colaboradores para su

- Alta
crecimiento personal y laboral

Fuente: los autores

8.1.6 Sistemas de informacion y capacidad tecnoldgica.
La empresa cuenta con herramientas tecnolégicas para el desarrollo de sus
labores operativas y son competitivas con las herramientas que utilizan las

empresas competidoras.

Tabla 26: Fortalezas del area de gestion humana

FORTALEZAS

1.La empresa cuenta con herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de sus Alta
labores operativas

2. Las herramientas tecnoldgicas con qué cuenta la compafiia para sus labores Alta
operativas son competentes en relacidon con otras empresas competidoras

Fuente: las autoras, 2018.
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No hay sistemas de informacion que faciliten los procesos de toma de
decisiones, la comunicacion es verbal sin formalidad. La empresa no cuenta con
suficientes herramientas tecnolégicas para el desarrollo de sus labores

administrativas.

Por ultimo, no se cuenta con politicas para la reposicion/actualizaciéon de
herramientas tecnolOgicas operativas, todo es informal, a veces lo que se hace
es; si el personal causa un dafio en la herramienta, se le pide que haga la
reposicion o sino la empresa lo realiza cuando lo vea necesario. Tampoco se

hace esto para herramientas administrativas existiendo una debilidad media.

Tabla 27: Fortalezas del area de gestién humana

DEBILIDADES
1.No existen sistemas de informaciéon que faciliten los procesos de toma de Media
decisiones
2. La empresa no cuenta con herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de sus Media
labores administrativas
3.Las herramientas que utilizan para sus labores administrativas no son Media
competentes en relacién con otras empresas competidoras
4.No cuenta con politicas para la reposicién/actualizacién de herramientas Media
tecnolégicas con qué cuenta la compaiiia para sus labores operativas
5. No cuenta con politicas para la reposicién/actualizacion de herramientas Media
tecnolégicas con qué cuenta la compafiia para sus labores administrativas

Fuente: las autoras, 2018.

8.2 BENCHMARKING COMPETITIVO

8.2.1 Principales competidores de la empresa.

Para considerar los competidores que existen en el mercado para la empresa
TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES se hace necesario tener en consideracion
que su principal segmento de mercado lo componen las busetas y vehiculos

pertenecientes a las cooperativas de transporte, incluso siendo reconocida la
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empresa entre las cooperativas de transporte del municipio y zonas aledafias
como uno de los principales talleres de lamina y pintura de Tulua.

Con lo anterior en consideracion, se tienen los siguientes como los competidores
mas relevantes del sector, aunque ninguno se encuentra especializado en la
atenciéon a buses o busetas, sino que su principal orientacion es hacia

automoviles y camionetas.

AUTOPACIFICO (CHEVROLET): es una empresa adscrita al concesionario
Chevrolet la cual se encuentra a cargo de la venta de vehiculos de esta marca
en el municipio, asi como de las revisiones de garantia de los autos vendidos,
dentro de su taller dispone de los espacios necesarios para prestar los servicios
relacionados como aspectos mecanicos, eléctricos y de latoneria y pintura que
le sean requeridos por sus usuarios. En este taller se atienden automéviles de
todas las marcas, y goza de la preferencia de muchos propietarios que
consideran encontrar alli mano de obra calificada para prestar el servicio,
ademas de una amplia variedad de servicios y una completa cobertura en
repuestos y piezas de los vehiculos, en el caso de la marca Chevrolet. Se
encuentra ubicada sobre la entrada sur del municipio de Tulud, en la calle 50 #
40-15.

llustracion 18: Fachada AUTOPACIFICO

Fuente: (GOOGLE, Inc., 2015)
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llustracion 19: Instalaciones taller AUTOPACIFICO

Fuente: (AUTOPACIFICO, 2018)

MAZAUTOS: concesionario y taller de la marca MAZDA, en el cual se brinda
una variedad de servicios especializados para los automaoviles de dicha marca,
asi como de cualquier otra; el portafolio de servicios cubre ampliamente las
diferentes necesidades de sus usuarios en los aspectos referentes al
mantenimiento de su vehiculo; dispone de personal capacitado para el desarrollo
de sus funciones. Se encuentra ubicado en la entrada sur del municipio de Tulua

sobre la Carrera 40 entrada Callejon La Bastilla.

llustracion 20: Fachada MAZAUTOS

e | —

Fuente: (GOOGLE, Inc, 2014)
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llustracion 21: Instalaciones taller MAZAUTOS

Fuente: (MAZAUTOS, 2017)

CORDOBAUTOS: taller dedicado de forma exclusiva a servicios relacionados
con lamina y pintura en vehiculos nacionales e importados; acredita tener 36
afos de experiencia en el mercado lo que la hace una empresa tradicional en el

sector. Se encuentra ubicada en la carrera 28 # 38-14.
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llustracion 22: Fachada CORDOBAUTOS
I e

Fuente: (GOOGLE, Inc., 2015)

SEGURAUTOS: empresa ubicada en medio de dos grandes centros de
diagndstico automotor de la ciudad por lo que se hace visible a gran numero de
clientes; sus servicios ademas de arreglos de ldmina y pintura, incluyen también
mecanica general, brindando asi mayores opciones al cliente; cuenta con

amplias instalaciones para realizar los trabajos contratados.

Se encuentra ubicada en la calle 13 # 38b - 53
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llustracion 23: Fachada SEGURAUTOS

Fuente: (GOOGLE, Inc., 2015)

AUTOMAS: taller tradicional del municipio como amplia trayectoria, dedicada a
las actividades de pintura automotriz. Se encuentra ubicado en la calle 27 # 16
—29.

llustracion 24: Fachada AUTOMAS

Fuente: (GOOGLE, Inc., 2015)
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8.2.2 Factores criticos de éxito.

En consideracion de las necesidades conocidas de los clientes y la amplia

trayectoria de la empresa en el mercado se establecen los siguientes factores

como criticos, ya que de estos depende en gran medida el éxito de una empresa

que se dedique a las actividades de lamina y pintura:

Precio: en toda industria en la que se deba competir el precio siempre
tiene un papel determinante en la eleccion de muchos consumidores, es
por ello, que aunque la estrategia de una empresa no sea de bajo costo,
los precios que se ofrecen al mercado deben ser razonables y teniendo
en consideracion las capacidades del consumidor que hace parte del
segmento de mercado que atiende la empresa.

Calidad: tanto para clientes empresariales como particulares que llegan
a un taller de latoneria y pintura principalmente con el &nimo de mejorar
la apariencia de su vehiculo, es de gran importancia que el servicio
brindado sea de calidad, dado que asi se garantiza que los resultados
finales ayudaran a conseguir la imagen deseada en el vehiculo.
Tiempos de entrega: para las empresas de transporte sus vehiculos
representan el principal medio generador de ingresos, y para un conductor
particular, su vehiculo es el medio por el cual se moviliza de un lado a
otro; por estas razones, no es conveniente para ninguno de estos clientes
tener que esperar durante muchos dias la realizacion de un trabajo, es
por esto, que la velocidad en la prestacion del servicio juega un papel
determinante en la eleccion de compra del consumidor.

Variedad del portafolio: un portafolio que sea limitado en variedad de
servicios, dificulta a un taller de latoneria y pintura el poder desarrollar
ciertos tipos de contratos, debido a que por facilidad y garantia de servicio,
para un cliente siempre le resultara mas comodo contratar a un taller en
el cual puedan abarcar la totalidad de sus necesidades.

Instalaciones: esta variable refiere principalmente a dos aspectos, en
primer lugar a las condiciones de presentacion del taller y principalmente

las zonas en las cuales transitan los clientes, siendo un factor que influye
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en la imagen que se forma cualquier visitante del taller; en segundo lugar
se tiene la capacidad instalada para servicios simultaneos, lo cual también
tiene relacion con los tiempos de entrega analizados previamente.

e Disponibilidad tecnolégica: se trata aqui de evaluar a cada taller en
funcion de las herramientas que posee para prestar sus servicios, las
cuales influyen ampliamente en algunas variables ya mencionadas como
calidad, tiempos de entrega y variedad del portafolio; es de mencionar que
al contar con un mayor nivel de tecnologia el proceso de prestacion del
servicio se vuelve mas eficiente abaratando costos para la empresa y
haciéndola mas competitiva en el mercado.

e Trayectoriay reconocimiento: el reconocimiento de una empresa en el
mercado tiene un valor significativo en la industria automotriz,
especialmente en las instancia en las que un propietario decide llevar su
vehiculo a algun taller (sea mecanico, eléctrico o de latoneria y pintura);
en dicho momento, si el propietario ain no tiene claro el prestador de
servicios que elegira para cubrir sus necesidades, su eleccion estara
principalmente determinada por la consulta que realice a algun amigo o
familiar también propietario de vehiculo, sobre a qué taller deberia
dirigirse. Por esta raz6n es de gran importancia ser reconocida en el

medio para asi poder atraer nuevos clientes.

8.2.3 Matriz de perfil competitivo.
En la siguiente pagina se presenta la Matriz de Perfil Competitivo que permitira
conocer la capacidad competitiva de las empresas elegidas de acuerdo a los

factores criticos de éxito previamente relacionados.
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Tabla 28: Matriz del Perfil Competitivo

TECNICO
AUTOMOTRIZ )
T e CORTES AUTOPACIFICO MAZAUTOS CORDOBAUTOS SEGURAUTOS AUTOMAS
) PESO ,
DE EXITO CARROCERIAS
C.A. C.TA. C.A. C.T.A. C.A. C.TA. C.A. C.TA. C.A. C.TA. C.A. C.TA.
Precio 15% 2 0,3 3 0,45 3 0,45 2 0,3 1 0,15 2 0,3
Calidad 20% 3 0,45 3 0,45 4 0,6 3 0,45 2 0,3 2 0,3
Tiempo de entrega 20% 4 0,6 3 0,45 3 0,45 3 0,45 2 0,3 2 0,3
Variedad del 15% 3 0.45 3 0.45 3 0.45 2 0,30 3 045 3 045
portafolio
Instalaciones 10% 1 0,15 4 0,6 4 0,6 2 0,3 1 0,15 2 0,3
Disponibilidad 10% 3 0.45 4 06 4 06 3 0,45 2 03 2 03
tecnolégica
Trayectoria y 10% 2 0,3 3 0,45 4 0,6 2 0,3 1 0,15 2 0,3
reconocimiento
TOTALES | 100% 2,7 3,45 3,75 2,55 1,8 2,25

C.A. = Calificacion del atractivo (escala de 1 a 4, siendo 1 el mas bajo y 4 el mas alto)
C.T.A. = Calificacion total del atractivo (peso*C.A.)

Fuente: las autoras, 2018

La empresa con un mayor nivel competitivo de las evaluadas es MAZAUTOS, la cual destaca principalmente en los factores de

calidad, instalaciones y tecnologia; TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES ocupa el tercer lugar, siendo su principal fortaleza los

tiempos de entrega y su mayor debilidad el poco desarrollo en instalaciones.
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8.2.4 Radares de competitividad
Se presentan a continuacion los radares de competitividad para los diferentes
factores clave de éxito evaluados, junto a los cuales se detalla el porqué de las

calificaciones otorgadas en la matriz de perfil competitivo.

Grafico 5: Radar F.C.E. Precio

PRECIO

TECNICOS AUTOMOTRIZ

CORTES, CARROCERIAS
3

2 p
AUTOMAS AUTOPACIFICO

SEGURAUTOS MAZAUTOS

CORDOBAUTOS

F.C.E. = Factor Critico de Exito
Fuente: las autoras, 2018

Al evaluar el factor PRECIO en las diferentes empresas evaluadas se tiene que
las dos con precios mas competitivos son Autopacifico y Mazautos con
calificaciones de 3, seguidas por Automas, Cordobautos y Técnicos Automotriz
Cortes con un puntaje de 2, y Segurautos en ultimo lugar; es de notar que las
empresas que brindan precios mas competitivos son las adscritas a
concesionarios puesto que a través de estos generan facilidades para los
vehiculos de sus marcas; ninguno obtiene la calificacion de 4, puesto que la
informalidad que se presenta en el sector por parte de ciertos pintores que
trabajan en sus casas lleva a que se puedan a servicios con un menor precio

que el fijado por los talleres evaluados.
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Gréafico 6: Radar F.C.E. Calidad

CALIDAD

TECNICOS AUTOMOTRIZ

CORTES, CARROCERIAS
4

3
AUTOMAS 2 AUTOPACIFICO

SEGURAUTOS MAZAUTOS

CORDOBAUTOS

Fuente: las autoras, 2018

El analisis de calidad da como competidor a MAZAUTOS, puesto que tiene una
gran reputacion entre los trabajadores del sector y los clientes respecto a la
calidad en los trabajos realizados; es seguida por Autopacifico, Cordobautos y
Técnicos Automotriz Cortes con calificacion de 3, ya que todos estos se
preocupan en lograr la satisfaccion del cliente a través de la prestacion de un
buen servicio; en el caso particular de Técnicos Automotriz Cortes se puede
respaldar esta calificacion conociendo que existe un bajo indice de solicitud de

garantias sobre los trabajos realizados.

El factor Tiempo de Entrega (Grafico 7) es liderado por Técnicos Automotriz
Cortes, empresa que al orientar sus servicios principalmente a cooperativas de
transporte ha desarrollado practicas que le permiten destacar ante sus
competidores por la rapidez con la cual pueden atender las necesidades del
cliente, teniendo en cuenta que se considera el tiempo real de permanencia de
un vehiculo en el taller y no solo las fechas pactadas; en segundo lugar se
encuentran empatadas Autopacifico, Mazautos y Cordobautos con calificacion

de 3, y finalmente con calificacion de 2 se encuentran Automas y Segurautos.
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Gréfico 7: Radar F.C.E. Tiempo de entrega

TIEMPO DE ENTREGA

TECNICOS AUTOMOTRIZ

CORTES, CARROCERIAS
4

3
AUTOMAS 2 AUTOPACIFICO

SEGURAUTOS MAZAUTOS

CORDOBAUTOS

Fuente: las autoras, 2018

Gréfico 8: Radar F.C.E. Variedad del portafolio

VARIEDAD DEL PORTAFOLIO

TECNICOS AUTOMOTRIZ

CORTES, CARROCERIAS
3

2
AUTOMAS AUTOPACIFICO

1

SEGURAUTOS MAZAUTOS

CORDOBAUTOS

Fuente: las autoras, 2018

La variedad del portafolio es un aspecto donde ninguno de los competidores
evaluados puede ser calificado con un cuatro debido a que el amplio abanico de
necesidades respecto al mantenimiento de vehiculos obliga a los talleres a
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especializarse en ramas especificas de la actividad a fin de poder garantizar la
calidad que garantice la satisfaccion del cliente; en el caso de Autopacifico,
Mazautos y Segurautos, son las empresas con mayor variedad en sus servicios,
pues ofrecen mecanica general, sistema eléctrico y latoneria y pintura,
abarcando asi la mayor parte de necesidades del cliente, sin embargo, sus
servicios s6lo son brindados a propietarios de automdviles y camionetas,
dejando por fuera a vehiculos de transporte de pasajeros como buses y busetas;
Técnicos Automotriz Cortes se destaca con la misma calificacion a pesar de que
sélo se dedica a actividades de lamina y pintura, su atencién se orienta a todo
tipo de vehiculos, ademas de ser especialistas en trabajos de madera, siendo
una gran alternativa para los propietarios de chivas que requieren de
mantenimiento de estructura vehicular. Cordobautos y Automas se dedican a los
servicios de lamina y pintura a todo vehiculo sin destacarse por especialidad

alguna frente a sus competidores.

Gréafico 9: Radar F.C.E. Instalaciones

INSTALACIONES

TECNICOS
AUTOMOTRIZ CORTES,

CARROCERIAS
4

AUTOMAS AUTOPACIFICO

3
2
1
0
SEGURAUTOS MAZAUTOS

CORDOBAUTOS

Fuente: las autoras, 2018

En el aspecto de instalaciones los mas destacados son los talleres adscritos a

concesionarios, Autopacifico y Mazautos quienes cuentan con espacios amplios
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y debidamente organizados para el desarrollo de las actividades de servicio,
obteniendo una calificacion de 4; son seguidos con calificacion de 2 por
Cordobautos y Automas, quienes a pesar de poseer espacios mas pequefios
para desarrollar su labor cuentan con espacios definidos para su labor como
cabinas de pintura; en ultimo lugar con calificacion de 1 se encuentran Técnicos
Automotriz Cortes y Segurautos, pues poseen espacio suficiente para el ejercicio
de sus labores pero no cuentan con areas internas de trabajo definidas lo que
genera cierto grado de desorden al interior del taller y sin el debido cuidado

puede impactar negativamente la calidad de los servicios ofrecidos.

Gréfico 10: Radar F.C.E. Disponibilidad tecnoldgica

DISPONIBILIDAD TECNOLOGICA
TECNICOS

AUTOMOTRIZ CORTES,
CARROCERIAS
4
3
AUTOMAS 5 AUTOPACIFICO
1
0
SEGURAUTOS MAZAUTOS
CORDOBAUTOS

Fuente: las autoras, 2018

La capacidad tecnoldgica también es un aspecto en el cual destacan
Autopacifico y Mazautos, pues dada su condicién de taller de concesionario
desde su montaje se han encontrado dotados con un amplio namero de
herramientas y equipos de trabajo que ayudan en la prestacion de los servicios
ofrecidos; Técnicos Automotriz Cortes y Cordobautos al ser talleres que vienen

funcionando desde hace mas de 20 afios han adquirido poco a poco las
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herramientas y equipos que ayudan en la prestacion de sus servicios; finalmente
Automas y Segurautos al ser los talleres mas nuevos entre los competidores
analizados, cuentan con la herramienta apenas necesaria para el desarrollo de

sus actividades.

Gréfico 11: Radar F.C.E. Trayectoria y reconocimiento

Trayectoria y reconocimiento

TECNICOS AUTOMOTRIZ

CORTES, CARROCERIAS
a4

AUTOMAS AUTOPACIFICO

o K \N

SEGURAUTOS MAZAUTOS

CORDOBAUTOS

Fuente: las autoras, 2018

El altimo factor critico analizado fue la trayectoria y reconocimiento, en la que
destaca ampliamente Mazautos, debido no sélo a su tiempo de funcionamiento
sino también a la gran reputacion que posee entre los participantes del sector
por la calidad en los servicios prestados; es seguida por Autopacifico que en su
condicion de taller del concesionario de Chevrolet, la lleva a tener una alta
recordacion entre los habitantes del municipio; Técnicos Automotriz Cortes,
Automas y Cordobautos califican con puntuacién de 2, por su amplia trayectoria
en el mercado que las convierte en empresas tradicionales del municipio, aunque
es de anotar que Técnicos Automotriz Cortes posee un reconocimiento mas alto
en el segmento especifico de propietarios de busetas, pues es el lider del

mercado tuluefio en este segmento de mercado especifico; en ultimo lugar se
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encuentra Segurautos debido a que es la empresa mas nueva entre todas las

estudiadas.

8.3 MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR INTERNO

En consideracién de la gran cantidad de fortalezas y debilidades detectadas se

listan a continuacion las que se consideran de mayor relevancia de acuerdo al

juicio de las investigadoras, como paso preliminar a la realizacion de la Matriz

EFI.

Tabla 29: Factores internos clave identificados en la auditoria interna

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Delegacion de autoridad a empleados para
solucién de problemas

No existen conceptos de administracion
estratégica

Apropiada estructura de la organizacion

No estan Identificados los procesos de la
organizacion

Procesos relacionados con gestion de calidad

No estan caracterizados los procesos de la
organizacion

Estructura de la organizacion flexible

No hay una buena Atencion al cliente

Suficiente capital de trabajo para el desarrollo
normal de las operaciones

No existe Investigaciones de mercado

Imagen corporativa positiva a nivel social

No existe manuales de funciones

Posicionamiento entre sus competidores

No existe manuales de procedimientos

Precios adecuados de los productos y servicios
de la empresa

No hay un mecanismo para conocer los costos
del servicio

Personal con experiencia y capacitacion
adecuada

No existen herramientas tecnolégicas para el
desarrollo de labores administrativas

Herramientas tecnoldgicas para el desarrollo de
labores operativas

No hay un mecanismo de recepcion y
programacion de los servicios

Incrementado en la participacién de mercado

Fuente: los autores

A continuacion, la matriz de evaluacion de factores internos.
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Tabla 30: Matriz de Evaluacién del Factor Interno

p VALOR
FORTALEZAS PESO | CALIFICACION
PONDERADO
Delegacion de autoridad a empleados para solucion 0,05 4 0.2
de problemas
Apropiada estructura de la organizacién 0,04 3 0,12
Procesos relacionados con gestion de calidad 0,06 3 0,18
Estructura de la organizacion flexible 0,04 3 0,12
Suficiente capltal de trabajo para el desarrollo normal 0,07 3 0,21
de las operaciones
Imagen corporativa positiva a nivel social 0,07 4 0,28
Posicionamiento entre sus competidores 0,06 3 0,18
Precios adecuados de los productos y servicios de la 0,07 3 0,21
empresa
Personal con experiencia y capacitacion adecuada 0,06 3 0,18
Herramientas .tecnologlcas para el desarrollo de 0,05 3 0,15
labores operativas
Incremento en la participacién de mercado 0,03 3 0,09
DEBILIDADES

No existen conceptos de administracion estratégica 0,05 1 0,05
No es.tan !c,ientlflcados los procesos de la 0,04 1 0,04
organizacion
No es_tan f:,aracterlzados los procesos de la 0,03 1 0,03
organizacion
No hay una buena atencion al cliente 0,07 2 0,14
No existe Investigaciones de mercado 0,05 1 0,05
No existe manuales de funciones 0,03 2 0,06
No existe manuales de procedimientos 0,03 2 0,06
No hay un mecanismo para conocer los costos del 0,03 5 0,06
servicio
No existen herramientas t(.ec.nologlcas para el 0,03 1 0,03
desarrollo de labores administrativas
No hay un _m_ecamsmo de recepcion y programacion 0.04 5 0,08
de los servicios

TOTAL 1 2,52

Subtotal Fortalezas 1,92
Subtotal Debilidades 0,6

Fuente: las autoras, 2018.

Para el presente caso, al realizar la evaluacién de factores internos, se puede

observar que la organizacion técnicos automotriz cortes, obtiene una calificacion

total ponderada de 2,52, lo que significa que esta en el puntaje promedio. De
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acuerdo con lo mencionado anteriormente, se puede afirmar que la empresa
conserva una posicion interna promedio con necesidad de mejoramiento para
transformarse en una empresa internamente fuerte, siendo hasta el momento
competitiva gracias a la capacidad de posicionamiento en el mercado, la positiva
imagen corporativa que posee, los buenos precios, la experiencia, mejoramiento

continuo y el buen capital de trabajo que sostienen.
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9. RESULTADOS DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

9.1 MATRIZ DOFA

En la tabla 31 se presenta la matriz DOFA para la empresa TECNICOS
AUTOMOTRIZ CORTES que une los resultados de los diagndsticos interno y
externo para determinar las estrategias a seguir; las columnas corresponden a
las fortalezas y debilidades, mientras que las filas corresponden a las
oportunidades y amenazas; cada uno de estos factores se encuentran

enumerados a partir del nimero 1.

En las celdas centrales se exponen las estrategias resultantes del cruce entre
los factores internos y externos clave analizados, para cada uno de ellos se
especifican los factores que se tuvieron en cuenta para el disefio de la estrategia,
por ejemplo, (F3, F5, F9 x O1, O9) corresponde a una estrategia que surge del
cruce entre las fortalezas 3, 5, 9 y las oportunidades 1 y 9 de la cual surge la
estrategia adecuar las instalaciones, equipos, personal, para mejorar la

eficiencia y eficacia en las actividades realizadas.
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Tabla 31: Matriz DOFA

Fortalezas

Debilidades

1. Delegacion de autoridad a empleados para solucion de problemas
2. Apropiada estructura de la organizacion

3. Procesos relacionados con gestidn de calidad

4. Estructura de la organizacion flexible

5. Suficiente capital de trabajo para el desarrollo normal de las
operaciones

6. Imagen corporativa positiva a nivel social

7. Posicionamiento entre sus competidores

8. Precios adecuados de los productos y servicios de la empresa

9. Personal con experiencia y capacitaciéon adecuada

10. Herramientas tecnolégicas para el desarrollo de labores operativas
11. Incremento en la participacién de mercado

. No existen conceptos de administracion estratégica

. No estén Identificados los procesos de la organizacion

. No estén caracterizados los procesos de la organizacién

. No hay una buena Atencion al cliente

. No existe Investigaciones de mercado

. No existe manuales de funciones

. No existe manuales de procedimientos

. No hay un mecanismo para conocer los costos del servicio
9. No existen herramientas tecnolégicas para el desarrollo de
labores administrativas

10. No hay un mecanismo de recepcién y programacion de los
servicios

00O ~NO Ul WN P

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Tasa de Intervencién del Banco
de la Republica

2. Tasa de Motorizacion en Tulua
3. Poca amenaza de productos
sustitutos

4, Concentracion
proveedores

5. Concentracién de los clientes
6. Calidad de vida

7. Normas sanitarias y laborales
8. Politicas de seguridad del pais
9. Politicas de estimulos pymes
10. Marketing digital

de los

1. (F3, F5, F9 x 01, 09)
Adecuar las instalaciones, equipos, personal, para mejorar la eficiencia y
eficacia en las actividades realizadas.

2.(F5, F6, F7, F11 x 02, 03, 010)
Crear planes de fidelizacion para los clientes

1.(D4, D5, D9 x 02, 010)
Disefiar un programa de marketing digital que genere
posicionamiento en segmentos de mercado no atendidos.

2. (D1, D2, D3, D4, D6, D7, D9, D10 x 02, 03, 05, 07, 09)
Elaborar instrumentos que faciliten y mejoren los procesos dentro
de la organizacién buscando la mejora continua.
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Tabla 31. (Continuacion)

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

1. Producto Interno Bruto

2. Inflacion 1. (F7, F8, F11 x A6, A7) 1.(D1, D5, D8 x A2, A6, A7)

3. Tasa Representativa del|Desarrollar un mecanismo para promover la motivacion y persuasion en la | Efectuar una Investigaciéon de mercados como mecanismo
Mercado adquisicion del servicio, aprovechando el posicionamiento y las relaciones | para la fijacién de precios de los servicios ofrecidos.

4. Estabilidad tributaria comerciales con clientes.

5. Tasa de desempleo 2. (D1, D5 x A6, A7).

6. Amenaza de entrada de nuevos | 2.(F5, F6,F7,F9 x A7) Disefiar una herramienta que permita la mediciéon continua en
competidores Desarrollar servicios que complementen la oferta de la compainiia. los procesos

7. Rivalidad entre los competidores

Fuente: las autoras, 2018.
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10. ALTERNATIVAS ESTRATEGICAS

Segun los hallazgos y necesidades encontradas en la organizacion, a través de
todos los procesos realizados con anterioridad, se considera pertinente escoger
y desarrollar algunas estrategias establecidas en la matriz DOFA, sin embargo
para realizar este proceso, es importante aclarar que la disposicién de realizar
tales estrategias depende de recursos, tiempo y personas, motivo por el cual se
procedera inicialmente a transcribir cada una de estas, y posteriormente a través
de la Matriz de la Planeacion Estratégica Cuantitativa, se elegiran aquellas cuya

ejecucion genere el mayor impacto para la organizacion.

Estrategias FO:

1. Adecuar las instalaciones, equipos, personal, para mejorar la eficiencia 'y
eficacia en las actividades realizadas.

2. Crear planes de fidelizacion para los clientes.

Estrategias DO:

1. Diseiar un programa de marketing digital que genere posicionamiento en
segmentos de mercado no atendidos.

2. Elaborar instrumentos que faciliten y mejoren los procesos dentro de la
organizacién buscando la mejora continua.

Estrategias FA:

1. Desarrollar un mecanismo para promover la motivacion y persuasion en
la adquisicion del servicio, aprovechando el posicionamiento y las
relaciones comerciales con clientes.

2. Desarrollar servicios que complementen la oferta de la compaiiia.

Estrategias DA:

1. Efectuar una Investigacion de mercados como mecanismo para la fijacion
de precios de los servicios ofrecidos.

2. Disefar una herramienta que permita la medicion continua en los

procesos.
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10.1 SELECCION DE LA ESTRATEGIA
Es necesario realizar la matriz de la Planeacion Estratégica Cuantitativa (MPEC)

y asi conocer cual es la mejor opcion para proceder a la elaboracion del proyecto.

Debido al alto nUmero de estrategias a evaluar se presentara la MPEC dividida
entre las tablas 32 a 35, abordando en cada tabla un grupo de estrategias de la

siguiente forma:

e Tabla 32 — Estrategias FO
e Tabla 33 — Estrategias DO
e Tabla 34 — Estrategias FA
e Tabla 35 — Estrategias DA

Una vez desarrollada por completo la MPEC se procede a emitir una conclusion
respecto a la pertinencia de las estrategias frente a la realidad organizacional de
la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES.

En el caso de la tabla 32, por ejemplo, la estrategia 1 corresponde a “adecuar
las instalaciones, equipos, personal, para mejorar la eficiencia y eficacia en las
actividades realizadas” y la estrategia 2 corresponde a “crear planes de
fidelizacién para los clientes”, a las cuales se les asigna puntaje de acuerdo al
atractivo frente al factor externo o interno analizado, es asi como para la
oportunidad “tasa de motorizacion en Tulua” ambas son calificadas con 4, puesto
gue son pertinentes para lograr aprovechar la oportunidad existente, pero en el
caso de la amenaza “estabilidad tributaria” no se les asigna puntaje, puesto que

no existe relacién alguna entre el factor analizado y la estrategia.

120



Tabla 32: MPEC - Estrategias FO

Grupo de estrategias gerenciales

Estrategias FO

FACTORES CLAVES . 1. 2.
Ponderacion
OPORTUNIDADES PA | PTA | PA | PTA
Tase} dg Intervencion del Banco de la 0,06 5 0.12 0
Republica
Tasa de Motorizacion en Tulua 0,1 4 0,4 4 0,4
Politicas de estimulos pymes 0,1 3 0,3 3 0,3
Marketing digital 0,08 1 0,08 4 0,32
Concentracion de los proveedores 0,05 1 0,05 1 0,05
FACTORES | Concentracion de los clientes 0,08 4 0,32 3 0,24
EXTERNOS | Amenaza de productos sustitutos 0,06 2 0,12 2 0,12
AMENAZAS
Producto Interno Bruto 0,06 0 0
Inflacion 0,09 3 0,27 2 0,18
Tasa Representativa del Mercado 0,07 2 0,14 1 0,07
Estabilidad tributaria 0,1 0 0
Amenaza de entrada de nuevos competidores 0,06 3 0,18 4 0,24
Rivalidad entre los competidores 0,09 4 0,36 4 0,36
FORTALEZAS
Estructura de la organizacién flexible 0,07 3 0,21 3 0,21
Suficiente capital de fcrabajo para el desarrollo 01 4 0.4 3 0.3
normal de las operaciones
Posicionamiento entre sus competidores 0,12 4 0,48 4 0,48
Prec_ps adecuados de los productos vy 01 3 0.3 3 0.3
servicios de la empresa
Herramientas tecpologlcas para el desarrollo 0,09 3 0,27 5 0.18
de labores operativas
Incremento en la participacién de mercado 0,06 4 0,24 3 0,18
FACTORES DEBILIDADES
INTERNOS ; i i
No e/xysten conceptos de administracion 0,09 1 0,09 5 0,18
estratégica
No e.stan. ’Ident|f|cados los procesos de la 0,08 3 0.24 1 0,08
organizacion
No existe Investigaciones de mercado 0,09 1 0,09 3 0,27
No existe manuales de procedimientos 0,06 2 0,12 1 0,06
No hay un mecanismo para conocer los costos 0,07 5 0.14 1 0,07
del servicio
No hay g,n mecanlsm.o_ de recepcion y 0,07 5 0.14 1 0,07
programacion de los servicios
TOTAL 5,06 4,66

(PA): puntuaciones del grado de atractivo

1: no atractiva; 2: poco atractiva; 3: razonablemente atractiva; 4: muy atractiva.
(PTA): puntuaciones totales del grado de atractivo

Fuente: las autoras, 2018
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Tabla 33: MPEC - Estrategias DO

Grupo de estrategias gerenciales

Estrategias DO

FACTORES CLAVES . 1. 2.
Ponderacion
OPORTUNIDADES PA | PTA | PA | PTA
Tase} dg Intervencion del Banco de la 0,06 0 0
Republica
Tasa de Motorizacion en Tulua 0,1 4 0,4 4 0,4
Politicas de estimulos pymes 0,1 3 0,3 3 0,3
Marketing digital 0,08 4 0,32 1 0,08
Concentracion de los proveedores 0,05 1 0,05 3 0,15
FACTORES | Concentracion de los clientes 0,08 4 0,32 4 0,32
EXTERNOS | Amenaza de productos sustitutos 0,06 2 0,12 2 0,12
AMENAZAS
Producto Interno Bruto 0,06 0 0
Inflacion 0,09 1 0,09 2 0,18
Tasa Representativa del Mercado 0,07 0 0
Estabilidad tributaria 0,1 0 0
Amenaza de entrada de nuevos competidores 0,06 3 0,18 3 0,18
Rivalidad entre los competidores 0,09 4 0,36 4 0,36
FORTALEZAS
Estructura de la organizacién flexible 0,07 3 0,21 4 0,28
Suficiente capital de fcrabajo para el desarrollo 01 3 0.3 3 0.3
normal de las operaciones
Posicionamiento entre sus competidores 0,12 3 0,36 3 0,36
Prec_ps adecuados de los productos vy 01 5 0.2 3 0.3
servicios de la empresa
Herramientas tecpologlcas para el desarrollo 0,09 5 0.18 3 0,27
de labores operativas
Incremento en la participaciéon de mercado 0,06 3 0,18 4 0,24
FACTORES DEBILIDADES
INTERNOS ; i i
No e/xysten conceptos de administracion 0,09 5 0,18 3 0,27
estratégica
No e.stan. ’Ident|f|cados los procesos de la 0,08 1 0,08 4 0,32
organizacion
No existe Investigaciones de mercado 0,09 2 0,18 3 0,27
No existe manuales de procedimientos 0,06 1 0,06 4 0,24
No hay un mecanismo para conocer los costos 0,07 1 0,07 4 0,28
del servicio
No hay g,n mecanlsm_o_ de recepcion y 0,07 1 0,07 4 0,28
programacion de los servicios
TOTAL 4,21 55

(PA): puntuaciones del grado de atractivo

1: no atractiva; 2: poco atractiva; 3: razonablemente atractiva; 4: muy atractiva.
(PTA): puntuaciones totales del grado de atractivo

Fuente: las autoras, 2018
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Tabla 34: MPEC - Estrategias FA

Grupo de estrategias gerenciales Estrategias FA
FACTORES CLAVES : 1. 2.
Ponderacion

OPORTUNIDADES PA | PTA | PA | PTA
;22?]“3:2 Intervencibn del Banco de la 0,06 1 0,06 4 0.24

Tasa de Motorizacion en Tulua 0,1 4 0,4 4 0,4

Politicas de estimulos pymes 0,1 3 0,3 3 0,3
Marketing digital 0,08 3 0,24 2 0,16
Concentracion de los proveedores 0,05 4 0,2 3 0,15
FACTORES | Concentracion de los clientes 0,08 4 0,32 3 0,24
EXTERNOS | Amenaza de productos sustitutos 0,06 2 0,12 3 0,18

AMENAZAS

Producto Interno Bruto 0,06 0 0
Inflacion 0,09 3 0,27 3 0,27
Tasa Representativa del Mercado 0,07 0 2 0,14

Estabilidad tributaria 0,1 0 2 0,2
Amenaza de entrada de nuevos competidores 0,06 3 0,18 3 0,18
Rivalidad entre los competidores 0,09 4 0,36 4 0,36

FORTALEZAS

Estructura de la organizacién flexible 0,07 3 0,21 3 0,21

Suficiente capital de trabajo para el desarrollo

. 0,1 3 0,3 3 0,3
normal de las operaciones
Posicionamiento entre sus competidores 0,12 3 0,36 3 0,36
Prec_ps adecuados de los productos vy 01 4 0.4 5 0.2
servicios de la empresa
Herramientas tecpologlcas para el desarrollo 0,09 3 0,27 3 0,27
de labores operativas
Incremento en la participaciéon de mercado 0,06 3 0,18 3 0,18
FACTORES DEBILIDADES
INTERNOS ; i i
No e/xysten conceptos de administracion 0,09 3 0,27 1 0,09
estratégica
No e.stan. ’Ident|f|cados los procesos de la 0,08 0 0
organizacion
No existe Investigaciones de mercado 0,09 2 0,18 3 0,27
No existe manuales de procedimientos 0,06 0 0
No hay un mecanismo para conocer los costos 0,07 0 0
del servicio
No hay un mecanismo de recepcién vy 0,07 0 0

programacion de los servicios

TOTAL 4,62 4,7

(PA): puntuaciones del grado de atractivo

1: no atractiva; 2: poco atractiva; 3: razonablemente atractiva; 4: muy atractiva.
(PTA): puntuaciones totales del grado de atractivo

Fuente: las autoras, 2018
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Tabla 35: MPEC - Estrategias DA

Grupo de estrategias gerenciales Estrategias DA
FACTORES CLAVES : 1. 2.
Ponderacion
OPORTUNIDADES PA | PTA | PA | PTA
T Intervencion | Ban I
Rzzfzbliz ervencion de anco de la 0,06 0 0
Tasa de Motorizacion en Tulua 0,1 3 0,3 4 0,4
Politicas de estimulos pymes 0,1 0 2 0,2
Marketing digital 0,08 0 0
Concentracion de los proveedores 0,05 4 0,2 2 0,1
FACTORES | Concentracion de los clientes 0,08 4 0,32 4 0,32
EXTERNOS | Amenaza de productos sustitutos 0,06 3 0,18 3 0,18
AMENAZAS
Producto Interno Bruto 0,06 0 0
Inflacion 0,09 3 0,27 0
Tasa Representativa del Mercado 0,07 0 0
Estabilidad tributaria 0,1 0 0
Amenaza de entrada de nuevos competidores 0,06 4 0,24 3 0,18
Rivalidad entre los competidores 0,09 4 0,36 4 0,36
FORTALEZAS
Estructura de la organizacién flexible 0,07 3 0,21 3 0,21
normal de as operaciones. 0| er |2 | 02| 3| 03
Posicionamiento entre sus competidores 0,12 4 0,48 4 0,48
e R D R
Herramien nolégi ra el rroll
Incremento en la participaciéon de mercado 0,06 3 0,18 3 0,18
FACTORES DEBILIDADES
INTERNOS Z;rateégis;:n conceptos de administracion 0,09 5 0,18 4 0,36
No estan Identificados los procesos de la
organizacion P 0,08 0 4 0,32
No existe Investigaciones de mercado 0,09 3 0,27 0
No existe manuales de procedimientos 0,06 0 4 0,24
Slé)l szvlijcr:omecamsmo para conocer los costos 0,07 4 0,28 4 0,28
No hay un mecanismo de recepcion
progranz/aci()n de los servicios ’ ’ 0.07 0 4 0.28
TOTAL 4,34 5,06

(PA): puntuaciones del grado de atractivo

1: no atractiva; 2: poco atractiva; 3: razonablemente atractiva; 4: muy atractiva.
(PTA): puntuaciones totales del grado de atractivo

Fuente: las autoras, 2018
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Los resultados que obtenidos en la Matriz de la Planeacion Estratégica
Cuantitativa (MPEC), dieron como estrategia mas pertinente con un puntaje de
5.5, la de “elaborar instrumentos que faciliten y mejoren los procesos dentro de
la organizacion buscando la mejora continua”; en segundo y tercer lugar se
encuentran dos estrategias, ambas con puntaje 5,06, las cuales son “disefiar una
herramienta que permita la medicién continua en los procesos” y “adecuar las
instalaciones, equipos, personal, para mejorar la eficiencia y eficacia en las
actividades realizadas”; las estrategias restantes tienen un puntaje por debajo de

5, por lo que no seran tenidas en consideracion para la fase de implementacion.

Al analizar las estrategias que resultaron con mayor ponderacion se determind
gue la estrategia “Adecuar las instalaciones, equipos, personal, para mejorar la
eficiencia y eficacia en las actividades realizadas” no es realizable en las
condiciones actuales de la empresa debido a que no se cuentan con los recursos
financieros y humanos, ni el tiempo apropiado para llevarla a cabo. Las
estrategias que se procederan a ser desarrolladas en un plan de accion, por

consiguiente, son:

e Elaborar instrumentos que faciliten y mejores los procesos dentro de la
organizacion buscando la mejora continua. — Estrategia DO
e Disefiar una herramienta que permita la mediciébn continua de los

procesos. — Estrategia DA
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11. DISENO DE PROYECTO PARA IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

Como parte del disefio e implementacion del proyecto para implementar las
estrategias de mejora en la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES se
presenta a continuacion el acta de constitucion, dentro del cual se incluyen

también los puntos correspondientes al alcance del proyecto.
Es importante aclarar que en el proyecto se incluyen las actividades realizadas
en capitulos anteriores, especificamente las fases de diagnéstico y seleccién de

estrategias, pues sin el desarrollo de estas no seria posible llegar a la ejecucién

de este proyecto.

11.1 ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Tabla 36: Project Charter

PROJECT CHARTER
Version | Realizada por Revisada Aprobada Fecha Motivo
por por
Diana Cortez , . Febrero 19 Version
0.1 Gloria Restrepo Gustavo Ortiz | Gustavo Ortiz 2018 Original
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
Andlisis, seleccion e implementacion estratégica para
la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, ASIE - TAC
CARROCERIAS en la ciudad de Tulua — Valle

DEFINICION DEL PROYECTO

El proyecto ASIE - TAC, consiste en la realizacion de un diagnostico interno y externo, el
cual lleva a seleccionar una estrategia pertinente a la realidad de la empresa y el
desarrollo de la documentacion requerida para su implementacion. El proyecto estara
a cargo de las siguientes personas:

e Carlos Cortez — Encargado de brindar informacion de la empresa.

e Diana Lucia Cortez — Encargada recopilar y organizar informacion.

e Gloria Andrea Restrepo — Encargada recopilar y organizar informacion.
e Gustavo Ortiz — Encargado de brindar asesoria.
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Tabla 36. (Continuacion)

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

Mejora de procesos para Técnicos Automotriz Cortes:

Como resultado del proyecto se tendran los siguientes productos (entregables):
e Declaracién mision y vision organizacional.
e |dentificacion y clasificacion de los procesos de la empresa.
¢ Disefio de un mapa de procesos.
¢ Creacion de formato de ingreso y salida de vehiculos.
o Disefio de manuales de funciones y perfiles del cargo.
o Disefio de manuales y fichas de procedimiento para los procesos operativos.
¢ Identificacién y valoracion de herramientas de trabajo.
e Creacion de indicadores de gestion.
e Creacion de un sistema de PQRS.

DEFINICION DE REQUERIMIENTOS DEL PROYECTO

NECESIDADES, DESEOS O

REQUERIMIENTOS DEL

STAKEHOLDER EXPECTATIVAS PROYECTO
El cliente busca brindar un servicio
gue satisfaga las necesidades de
sus clientes por tal motivo espera | o Realizar instrumentos y

Carlos Cortez

gue esta mejora incluya:

Orden en los procesos.
Buena atencién al cliente.
Aseguramiento de la calidad

documentos que faciliten el
desarrollo en los procesos de la
organizacion.

CLIENTES

O |0 O O

O O O O

o

Prestacion de servicio de
calidad

Buena atencion

Precios asequibles

Rapidez en el servicio
Cumplimiento en los tiempos
de entrega

Personal idéneo

PROVEEDORES

O

Pagos cumplidos

DEFINICION DE NECESIDADES DEL NEGOCIO

NECESIDAD DEL NEGOCIO

FORMA EN LA QUE SE SATISFARA

Instrumentos de gestion administrativa.

Establecer vinculos con el cliente para
servicios futuros y crear una buena imagen
del taller.

Realizar Mision, visidn, organigrama, mapa
de procesos,
manuales de procedimientos, indicadores de
gestién, entre otros

manuales de funciones,

Disefio de un sistema de PQRs.

FINALIDAD DEL PROYECTO

Lograr mejoras en la gestion y control en los procesos de Técnicos Automotriz Cortes.
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Tabla 36. (Continuacion)

DESIGNACION DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTO

Nombre Gustavo Ortiz NIVELES DE AUTORIDAD
Reporta a .Carlos Qortez Exigir el cumplimiento de los
Supervisa a @32”3322 gggﬁépo entregables del proyecto.
CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO

HITO O EVENTO SIGNIFICATIVO FECHA PROGRAMADA
Auditoria Externa 19/02/2018 a 02/03/2018
Auditoria Interna 02/03/2018 a 12/03/2018
Seleccidn de estrategias 12/03/2018 al 15/03/2018
Implementacion de estrategias 15/03/2018 al 04/05/2018
Entrega del proyecto 07/05/2018

SUPUESTOS DEL PROYECTO

Aceptacion del personal a los cambios en los procesos y procedimientos de la empresa.

Se cuenta con el personal idéneo y la relacidbn con suficientes proveedores para el
desarrollo eficaz de las operaciones.

RESTRICCIONES DEL PROYECTO

INTERNOS AMBIENTALES O EXTERNOS
No se podréa contratar personal adicional | El proyecto debe culminar en 7 de mayo de
para la elaboracion del proyecto 2018.

Cumplir con el presupuesto establecido

PRINCIPALES RIESGOS DEL PROYECTO

Variaciones en el alcance del proyecto que impidan cumplir con la fecha de entrega.

Poca aceptacién de la empresa técnicos automotriz cortes de los instrumentos disefiados.

Que no se logre cumplir con las expectativas de técnicos automotriz cortes.

PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROYECTO

CONCEPTO MONTO
1. Viaticos $ 510.000
2. Papeleria $ 80.000
3. Computador $ 200.000
4. Honorarios de asesoria $ 2.500.000
TOTAL PRESUPUESTO $ 3.290.000

Fuente: las autoras, 2018
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11.2 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO (EDT)

A continuacién se presenta la EDT del proyecto “ASIE — TAC” especificando no solo el listado de actividades a desarrollar, sino

también la duracién estimada, fechas de ejecucion estipuladas y el orden en que deben ser ejecutadas

Tabla 37: EDT proyecto “ASIE - TAC”

ID EDT Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesoras
Andlisis, seleccion e implementacion
1 1 %%‘K/?(')CT""RIZD?%‘RT'E‘S’ e AL =00 | 75,25 dias | lun 19/02/18| lun 7/05/18
ciudad de Tulua — Valle
2 1.1| Auditoria externa 12,13 dias | lun 19/02/18 vie 2/03/18
3 1.1.1 Andlisis de Entornos 7 dias| lun 19/02/18| Iun 26/02/18
4 1.1.2 Andlisis sectorial 3dias| lun 26/02/18| mié 28/02/18 3
5 1.1.3 Cinco Fuerzas de Porter 1 dia jue 1/03/18 jue 1/03/18 4
6 1.14 Matriz EFE 1 dia vie 2/03/18 vie 2/03/18 5
7 1.15 Fin de fase 0 dias vie 2/03/18 vie 2/03/18 6
8 1.2| Auditoriainterna 8,5 dias vie 2/03/18| lun 12/03/18
9 1.2.1 Andlisis interno 3 dias vie 2/03/18| mar 6/03/18 7
10 1.2.2 Benchmarking 5dias| mar6/03/18| sab 10/03/18 9
11 1.2.3 Matriz EFI 4 horas| Iun12/03/18| Iun 12/03/18 10
12 1.2.4 Fin de fase Odias| Ilun12/03/18| Ilun 12/03/18 11
13 1.3| Seleccion de estrategias 3,5dias| lun 12/03/18| jue 15/03/18
14 1.3.1 Matriz DOFA ldia| Ilun 12/03/18| mar 13/03/18 12

129




Tabla 37. (continuacion)

ID EDT Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras
15 1.3.2 Alternativas estratégicas 1 dia| mar 13/03/18 | mié 14/03/18 14
16 1.3.3 Matriz de planeacion estratégica cuantitativa 1dia| mié 14/03/18| jue 15/03/18 15
17 1.3.4 Eleccion de estrategias 4 horas| jue 15/03/18| jue 15/03/18 16
18 1.3.5 Fin de fase O dias| jue 15/03/18| jue 15/03/18 17
19 1.4 Implementacién de estrategias 48 dias | jue 15/03/18 vie 4/05/18

20 1.4.1| FElaborarinstrumentos de mejoraen los 40 dias| jue 15/03/18| jue 26/04/18

procesos de la organizacion

21 14.1.1 Redaccion misién y vision 4 dias| jue 15/03/18| mar 20/03/18

22 14111 Recoger informacion de la empresa ldia| jue 15/03/18| vie 16/03/18 18
23 [1.4.1.1.2 Buscar soporte teérico 1ldia| vie 16/03/18| sab 17/03/18 22
24 11.4.1.1.3 Redactar mision y vision ldia| sab 17/03/18| Ilun 19/03/18 23
25 |14.11.4 Socializar 4 horas| lun 19/03/18| Iun 19/03/18 24
26 |1.4.1.15 Realizar modificaciones 4 horas| Iun 19/03/18| mar 20/03/18 25
27 |114.1.1.6 Fin de fase 0 dias| mar 20/03/18| mar 20/03/18 26
28 1.4.1.2 Identificar y clasificacion de los procesos 8 dias | mar 20/03/18 | mié 28/03/18

29 |14.1.21 Recoger informacién de la empresa 1 dia| mar 20/03/18 | mar 20/03/18 27
30 |1.4.1.2.2 Buscar soporte teérico 2 dias| mié 21/03/18| jue 22/03/18 29
31 |1.4.1.2.3 Realizar y redactar 3dias| jue 22/03/18| Ilun 26/03/18 30
32 (1.4.1.24 Socializar ldia| lun26/03/18| mar 27/03/18 31
33 |1.4.1.25 Realizar modificaciones 1 dia| mar 27/03/18 | mié 28/03/18 32
34 11.4.1.2.6 Fin de fase 0 dias| mié 28/03/18| mié 28/03/18 33
35 1.4.1.3 Disefio de un mapa de procesos 4 dias | mié 28/03/18| sab 31/03/18

36 |1.4.1.3.1 Buscar soporte tedrico 1 dia| mié 28/03/18| jue 29/03/18 34
37 (1.4.1.3.2 Construir mapa de procesos ldia| jue 29/03/18| jue 29/03/18 36

130




Tabla 37. (continuacion)

ID EDT Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesoras
38 | 1.4.1.3.3 Socializar 1 dia vie 30/03/18| vie 30/03/18 37
39 |1.4.1.34 Realizar modificaciones 1 dia vie 30/03/18| sab 31/03/18 38
40 |1.4.1.35 Fin de fase Odias| sab31/03/18| sab 31/03/18 39
41| 1.4.1.4 Creacion de formatos de ingreso y entrega 5dias| sab31/03/18| vie 6/04/18
del vehiculo

42 114141 Recoger informacion de la empresa 1dia| séb 31/03/18 lun 2/04/18 40
43 |14.14.2 Realizar y redactar 2 dias lun 2/04/18 mié 4/04/18 42
44 11.4.1.4.3 Socializar 1 dia mié 4/04/18 jue 5/04/18 43
45 |1.4.1.44 Realizar modificaciones 1 dia jue 5/04/18 vie 6/04/18 44
46 |1.4.145 Fin de fase 0 dias vie 6/04/18 vie 6/04/18 45
47 1.4.15 Disefio de manual es de funciones 6 dias vie 6/04/18| jue 12/04/18

48 |1.4.15.1 Recoger informacion de la empresa 1 dia vie 6/04/18 séb 7/04/18 46
49 11.4.15.2 Buscar soporte teérico 1 dia sab 7/04/18 sab 7/04/18 48
50 [1.4.153 Disefiar manuales de funciones 2 dias lun 9/04/18 | mar 10/04/18 49
51 (1.4.154 Socializar 1dia| mar 10/04/18| mié 11/04/18 50
52 |1.4.155 Realizar modificaciones 1dia| mié 11/04/18| jue 12/04/18 51
53 | 1.4.1.5.6 Fin de fase Odias| jue 12/04/18| jue 12/04/18 52
54 | 1.4.16 Disefio de manuales y fichas de 10 dias| jue 12/04/18| lun 23/04/18

procedimientos

55 |1.4.1.6.1 Recoger informacién de la empresa 3dias| jue 12/04/18| Ilun 16/04/18 53
56 |1.4.1.6.2 Buscar soporte teérico ldia| Iun 16/04/18| mar 17/04/18 55
57 11.4.16.3 Disefiar manuales de procedimientos 4 dias| mar 17/04/18| vie 20/04/18 56
58 |1.4.1.6.4 Socializar ldia| vie 20/04/18| sab 21/04/18 57
59 |11.4.1.65 Realizar modificaciones 1dia| sab21/04/18| lun 23/04/18 58
60 | 1.4.1.6.6 Fin de fase Odias| Ilun23/04/18| Ilun 23/04/18 59
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Tabla 37. (continuacion)

ID EDT Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoras
61 | 1.4.17 'ﬁe”“f'c.ac'é” y valoracion de 3dias| lun 23/04/18| jue 26/04/18
erramientas de trabajo
62 (1.4.1.7.1 Recoger informacion de la empresa ldia| Ilun 23/04/18| mar 24/04/18 60
63 [1.4.1.7.2 Realizar valoracién 1 dia| mar 24/04/18| mié 25/04/18 62
64 |1.4.1.7.3 Socializar 4 horas| mié 25/04/18| mié 25/04/18 63
65 (1.4.1.7.4 Realizar ajustes en la valoracion 4 horas| mié 25/04/18| jue 26/04/18 64
66 (1.4.1.7.5 Fin de fase Odias| jue 26/04/18| jue 26/04/18 65
67 1.4.2| Disefiar una herramienta que permita la 8 dias| jue 26/04/18| vie 4/05/18
medicion continua de los procesos.

68 1.4.2.1 Creacion de indicadores de gestion 3 dias| jue 26/04/18| sab 28/04/18

69 (1.4.21.1 Buscar soporte teérico 1dia| jue 26/04/18| jue 26/04/18 66
70 |1.4.21.2 Realizar y redactar 1ldia| vie 27/04/18| vie 27/04/18 69
71 114213 Socializar 4 horas| vie 27/04/18| sab 28/04/18 70
72 114214 Realizar modificaciones 4 horas| sab 28/04/18| sab 28/04/18 71
73 [1.4.2.1.5 Fin de fase 0 dias| sab 28/04/18| sab 28/04/18 72
74 1.4.2.2 Crear sistema de PQRs 5 dias| séab 28/04/18 vie 4/05/18

75 (1.4.2.2.1 Recoger informacién de la empresa 1 dia| séb 28/04/18| Ilun 30/04/18 73
76 (1.4.2.2.2 Disefiar Sistema de PQRs 2 dias| lun 30/04/18| mié 2/05/18 75
77 11.4.2.2.3 Socializar ldia| mié 2/05/18 jue 3/05/18 76
78 (1.4.2.2.4 Realizar modificaciones 1 dia jue 3/05/18 vie 4/05/18 77
79 11.4.2.25 Fin de fase 0 dias vie 4/05/18 vie 4/05/18 78
80 1.5| Entregade proyecto 1 dia lun 7/05/18 lun 7/05/18 79

Fuente: las autoras, 2018.
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11.3 ASIGNACION DE ROLES
Para la asignacion de los roles se disefiard una matriz de asignacion de responsabilidades, en la cual se define para cada

actividad el rol que desempefara cada participante del proyecto, diferenciandose entre “P - Principal” para aquella(s) persona

a cargo del desarrollo de la tarea y “S — Soporte” a quienes su rol consiste en asesorar y revisar. (GIDO & CLEMENTS, 2012)

Tabla 38: Matriz de Asignhaciéon de Responsabilidades proyecto “ASIE - TAC”

Nombre de tarea DIANA GLORIA | GUSTAVO | CARLOS

1.1| Auditoria externa P P S S
1.1.1 Andlisis de Entornos P P S S
1.1.2 Andlisis sectorial P P S S
1.1.3 Cinco Fuerzas de Porter P P S S
114 Matriz EFE P P S S
1.15 Fin de fase P P S

1.2| Auditoriainterna P P S S
1.2.1 Andlisis interno P P S S
1.2.2 Benchmarking P P S S
1.2.3 Matriz EFI P P S S
1.2.4 Fin de fase P P S

1.3| Seleccidn de estrategias P P S S
1.3.1 Matriz DOFA P P S S
1.3.2 Alternativas estratégicas P P S S
1.3.3 Matriz de planeacion estratégica cuantitativa P P S S
1.34 Eleccién de estrategias P P S S
1.35 Fin de fase P P S
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Tabla 38. (Continuacion)

Nombre de tarea DIANA GLORIA | GUSTAVO | CARLOS
1.4] Implementacién de estrategias P P S S
1.4.1 Elaborar instrumentos de mejora en los procesos de la organizacion P P S S
1411 Redaccion mision y vision P P S S
1.4.1.2 Identificar y clasificacion de los procesos P P S S
1.4.1.3 Disefio de un mapa de procesos P P S S
1.4.1.4 Creacion de formatos de ingreso y entrega del vehiculo P P S S
1.4.15 Disefio de manual de funciones y perfiles de cargo P P S S
1.4.1.6 Disefio de manual y fichas de procedimientos P P S S
1.4.1.7 Identificacién y valoracion de herramientas de trabajo P P S S
14.2 Disefiar una herramienta que permita la medicién continua de los p p S S
procesos.
1.4.2.1 Creacion de indicadores de gestién P P S S
1.4.2.2 Crear sistema de PQRs P P S S
1.5| Entregade proyecto P P S

Fuente: las autoras, 2018
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11.4 DIAGRAMA DE GANTT

llustracidon 25: Diagrama de GANTT proyecto “ASIE — TAC” — Parte 1
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1 . AMNALISIS, SELECCION E IMPLEMENTACION ESTRATEGICA EN LA I
ERMPRESA TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES, CARROCERIAS EM LA
CIVUDAD DE TULUA — WALLE I 1
2 - Auditoria exterma
C :Diana Corter;Fuentes secundarias[1]:Gloria Restrepo;Gustavo Ortiz

Andlisis de Entormos

#Aunalisis sectorial

Cinco Fuerzas de Porter

Matriz EFE

Fin de fase

Auditoria interna

9 1.2.1 Andglisis interno

ln—lcarkls Corter;Computador:Diana Cortez;Fuentes primanias[1]:Fuentes secundarias[1]:Gloria Restrepo

Carlos Corter:Computador:Diana Cortez:Fuentes primarias[1]:Fuentes secundarias[1]:Gloria Restrepo:Gustavo Ortiz

L
Lo

Diana C

ria Restrepo

primarias[1];:Fuentes secundarias[1];Gustave Ortiz

. — Carlos CortezzComputadorDiana Cor
l s Carlos Corter:Computador;Diana C es primari

[1]:Fuentes secundarias[1]:Gloria Restrepo

10 122 Benchmarking ‘—‘T
11 2.3 Matriz EFI -lCnrnpuI.adar:Diana Cortez:Gloria Restrepo
12 |1.2.a Fin de fase 0]‘21"03
12 4.2 Seleccion de estrategias T
14 1.3.1 Matriz DOFA _1Cnmputidcl":Diana Corter:Gloria Restrepo
15 |1.2.2 Alternativas estrategicas Computador;Diana Cortez;Gloria Restrepo;Gustavo Driiz
16 1.2.3 Matriz de planeacion estrategica cuantitativa Computador;Diana Cortez:Gloria Restrepo
17 1.3.4 Eleccion de estrategias Carlos Cortez:Ci mDiana Cor ia RestreporGustawvo Ortiz
12 |1.2.5 Fin de fase -, 15703
19 1.4 Implementacion de estrategias !
20 1.41 Elaborar instrumentos de mejora en los procesos de la T
organizacion
21 1.41.1 Redaccion mision y vision [
22 [1.4.1.1.1 Recoger informacion de la empresa ¥ _Carlos Corter:Computador:Diana Cortez:Gloria Restrapo
. Computador;Diana Corter;Gloria Restrepo
23 [1.41.1.2 Buscar soporte tedrico "I

Fuente: las autoras, 2018
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llustracion 26: Diagrama de GANTT proyecto “ASIE — TAC” — Parte 2

Id  [EDT |Nombre de tarea & — e
24 11.4.1.1.3 Redactar ;'n'lsidn ¥ Vision
25 |1.4.1.1.4 Socializar
26 [1.4.1.1.5 Realizar modificaciones
27 1.4.1.1.6 Fin de fase
28 1.4.1.2 Identificar y clasificacién de los procesos
29 1.4.1.2.1 Recoger informacion de la empresa
30 1.4.1.2.2 Buscar soporte tedrico
31 1.4.1.2.2 Realizar y redactar
32 1.4.1.2.4 Socializar
33 |1.4.1.2.5 Realizar modificaciones
34 11.4.1.2.6 Fin de fase
35 |1.4.1.3 Disefio de un mapa de procesos
36 [1.4.1.3.1 Buscar soporte tedrico
37 [1.4.1.3.2 Construir mapa de procesos
32 [1.4.1.3.3 Socializar
39 [1.4.1.3.4 Realizar modificaciones
40 1.4.1.3.5 Fin de fase
41 1414 Creacion de formatos de ingreso y entrega del wehiculo
42 11.4.1.4.1 Recoger informacion de la empresa
43 1.4.1.4.2 Realizar y redactar
44 11.4.1.4.3 Socializar
45 1.4.1.4.4 Realizar modificaciones
46 |1.4.1.4.5 Fin de fase
47 1.4.1.5 Disefio de manual de funciones y perfiles de cargo

Fuente: las autoras, 2018
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llustracion 27: Diagrama de GANTT proyecto “ASIE — TAC” — Parte 3

Id EDT |Nombre de tarea I
43 1.4.1.5.1 Recoger informacion de la empresa
49 1.4.1.5.2 Buscar soporte tedrico
50 |1.4.1.5.3 Disefiar manuales de funciones
51 1.4.1.5.4 Socializar
52 |1.4.1.5.5 Realizar modificaciones
53 [1.4.1.5.6 Fin de fase
54 (1.4.1.6 Disefio de manual y fichas de procedimientos
535 [1.4.1.65.1 Recoger informacion de la empresa
56 |1.4.1.6.2 Buscar soporte tedrico
57 [1.4.1.5.3 Disefiar manuales de procedimientos
58 [1.4.1.6.4 Socializar
59 1.4.1.6.5 Realizar modificaciones
B0 1.4.1.6.6 Fin de fase
61 1.4.1.7 Identificacion y valoracion de herramientas de trabajo
62 (1.4.1.7.1 Recoger informacion de la empresa
63 |1.4.1.7.2 Realizar valoracion
84 11.4.1.7.2 Socializar
65 |1.4.1.7.4 Realizar ajustes en la valoracién
T 66 [1.4.1.7.5 Fin de fase
67 (1.4.2 Disefiar una herramienta gue permita la medicidn continua
de los procesos.
62 1.4.2.1 Creacion de indicadores de gestion
69 14211 Buscar soporte tedrico
70 1.4.2.1.2 Realizar y redactar

Fuente: las autoras, 2018
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llustracion 28: Diagrama de GANTT proyecto “ASIE — TAC” — Parte 4
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Fuente: las autoras, 2018
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11.5 IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS
En este apartado se presenta el desarrollo de las tareas correspondientes al
punto 1.4 de la EDT titulado como “Implementacién de estrategias”, el cual dara

como resultado los siguientes entregables:

e Declaracion misién y vision organizacional.

¢ Identificacién y clasificacion de los procesos de la empresa.

e Disefio de un mapa de procesos.

e Creacion de formato de ingreso y salida de vehiculos.

e Disefio de manuales de funciones y perfiles del cargo.

e Disefio de manuales y fichas de procedimiento para los procesos
operativos.

¢ |dentificacion y valoracion de herramientas de trabajo.
e Creacion de indicadores de gestion.

e Creacion de un sistema de PQRS.

11.5.1 Declaracion de mision y vision.

Se presenten propuestas de redaccion para la mision y vision de la empresa.

Misién

Brindar servicios de reparacion y pintura a todo tipo de vehiculos garantizando
cumplimiento, excelencia, seriedad en los trabajos; dando un trato justo y
profesional a nuestros clientes y demas partes interesadas; enfocandonos en
superar las expectativas y el logro de la plena satisfaccion en los trabajos

realizados.

Vision

Expandir la empresa en la zona del Valle del Cauca, mejorando la calidad del
servicio, tecnologia y mano de obra, con el fin de obtener reconocimiento de
nuestros clientes, y de esta manera tener la capacidad de competir con

empresas de la region.
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11.5.2 Identificacion de los procesos organizacionales.
En la empresa TECNICO AUTOMOTRIZ CORTES existen diferentes procesos

gue son necesarios para poder asegurar la correcta ejecucion de todas las

actividades organizacionales, cada uno de estos tiene un objetivo especifico

cuyo cumplimiento contribuye al bienestar general de la organizacion y al de sus

clientes, estos procesos para su mejor entendimiento se clasifican como

Estratégicos, Misionales y de Apoyo; sin que esto determine el grado de

importancia que tienen para la empresa, puesto que todos son necesarios para

un buen desarrollo de la operacién estos procesos son:

PROCESOS ESTRATEGICOS:

e Gestion administrativa: este proceso tiene como propdsito gestionar

todas las actividades de la empresa por medio de la defnicién clara de

objetivos, responsabilidades y politicas que guien el actuar de los

colaboradores, asi mismo, se encarga de proveer los recursos necesarios

a cada proceso para que pueda cumplir con las tareas asignadas.

Dentro de las actividades que destacan en este proceso se tienen:

o

o

Revision periddica de mision y visién organizacional.
Establecimiento y comunicacion de objetivos de corto y mediano
plazo.

Fijacion de politicas organizacionales.

Solucién de conflictos entre el personal.

Toma de decisiones.

Elaboracion y pago de nomina.

e Mercadeo: este proceso es el encargado de generar ventas a través del

abordaje de nuevos clientes y la retencion de los existentes, siendo un

punto clave en conjunto con los procesos misionales para garantizar la

satisfaccion frente al servicio prestado.

Dentro de las actividades que corresponden al proceso de mercadeo

destacan:
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o Abordaje de nuevos clientes

o Continuo contacto con clientes existentes

o Solucion de dudas e inconvenientes frente al servicio prestado
o Investigacion de los competidores

o Desarrollar estrategias de posicionamiento de marca

PROCESOS MISIONALES

Recepcién de vehiculos: corresponde al primer paso del proceso de
prestacion del servicio, y también uno de los momentos de verdad que el
cliente tiene con la empresa, su alcance va desde la recepcion de un
vehiculo hasta la asignacién de la orden de trabajo a un operario; su
propoésito es garantizar una clara delimitacion de las necesidades del
cliente y el tipo de trabajo a realizar para organizar los cronogramas de

trabajo y pactar los tiempos de entrega.

Dentro de las actividades que desarrolla este proceso, se tienen las
siguientes:

o Atencidn al cliente.

o Identificacién de las necesidades del cliente.

o Realizar cotizaciones a los clientes.

o Diligenciar formato de recepcion de vehiculos.

o Tomar datos de contacto del cliente.

o Asignar las ordenes de trabajo al operario correspondiente.

o Establecer el cronograma de trabajo de acuerdo a la capacidad

operativa de la empresa.

o Fijar los plazos de entrega de los vehiculos.

Latoneria y arreglo de estructura: este proceso agrupa varios de los
servicios incluidos dentro del portafolio de la empresa, y su objetivo
consiste en cumplir con los trabajos asignados por el proceso de
recepcion de vehiculos, de forma que se garantice la satisfaccion del

cliente.
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Pintura: este proceso agrupa varios de los servicios incluidos dentro del
portafolio de la empresa, y su objetivo consiste en cumplir con los trabajos
asignados por el proceso de recepcion de vehiculos, de forma que se

garantice la satisfaccion del cliente.

Entrega de vehiculos: en este proceso se finaliza la prestacion del
servicio, y tiene como objetivo entregar el vehiculo reparado al cliente

verificando su satisfaccidon con el trabajo realizado.

Dentro de las actividades que comprende este proceso se tienen:
o Verificacion de la calidad de los trabajos finalizados antes de la
llegada del cliente
o Confirmar a los clientes la finalizacion del trabajo.
o Entregar al cliente el vehiculo con las revisiones correspondientes
al trabajo realizado.
o Diligenciar formato de entrega de vehiculos.

o Establecer

PROCESOS DE APOYO

Gestion SGSST: en consideracion de la naturaleza de las actividades que
desarrollan los operarios del taller, las cuales tienen un factor de riesgo
miedo y también en cumplimiento a la normatividad vigente para las
empresas colombianas, este proceso tiene como objetivo principal
garantizar condiciones de trabajo seguras para todos los colaboradores
de la empresa limitando el riesgo de accidentes de trabajo y/o
enfermedades laborales, de igual forma, desde este mismo se direccionan

algunas actividades relacionadas con la gestion del personal.

Dentro de las actividades que se desarrollan como parte de este proceso

se tienen:

o ldentificacién de factores de riesgo laboral
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(@]

Implementacion de medidas para eliminar o reducir los riesgos

laborales

o Capacitacion al personal sobre las condiciones seguras de trabajo

o Verificar que el personal esté trabajando de acuerdo a las
condiciones establecidas en el SG-SST

o Reclutamiento, seleccion, contratacion y despido de personal

o Gestidn de permisos e incapacidades

Contabilidad: este proceso tiene como proposito llevar al dia la
informacion contable de la empresa a fin de ayudar a la gestiéon

administrativa en la toma de decisiones organizacionales.

Dentro de las actividades que tiene a cargo este proceso se encuentran:

o Organizar los soportes contables de la empresa.

o Llevar los soportes contables exigidos por la ley.

o Estar al pendiente de las obligaciones tributarias de la empresa.

o Preparar informacion contable de forma organizada para ayudar a
la toma de decisiones.

o Brindar acompafamiento en la elaboracion del presupuesto

organizacional.

Compras: el objetivo de este proceso es garantizar la disponibilidad de
los insumos y herramientas para que los servicios contratados sean

ejecutados en los plazos pactados con el cliente.
Las actividades que comprenden este proceso son:
o Revision continua de disponibilidad de insumos y el estado de las
herramientas de trabajo.

o Cotizacion a proveedores de insumos y herramientas.

o Realizar las ordenes de compra de insumos y herramientas.
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e Logistica: este proceso se encarga de garantizar el orden del taller,
generando un ambiente de trabajo agradable y permitiendo dar una buena
impresion a los clientes y visitantes del taller. Dentro de las actividades

gue desarrolla este proceso se encuentran:

o Aseoy limpieza general de las instalaciones del taller.

o Delimitacion de zonas de almacenaje de herramientas.

o Verificacion de que las herramientas se almacenen
adecuadamente.

o Verificacion del inventario de herramientas.

11.5.3 Disefio del mapa de procesos.
El mapa de procesos presenta de forma gréfica la clasificacién de los procesos

de la organizacion a fin de hacerla mas comprensible a todos los interesados.

Gréafico 12: Mapa de procesos TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES

ESTRATEGICO

LATOMERIA ¥
ARREGLO DE
ESTRUCTURA

N

RECEPCION DEL ENTREGA DEL

VEHICULD VEHiCULO OPERATIVO

NS

S41N3ID SOT3d NOIDOVASILVS

APOYO
CONTABILIDAD COMPRAS LOGISTICA

Fuente: las autoras, 2018.
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NECESIDADESY EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE
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11.5.4 Creacion de formato de ingreso y salida de vehiculos.

Como medida para la gestion de los trabajos recibidos y para evitar el riesgo de
mal entendidos que lleven a la insatisfaccion de clientes es necesario contar con
formatos para los momentos de ingreso y salida de un vehiculo al taller de forma
tal que exista un registro sobre el estado del mismo antes y después de su

permanencia en el taller.
Cada uno de los formatos presentados cuenta con nimeros guia los cuales son

usados para la construccién de un instructivo el cual facilita la comprensiéon y uso

de los mismos. Los formatos disefiados son:
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SHCEE NITARITRE COTFE

£t oAy

FORMATO DE ENTRADA DE AUTOMOVIL

SERVICIO SOUCITADD: 1 FECHA: 2 Mo SOLICITUD: 3 HORA DE ENTRADA: 4
MOMERE DEL CLIENTE: 5
CEDULA: 6 DIRECCION: 7 TELEFOND: B
MARCA LINEA COLOR PLACA KILOMETRAIE COMEBUSTIELE
g 10 11 12 13 14
35
DARIOS FISICOS APARENTES INVENTARIO DEL VEHICULO Y ACCESORIO

FIRMA AUTORIZA 32

15

FALLAS MECANICAS REPORTADAS

16

DESCRIPCION DEL TRABAIQ A REALIZAR

17

FIRMA ENTREGA 33
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Llanta de repussto | 18
Gato 19
Parlantes 20
Llave de cruz 21
Cables de pasa

corrientes 22
Herramientas 23
Encendedor 24
Tapetes 25
Parta delantera 26
Parte trasera 27
Faros 28
Calaveras 29
Costado derecho 30
Costado izguierdo 31

RECIBE 34




Fismin AT

FAMITREE CIUFLS.

£ ddcl A,

FORMATO DE ENTRADA DE BUSETA

SERVICIO sOUCITADD: 1 FECHA: 2 Mo SOLICITUD: 3 HORA DE ENTRADA: 4
NOMBRE DEL CLIENTE: 5
CEDULA: DIRECCION: 7 TELEFONO: B
PMARCA LINEA COLOR PLACA KILOMETRAIE COMEUSTIBLE
9 10 11 12 13 14
35
DARIOS FISICOS APARENTES INVENTARIO DEL VEHICULO Y ACCESORIO
n y . Llanta de repussto | 18
g i |‘ 15 Gato 19
= 8 Parlantes 20
' , Llave de cruz 21
FALLAS MECANICAS REPORTADAS Cables de pasa
: o corrientes 22
— e Herramientas 23
R e — Encendedor 24
- b
—— e Tapetes 25
| - Parte delantzra 26
) DESCRIPCION DEL TRABAJD & REALIZAR Parte trasera 37
N |
——— e i/ Faros 28
Calaveras 29
17 Costado derecho 30
Costado izguierdo 5l
FIRMA AUTORIZA 32 FIRMA ENTREGA 33 RECIBE 34
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Tabla 39: Instructivo del formato de ingreso de vehiculo/buseta

INSTRUCTIVO

FORMATO DE CONTROL DEL VEHICULO

NUMERO DATOS INSTRUCCIONES
- . Nombre del area al que se le presenta la
1 Servicio solicitado .q. P
solicitud
2 Fecha Dia, mes y afio
o i Ndmero de la solicitud de formato si fuera
3 N° solicitud: .
necesario
4 Hora de entrada Hora en la que ingresa vehiculo
5 Nombre del cliente Nombre del cliente que requiere el servicio
Numero de cedula del cliente que requiere
6 Cedula . g g
el servicio
. L Numero de direccion del cliente que
7 Direccion . ..
requiere el servicio
. Numero de teléfono del cliente que
8 Teléfono . .
requiere el servicio
9 Marca Marca del vehiculo
10 Linea Linea del vehiculo
11 Color Color del vehiculo
12 Placa Placa del vehiculo
. . Kilometraje que indica el odémetro al
13 Kilometraje 1°q .
momento del ingreso
14 Combustible Nivel de gasolina al momento del ingreso
15 Dafios fisicos aparentes Darfios de la carroceria
L Fallas mecéanicas que indique el cliente
16 Fallas mecénicas reportadas a g
durante su uso
o . . Descripcién del trabajo que requiere el
17 Descripcion del trabajo a realizar P . 194 q
cliente
Anotar si 0 no, dependiendo si el vehiculo
18 Llanta de repuesto b
cuenta con llanta de repuesto
Anotar si o no, dependiendo si el vehiculo
19 Gato P
cuenta con gato
Anotar si o no, dependiendo si el vehiculo
20 Parlante P
cuenta con parlante
Anotar si 0 no, dependiendo si el vehiculo
21 Llave de cruz
cuenta con llave de cruz
. Anotar si o no, dependiendo si el vehiculo
22 Cable pasa corriente P .
cuenta con cable pasa corriente
. Anotar si o0 no, dependiendo si el vehiculo
23 Herramientas .
cuenta con herramientas
Anotar si 0 no, dependiendo si el vehiculo
24 Encendedor P
cuenta con encendedor
Anotar si 0 no, dependiendo si el vehiculo
25 Tapetes P

cuenta con tapetes
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Tabla 39. (Continuacion)

INSTRUCTIVO
FORMATO DE CONTROL DEL VEHICULO
NUMERO NUMERO NUMERO
Anotar leyenda o con “ok” si se identifica
26 Parte delantera gue la parte delantera se encuentra en
buenas condiciones y sin rayones
Anotar leyenda o con “ok” si se identifica
27 Parte trasera gue la parte trasera se encuentra en
buenas condiciones y sin rayones
Anotar leyenda o con “ok” si se identifica
28 Faros que las luces delanteras se encuentran en
buenas condiciones y sin rayones
Anotar leyenda o con “ok” si se identifica
29 Calaveras que las luces traseras se encuentran en
buenas condiciones y sin rayones
Anotar leyenda o con “ok” si se identifica
30 Costado derecho gue la carroceria derecha se encuentra en
buenas condiciones y sin rayones
Anotar leyenda o con “ok” si se identifica
31 Costado izquierdo que la carroceria izquierda se encuentra
en buenas condiciones y sin rayones
32 Autoriza Anotar el pompr}e de la persona de
direccién general
33 Entrega Anotar e! nombre de la p'e.rsona enca}rgada
de realizar la entrega fisica del vehiculo
34 Recibe Anotar el nombre de Ia} persona que recibe
el vehiculo
35 Imagen del vehiculo Anotar en la imagen dafios del vehiculo

Fuente: las autoras, 2018
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TIZMCTS NITIMAITAE COATLS,
CARRCERLRS

FECHA DE INGRESO:1

FORMATO ORDEN DE SERVICIO SALIDA DE | HORA DE INGRESO:2

VEHICULOS

FECHA ENTREGA: 3

No. SOLICITUD 4
Nombre cliente: 5
Direccioén: 6
Teléfono: 7
INFORMACION VEHICULO:
Placa 8 Marca 9 Linea 10
Kilometraje 11

ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO REALIZADAS

12

Responsable autorizado para recoger el vehiculo del taller:

Nombre usuario responsable del

i 13
vehiculo
Firma 14
Cedula de Ciudadania 15

FIRMA AUTORIZA 16

FIRMA RECIBE 17

FIRMA ENTREGA 18

NOTA: la firma de este documento es la validez de satisfaccién de servicio por parte del cliente, y debera ser
presentado en caso de solicitud de garantia.
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Tabla 40: Instructivo formato de salida de vehiculo

INSTRUCTIVO
FORMATO DE SALIDA DE VEHICULO
NUMERO DATOS INSTRUCCIONES
1 Fecha de ingreso Fecha en la que ingreso el vehiculo
2 Hora de ingreso de vehiculo Hora en la que se recibid el vehiculo
Fecha en la que se entrega el vehiculo
3 Fecha de entrega 9 : ”g
a satisfaccion
4 N° solicitud Numero de la solicitud dg formato si
fuera necesario
5 Nombre del cliente Nombre del cliente
6 Direccion Direccion del cliente
7 Teléfono Namero de teléfono del cliente
Numero de placa del vehiculo al cual se
8 Placa , -
le presto el servicio
Marca del vehiculo al cual se le prest6
9 Marca .
el servicio
10 Linea Linea del vehiculo a_l c_ual se le presté
el servicio
. . kilometraje del vehiculo al cual se le
11 Kilometraje . -
presto el servicio
Anotar las actividades de mantenimiento
Actividades de mantenimiento guto.r,lzadas. previo diagnostico y
12 ) cotizacion realizada por el taller con el
realizadas . .
gue se tiene contrato vigente.
13 Nombre cliente responsable del Nombre del cliente que recogera el
vehiculo vehiculo
14 Firma Firma del cllente, responsable del
vehiculo
15 Cédula de ciudadania Cedula de C|udadan|f':1 del responsable
del vehiculo
16 Autoriza Firma de la persona de direccion
general
17 Recibe Firma del cliente que reglbe el vehiculo
a satisfaccion
Firm | empl ntr |
18 Entrega a del emp ea,do gue entrega e
vehiculo

Fuente: las autoras, 2018

11.5.5 Disefio de manual de funciones y perfiles del cargo.

Se presentan a continuacion el manual de funciones con los cargos actualmente
existentes en la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES.
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Tabla 41: Descripcion de cargos - Gerente

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Gerente Administrador y Operativo

REPORTA A Propietario

DESCRIPCION DEL CARGO

El gerente es la maxima autoridad dentro del taller con sus departamentos, y se encarga
de asignar las tareas de quien las hace, como lo hace y donde lo hace, también es
responsable de la calidad de todas reparaciones y velar que los departamentos brinden
un servicio eficiente utilizando insumos de alta calidad y que se ejecute en el menor
tiempo posible

OBJETIVO PRINCIPAL

Es la maxima autoridad de la parte administrativa del taller y de los departamentos
que la conforman

FUNCIONES ESENCIALES

Le corresponde la planificacién, organizacién, direccion y control general de las
actividades de la misma

PRINCIPALES ACTIVIDADES

1. Verificar la calidad de todas las reparaciones, ejecutando correcciones y
recomendaciones en cada una de ellas.

2. Contratar y despedir el personal del taller en todos sus departamentos.

3. Implementar un proceso constante de capacitaciéon para mantener
actualizados los conocimientos de los trabajadores del taller.

4. Incentivar, motivar y mantener la unidad de todos los departamentos.

5. implementar un control de costos y tiempos de los diferentes niveles de

trabajo.

Fuente: las autoras, 2018
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Tabla 42: Descripcion de cargos — Secretaria

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Secretaria

NUMERO DE CARGOS 1
FORMACION Titulo de secretaria comercial y oficinista
EXPERIENCIA 1 afio
RESPONDE A Gerente

DESCRIPCION DEL CARGO

La secretaria es responsable del trabajo de oficina, asistiendo al gerente en la ejecucién de labores
administrativas secretariales

OBJETIVO PRINCIPAL

Provee los servicios administrativos, técnicos y de apoyo a cualquier capacitacion

FUNCIONES ESENCIALES

Esta persona es la encargada de recibir, almacenar, tramitar, y despachar documentacién y papeleria

PRINCIPALES ACTIVIDADES

Mantener al dia el orden y limpieza de la oficina

Recibir documentos emitidos por el Gerente y llevar su agenda

Archivar toda la documentacion del taller

Efectuar cotizaciones de servicio y reparacion

Colaborar al personal de taller para realizar actividades ordenadas por el gerente
Todas aquellas funciones encomendadas por su jefe inmediato

orwNE

Fuente: las autoras, 2018
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Tabla 43: Descripcion de cargos — Pintor mezclador

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Pintor mezclador

NUMERO DE CARGOS 3
FORMACION Bachiller con certificacion pintura automotriz
EXPERIENCIA 1 afio
RESPONDE A Gerente

DESCRIPCION DEL CARGO

Es el encargado del departamento de pintura, alistamiento de las diferentes piezas e insumos para
realizar un procedimiento de excelente calidad

OBJETIVO PRINCIPAL

Realizar mejoras de imagen a los diferentes vehiculos

FUNCIONES ESENCIALES

Es la persona encargada de mezclar pintura, ligar, masilla y embellecer la pieza de los diferentes
vehiculos

PRINCIPALES ACTIVIDADES

Mantener orden y limpieza del taller

Almacenar de forma segura las pinturas y solventes

Distribuir el trabajo con demas pintores de forma ordenada
Corregir trabajos de pintura

Supervisar la calidad del trabajo

Realizar pedidos de insumos

Todas aquellas funciones encomendadas por su jefe inmediato

Nogakwbdr

Fuente: las autoras, 2018
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Tabla 44: Descripcion de cargos — Latonero

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Latonero

NUMERO DE CARGOS 2
FORMACION Bachiller con certificacion de soldador
EXPERIENCIA 1 afio
RESPONDE A Gerente

DESCRIPCION DEL CARGO

Realizar aquellas uniones o acoples y ejecutar los servicios de mantenimiento preventivo y
correctivo a las estructuras de los microbuses, busetas y automéviles

OBJETIVO PRINCIPAL

Realizar reparaciones con alta calidad de soldadura en la pieza que sea requerido

FUNCIONES ESENCIALES

Es la persona encargada de revisar, reparar en las estructuras de los carros las diferentes
soldaduras

PRINCIPALES ACTIVIDADES

Realizar servicio de mantenimiento preventivo

Reparaciones de mantenimientos de averias

Detectar fallas en los diferentes vehiculos

Realizar pedidos de insumos

Realizar acoples y uniones

Todas aquellas funciones encomendadas por su jefe inmediato

oA wNE

Fuente: las autoras, 2018

11.5.6 Disefio de manuales y fichas de procedimiento para los procesos

operativos.

a. Proceso de soldadura
El proceso de soldadura es esencial para la reconstruccion y reparacion de
vehiculos donde las piezas se adhieren, toman forma y construye la base

principal para la continua elaboracion del servicio.
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Lineamientos:

- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico de soldadura.

- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es el Cambio

de partes en la estructura del vehiculo o trabajos en masilla.

- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Mascara o careta de soldar.

Mascarillas respiratorias para humos metélicos o respiradores con
filtro.

Tapa oidos.

Mangas o casaca de cuero.

Bota en cuero tipo soldador.

Overol.

Descripcién de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

s Flujo

Decision
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Figura 2: Flujo del proceso de soldadura

Inicio
\ 4
Examinar
la pieza
4 Fin
Limpiar y vy
adecuar el
material
\ Pulir y emparejar

. la pieza
Conectar equipo

y adapta varilla :
“‘ Sl

de soldadura

A 4

Fundir las . .
) . Si la pieza se
piezas con la Examinar la encuentra en
técnica especial »| finura de la L
: la condicion
para cada pieza
terial correcta
materia

A

lNO

Des-carbonear o
limpiar la parte
soldada

A

Pulir y adecuar
para soldar

Fuente: las autoras, 2018
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b. Sacada de golpes o abolladuras a todo tipo de vehiculos

Este proceso consiste en dejar la pieza del vehiculo con los lineamientos

originales, permitiendo que las partes vuelvan a tener aspecto de fabrica.

Lineamientos:

- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico de latoneria.

- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es trabajos

en masilla y lijado de las piezas.

- Utilizar elementos de proteccidon personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Proteccién auditiva.

Proteccién ocular.

Mascarillas respiratorias para humos metalicos o respiradores con
filtro.

Overol.

Mangas o casaca de cuero.

Bota en cuero tipo soldador.

Descripcién de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

 E——_— Flujo

Decision
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Figura 3: Flujo del proceso de Sacada de golpes o abolladuras

Desgrafar pieza

A

Examinar la

A

pieza

\ 4

Cortar pieza

\ 4

Introducir
palanca de
fuerza

A

Martillar y halar
hasta alinear la
pieza

¢Esta
alineado?

Pieza con

cartera

-

Examinar la
pieza

\ 4

Desarmar
forros

A
Adecuar

pieza

N

Revisar el
lineamiento

Halar y martillar el

Quitar pizas de
platina

golpe hasta alinear

Fuente: las autoras, 2018

SEsta
alineado?

NO

\ 4

SI

Pulir para dar
finura

Halar pieza

A 4

Examinar la
pieza

\ 4

Pegar piezas
en platina con
soldadura

A

Halar hasta
alinear pieza

A

Detallar la
pieza

¢Esta
alineado




c. Cambio de partes en la estructura del vehiculo

Este proceso es requerido cuando las partes del vehiculo se

encuentran totalmente dafiadas sin posibilidad de reutilizar ni darle lineamiento.

Lineamientos:

- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico de latoneria.

- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es trabajos

en masilla, lijado de las piezas y proceso de pintura.

- Utilizar elementos de proteccidon personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Proteccién auditiva.

Proteccién ocular.

Mascarillas respiratorias para humos metalicos o respiradores con
filtro.

Overol.

Mangas o casaca de cuero.

Bota en cuero tipo soldador.

Descripcién de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

—_— Flujo

Decision
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Figura 4: Flujo del proceso de cambio de partes
Inicio

A

Recibir el
requerimiento

Pedido de pieza,
partes o
repuestos

Fabricar la pieza
artesanalmente

A 4

\ 4 ¢

Desatornillar

_ : Desatornillar
pieza a cambiar

pieza a cambiar

A 4

A 4

Rescatar partes .
. Realizar el
de la pieza

pedido
!

Tomar medidas —

A

Instalar y atornillar

pieza, parte o

y

repuesto

Cortar y pegar

partes del material

— ¢La pieza
Devolucién de queda igual
la pieza ala

oriainal?

Alinear la pieza

A

SI

A

Pulir las partes NO
hasta dar finura

N

¢La pieza
queda igual a
la original?

Se adaptar al
vehiculo

s -

) 4

Fuente: las autoras, 2018
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d. Trabajos en masilla

Este proceso sirve para rellenar abolladuras e irregularidades encontradas en

las piezas del vehiculo generalmente es un pre-proceso para la preparacion de

pintura.

Lineamientos:

- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico de aplicacién de masilla.

- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es el proceso

de lijado y preparacion para pintura.

- Utilizar elementos de proteccidon personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Proteccion ocular.

Mascarillas respiratorias para humos metalicos o respiradores con
filtro.

Overol.

Botas industriales.

Descripcion de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

— Flujo

Decision
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Figura 5: Flujo del proceso trabajos en masilla

Inicio

A

Examinar pieza

!

Limpiar superficie

A

Quitar grasa de las
piezas

v

Preparar masilla
con catalizador

\ 4

Aplicar la masilla a la pieza
moldeando y dando la forma
deseada

y

Afinar con lija
namero 80

\ 4

v

Afinar con lija
namero 150

4

\ 4

Suavizar con lija
ndmero 320

\ 4

¢Lapieza
queda igual a
la original?

NO

Fuente: las autoras, 2018
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e. Lijado de piezas para afinar material
Es utilizado generalmente para la preparacion de la pintura después de estar
afectada las partes por abolladuras, golpes o por fabricacion artesanal, este tipo
de lijas le dan a finura y moldean la pieza.
Lineamientos:
- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento
basico de preparacion para pintura.
- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es el proceso
de pintura.
- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:
e Gafas de e Overol. e Botas

seguridad. industriales

Figura 6: Flujo del proceso lijado de piezas para afinar material

Lijar con #80 en
seco para
adelgazar la pieza

Matar rayas de lija
# 80 con lija # 150

Detallar la pieza
con lija # 150

Examinar la pieza
para conocer la
suavidad y finura
deseada

¢, Se obtiene
la finura

NO requerida?

Fuente: las autoras, 2018
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f. Lijado de piezas para matar brillos
El proceso de lijado para matar brillo generalmente es utilizado para volver a
pintar el vehiculo la necesidad de alisar una capa de pintura antes de aplicar un
acabado claro.
Lineamientos:
- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento
basico de preparacion para pintura.
- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es el proceso
de pintura.
- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:
e Gafas de seguridad.
e Overol.

e Botas industriales.

Figura 7: Flujo del proceso lijado para matar brillos

Opacar pieza
con lija nmero
600 en aaua

Afinar con lija
namero 320

Revisar pieza sin
brillo

¢La pieza
cumple
especificacion?

NO

Sl

Fuente: las autoras, 2018
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g. Trabajos en lamina

Se espera que los trabajos de lamina sean realizados a través de

especificaciones para cumplir con lo requerido en el servicio.

Lineamientos:

- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico de soldadura y latoneria.

- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es el Cambio

de partes en la estructura del vehiculo o trabajos en masilla.

- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Mascara o careta de soldar.

Mascarillas respiratorias para humos metélicos o respiradores con
filtro.

Tapa oidos.

Mangas o casaca de cuero.

Bota en cuero tipo soldador.

Overol.

Descripcién de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

 E——_— Flujo

Decision
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Figura 8: Flujo del proceso trabajos en ldmina

Realizar soldadura

v

Inicio

Y

Recibir
especificaciones

A 4

Medir y cortar la parte
de lamina

A

\

Moldear segun las
especificaciones

A

¢Necesita
unir
partes?

> Examinar finura

Pulir la pieza

Fuente: las autoras, 2018

¢Cumple
especifica-
ciones?

NO
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h. Trabajos en fibra de vidrio

El trabajo en fibra de vidrio corresponde a realizar capas y forros exteriores de

los vehiculos para mayor obtener mayor resistencia.

Lineamientos:

- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico en manipulacion de fibra de vidrio.

- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es proceso

de masillado y lijado de piezas.

- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Guantes especiales.

Mascarillas respiratorias para humos metélicos o respiradores con
filtro.

Botas industriales.

Overol.

Descripcién de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

—_— Flujo

Decision
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Figura 9: Flujo del proceso trabajos en fibra de vidrio

Inicio

Examinar la pieza

l

Pulir la pieza

.| dependiendo la

| necesidad que
requiere

A

Afinar y adecuar
la pieza

¢ Esta lista
la pieza?

Preparar la fibra de vidrio con
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NO ¢ Cumple con las

especificaciones
?

=@

Moldear y
emparejar hasta
obtener una pieza
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\ 4

Sl

NO ¢ Existe

-
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material?

T
Examinar
pieza

Fuente: las autoras, 2018

Dejar secar la
fibra de vidrio
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i. Cambio de pisos de vehiculo

Este proceso es utilizado cuando el piso de los vehiculos esta deteriorado,

realizando entonces la fabricacidén de tapiceria plana.

Lineamientos:

- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico de latoneria y tapiceria pisos de vehiculos.

- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Mascara o careta de soldar.

Mascarillas respiratorias para humos metalicos o respiradores con
filtro.

Tapa oidos.

Mangas o casaca de cuero.

Bota en cuero tipo soldador.

Overol.

Descripcion de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

- Flujo

Decision
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Figura 10: Flujo del proceso cambio de pisos de vehiculo
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J. Estructura en madera
El proceso de estructura de madera consiste en mayormente ser utilizado en
vehiculos como chivas y algunos furgones que requieren de madera, buscando
construir bases estructurales.
Lineamientos:
- Pararealizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento de
trabajos en madera y estructuras vehiculares.
- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es el proceso
de pintura.
- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:

e Gafas de seguridad.

e Guantes.

e Mascaras o cubre-bocas.

e Proteccion auditiva.

e Bota en cuero tipo soldador.

e Overol.

Descripcion de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

 E——_— Flujo

Decision
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Figura 11: Flujo del proceso estructuras en madera
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k. Cambio de vidrio puertalado conductor y pasajero, Cambio de vidrio
parabrisas y puerta acceso y Cambio de vidrio ventanilla.
Principalmente estos procesos se realizan cuando se produce un quiebre en el

vidrio.

Lineamientos:

- Pararealizar estos procesos es necesario la capacitacion y conocimiento
en vidrieria y ventanilleria.

- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:
e Gafas de seguridad.
e Guantes.
e Careta.
e Bota en cuero tipo soldador.

e Overol.

Descripcion de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

- Flujo

Decision
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Figura 12: Cambio de vidrio puerta lado conductor y pasajero
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Fuente: las autoras, 2018
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Figura 13: Cambio de vidrio parabrisas y puerta de acceso
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sikaflex

Figura 14: Cambio de vidrio ventanilla
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Fuente: las autoras, 2018

|. Cambio de felpas en ventana

Cambiar vidrio |

ventanilla

Limpiar
alojamiento
vidrio

A

El desgaste por el uso y la formacion de particulas que dafan las felpas de

ventanas provoca que se realice cambios y limpieza constantes en ellas.

Lineamientos:

- Pararealizar estos procesos es necesario la capacitacion y conocimiento

en vidrieria y ventanilleria.

- Utilizar elementos de proteccién personal requeridos para este proceso:

e Gafas de seguridad.
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¢ Guantes.
e Botas industriales.

e Overol.

Figura 15: Cambio de felpas en ventana
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Fuente: las autoras, 2018
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m. Proceso de pintura

La aplicacion de pintura en un vehiculo cumple una doble funcion: por un lado,
lo protege frente a la corrosion y, por otro, proporciona el aspecto estético final,
aportando el color y el brillo y que hacen que el vehiculo sea mas atractivo.
Durante la fabricacion del automoévil se aplican en la carroceria diversos
productos de pintura que aseguran el cumplimiento de estas dos funciones.
Cuando es reparado, ya sea porque ha sufrido dafios o por el efecto del tiempo,
deben reponerse esas capas de pintura, garantizando el maximo nivel de
proteccion y de belleza exterior. Dentro de los trabajos de pintado en reparacion,
se pueden distinguir dos fases: preparacion y acabado. (CESVIMAP)

Lineamientos:
- Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento
bésico de pintura en vehiculos y acabados.
- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es el de
Polichada profesional de pintura.
- Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:
o Gafas de seguridad.
Mascarillas de proteccién para pintores.

peto de trabajo.

Guantes de seguridad.

Botas de seguridad para pintores.
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Figura 16: Flujo de proceso de pintura
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n. Polichaday brillada de pintura profesional
El proceso de brillada es realizado para dar contextura a la pintura de
porcelanizado o para dar un aspecto de vehiculo nuevo. Generalmente este es

el ultimo proceso operativo de la empresa.

Lineamientos:

Para realizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento

basico de pintura en vehiculos y acabados.
Utilizar elementos de proteccion personal requeridos para este proceso:
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o Gafas de seguridad.
o Peto de trabajo.
o Guantes de seguridad.

« Botas de seguridad para pintores.

Figura 17: Flujo del proceso de polichaday brillada de pintura profesional
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0. Arreglo estructura de vehiculo
El arreglo estructura de vehiculo, es un proceso utilizado para desarmar el
vehiculo dandole lineamiento de fabricacién, reparando y enderezando partes

gue han sido desgastadas o golpeadas.

Lineamientos:
- Pararealizar este proceso es necesario la capacitacion y conocimiento de

latoneria, soldadura y fabricacion de partes.
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- Este proceso puede interactuar con otros procesos, como lo es cambio de

partes, trabajo en masilla y proceso de lijado.

- Utilizar elemento de proteccion personal requeridos para este proceso:

Gafas de seguridad.

Proteccion auditiva.

Proteccion ocular.

Mascarillas respiratorias para humos metélicos o respiradores con
filtro.

Overol.

Mangas o casaca de cuero.

Bota en cuero tipo soldador.

Descripcion de las actividades (diagrama de flujo):

Inicio o Termino

Actividad

- Flujo

Decision
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Figura 18: Flujo del proceso arreglo estructura de vehiculos
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11.5.7 Identificacion y valoracién de herramientas de trabajo.
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Tabla 45

: Inventario de herramientas de trabajo

HERRAMIENTA

ESTADO

VALOR
UNITARIO
ESTIMADO

CANTIDAD

Compresor

La herramienta
cuenta con 6 afios
de uso y se
encuentra en
buenas
condiciones.

$180.000

Soldador
eléctrico

El soldador
eléctrico cuenta
con 9 afios de uso
y se encuentra en
buenas
condiciones.

$600.000

Cizalla

La cizalla tiene 20
afios de uso, con
desgaste en la
cuchilla pero aun
sigue funcionando
con no tan buenas
condiciones.

$200.000

Esmeril

El esmeril tiene 20
afios de uso, con
un desgate en sus
hilos de agarre,
necesitando
mantenimiento.

$70.000
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Tabla 45. (Continuacion)

HERRAMIENTA

ESTADO

VALOR
UNITARIO
ESTIMADO

CANTIDAD

Prensa

La herramienta se
encuentra deteriorada
con 30 afios de uso,
pero aun cumple con
sus funciones.

$80.000

Cautin

La herramienta Tiene 2
afios de uso y se
encuentra en buenas
condiciones.

$6.000

Palanca

Esta herramienta tiene
10 afios de uso y se
encuentra en buen
estado.

$15.000

Escofina

Cuenta con 20 afios de
uso esta herramienta y
con desgaste,
encontrandose en
malas condiciones.

$8.000

Serrucho

Esta herramienta tiene
10 afios de uso, con
desgaste, pero aun
cumple con su labor.

$12.000

Tensor

Existe diferentes
tensores
especializados  para
cada trabajo, esta
herramienta cuenta
con 8 afios de uso y se
encuentra en buen
estado.

$50.000

15
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Tabla 45. (Continuacion)

HERRAMIENTA

ESTADO

VALOR
UNITARIO
ESTIMADO

CANTIDAD

Cinta métrica

Esta  herramienta
tiene 5 afios de uso,
contando con
buenas condiciones
para realizar su
labor.

$10.000

Hombre solo

Tiene 5 afios de uso
esta herramienta y
se encuentra en
buenas
condiciones.

$20.000

Motorpull

Esta herramienta
tiene 8 afos de uso
y se encuentra
desgastada
dificultando su
labor.

$12.000

Soldador

Cuenta con 5 afios
de uso esta
herramienta y se
encuentra en
buenas
condiciones.

$1.200.000

Sierra eléctrica

Esta  herramienta
Tiene 2 afios de uso
y se encuentra en
muy buenas
condiciones.

$160.000

Porta power

Esta  herramienta
cuenta con 10 afios
de uso y aun se
encuentra en un
buen estado.

$100.000
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Tabla 45. (Continuacion)

VALOR
HERRAMIENTA ESTADO UNITARIO CANTIDAD
ESTIMADO
Existen todo tipo
de llaves y
tamafios
Llaves especializados $3.000 44
para diferente
material 'y se
encuentra en buen
estado.
Tiene 3 afios de
uso esta
Cizalla eléctrica herramienta y se $500.000 2
encuentra en muy
buenas estado.
Esta herramienta
tiene 3 afios de uso
Sierra eléctrica y se encuentra en $165.000 1
muy buenas
condiciones.
Esta herramienta
cuenta con 4 afios
Pistola de body de uso y se
shut encuentra en $40.000 2
buenas
condiciones.
Existen diferentes
atornilladores
especializados
para cada trabajo,
Atornillador esta herramienta $2.000 15

cuenta con 2 afios
de wuso y se
encuentra en
buenas
condiciones.

186




Tabla 45. (Continuacion)

HERRAMIENTA

ESTADO

VALOR
UNITARIO
ESTIMADO

CANTIDAD

Juego de copas

Esta herramienta cuenta
con 1 afio de uso y se
encuentra en muy
buenas condiciones.

$150.000

Taladro de
bateria

Esta herramienta tiene
un 1 afio de uso y esta en
buenas condiciones.

$300.000

Prensas

Existen diferentes tipos
de prensas, pero las mas
utilizadas son estas
herramientas, las cuales
cuentan con 5 afios de
uso y estan en buen
estado.

$10.000

20

Tijera de curva
paralamina

Esta herramienta cuenta
con 10 afios de uso
sufriendo desgaste, pero
aun cumple bien su
labor.

$25.000

Tijera metélica

La tijera metalica tiene 6
afios de uso y se
encuentra en buenas
condiciones.

$36.000

Regla

La regla tiene 8 afios de
uso y se encuentra en
buenas condiciones.

$25.000
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Tabla 45. (Continuacion)

HERRAMIENTA

ESTADO

VALOR
UNITARIO
ESTIMADO

CANTIDAD

Alicate

La herramienta tiene
3 afios de uso y se
encuentra en
buenas condiciones.

$25.000

Atornillador de
impacto

La herramienta
cuenta con 5 afios
de uso y tiene un
buen estado.

$30.000

Taladro eléctrico

Tiene 6 afios de uso
esta herramienta y
se encuentra en
buen estado.

$100.000

Cincel

Existen diferentes
cinceles especiales
para cada trabajo,
esta herramienta
tiene 3 afios de uso
y se encuentra en
buenas condiciones.

$13.000

Tijera de curva
derecha

Esta herramienta
tiene 5 afios de uso
y se encuentra en
buen estado.

$25.000

Remachadora de
golpe

Esta herramienta
tiene 6 afos de uso
y cuenta con un
buen estado para
cumplir su labor.

$25.000
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Tabla 45. (Continuacion)

HERRAMIENTA

ESTADO

VALOR
UNITARIO
ESTIMADO

CANTIDAD

Martillo

Existen diferentes
martillos especializados
para cada trabajo, esta
herramienta tiene 8 afios
de uso y se encuentra en
buen estado.

$70.000

12

Orbital

Esta herramienta cuenta
con 5 afios de uso, un
poco deteriorada pero
aun cumple su funcién.

$50.000

Nivel de burbuja

Esta herramienta tiene 10
afios de uso, se
encuentra  desgastada
pero aun cumple su
funcion.

$10.000

Llave L

La llave tiene 9 afos de
uUso y se encuentra en
buenas condiciones.

$23.000

Presion
Eléctrica
Lavadora

Limpiador

Tiene un 1 afio de uso y
se encuentra en muy
buenas condiciones.

$340.000

Pulidora
eléctrica

Esta herramienta tiene 7
afios de uso y aun se
encuentra en buen
estado.

$200.000

Prensa

Esta herramienta tiene 8
afios de uso y cuenta con
un buen estado para
cumplir su labor.

$30.000
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Tabla 45. (Continuacion)

VALOR
HERRAMIENTA ESTADO UNITARIO CANTIDAD
ESTIMADO

1| Esta  herramienta
b | tiene 10 afios de uso
| y se encuentra en
buen estado.

Llave de tubo $200.000 6

La cruceta tiene 7
afios de uso y se
encuentra en
buenas condiciones.

Cruceta $20.000 2

Esta  herramienta
tiene 5 afos de uso
y se encuentra en
buen estado.

Pistola de sikaflex $25.000 3

Esta  herramienta
tiene 6 afios de uso
y se encuentra en
buenas condiciones.

Aerografo $25.000 9

La herramienta
cuenta con 8 afios
de uso y se $400.000 2
encuentra en
buenas condiciones.

Malacate

La herramienta
cuenta con 5 afios
de uso y se $100.000 3
encuentra en
buenas condiciones.

Polichadora

Fuente: las autoras, 2018
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11.5.8 Creacion de indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion son la herramienta principal para evaluar el

desemperio de los diferentes procesos existentes en la organizacion a fin de que

se puedan conocer las falencias presentadas y en consecuencia las estrategias

de mejora pertinentes. Se presentan algunos aplicables en la empresa:

Tabla 46: Indicadores de gestion de procesos

UNIDAD PERIODI
PROCESO INDICADOR FORMA DE CALCULO DE CIDAD
MEDIDA
Gestion Ejecucion Gastos del periodo ($
. . J P ) * 100 % Mensual
administrativa | Presupuestal Presupuesto proyectado ($)
Nuevos # de nuevos clientes atendidos
i - * 100 % Mensual
clientes # de clientes totales
Mercadeo — ;
Variacion en Ventas del mes — Ventas del mes anterior
- * 100 % Mensual
ventas Ventas del mes anterior
Precisiéon en <# de inconformidades sobre recepcion de vehiculos>
las # de vehiculos recepcionados % Quincenal
Recepcion recepciones * 100
del vehiculo Pre,CI,SI,cfn en # de alcances de trabajo mal determinados .
definicion de - - * 100 % Quincenal
# de vehiculos recepcionados
alcances
Cumplimiento | # de servicios entregados en la fecha pactada .
Latoneria 'y P _g_ f p * 100 % Quincenal
de fechas # de servicios contratados
arreglo de — —— -
Cumplimiento # de servicio sin inconformidades ]
estructura . — * 100 % Quincenal
de servicio # de servicios entregados
Cumplimiento | # de servicios entregados en la fecha pactada .
o .g. ! P * 100 % Quincenal
. de fechas # de servicios contratados
Pintura — —— -
Cumplimiento # de servicio sin inconformidades )
. — * 100 % Quincenal
de servicio # de servicios entregados
Periodo
promedio de # de accidentes laborales ocurridos .
- ) dias Mensual
Gestion de la accidentes 30
SG-SST laborales
. Horas de ausencia
Ausentismo 100 % Mensual

Total Horas Laborables *

Fuente: las autoras, 2018.

191




11.5.9 Creacion de un sistema de PQRS.

Objetivo

Recibir las peticiones, quejas, reclamos y sugerencia de los usuarios y asi buscar

resolver oportunamente estas solicitudes, trabajando en pro del mejoramiento

continuo para los servicios de la empresa.

Definiciones

e Peticion: solicitud verbal o escrita hecha por el usuario para la intervencion

de la administracién, en un servicio de la empresa ofrecido y obtenido por

el cliente

¢ Quejas: manifestacion hecha por el usuario de manera verbal o escrita

sobre alguna irregularidad o accién incorrecta obtenida por parte de un

funcionario de la organizacion.

¢ Reclamos: manifestacion verbal o escrita de inconformidad por parte del

usuario a los servicios que brinda la empresa.

e Sugerencias: aporte de ideas para la calidad y el mejoramiento continuo

de la empresa.

Generalidades:

- Las PQRs debe ser entregadas al area administrativa para que esta

proceda a la solucion, si las solicitudes se encuentran relacionadas con la

gestion de la empresa.

Tabla 47: Politicas de tratamiento de peticiones

TIEMPO DE
TIPO MEDIO RESPUESTA RESPONSABLE
Solicitud de correccion L .
1 dia o inmediatamente
en facturas, . . .
Verbal o escrito si se puede atender la Secretaria

cotizaciones,
certificados y formatos

solicitud

Consulta de
documentos

Verbal o escrito

1 dia o inmediatamente
si se puede atender la
solicitud

Gerente administrativo
y operativo y Secretaria
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Tabla 47. (Continuacion)

TIPO

MEDIO

TIEMPO DE
RESPUESTA

RESPONSABLE

Solicitud de Informacién
de un servicio

Verbal o escrita

1 dia o inmediatamente
si se puede atender la

Gerente administrativo
y operativo y

solicitud Operarios
- 1 dia o inmediatamente
Solicitud de . . .
e Verbal o escrito si se puede atender la Secretaria
documentacién .
solicitud
Fuente: las autoras, 2018
Tabla 48: Politicas de tratamiento de quejas
TIEMPO DE
TIPO MEDIO RESPUESTA RESPONSABLE

Inconformidad por la
atencién de un
funcionario o area de la
empresa

Verbal, escrito, buzén

1 dia o inmediatamente
si se puede atender la
solicitud

Gerente administrativo
y operativo y Secretaria

Otras quejas

Buzoén

1 dia

Gerente administrativo
y operativo y Secretaria

Fuente: las autoras, 2018

Tabla 49: Politica de tratamiento de reclamos

TIPOS

MEDIO

TIEMPO DE
RESPUESTA

RESPONSABLE

Correccién de un
trabajo o servicio

Verbal o escrito

1 dia o inmediatamente
si se puede atender la
solicitud

Gerente administrativo y
operativo y operarios

Otros reclamos

Buzén

1 dia

Secretaria

Fuente: las autoras, 2018
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Tabla 50: Politica de tratamiento de

sugerencias

TIEMPO DE
TIPOS MEDIO RESPUESTA RESPONSABLE
Ideas o iniciativas para Gerente administrativo y
P Buzon N/A operativo, secretaria Y
la empresa ;
operarios
Fuente: las autoras, 2018
Figura 19: Flujo del proceso del sistema de PQRS
Recepcion
de PQRS
Clasificacion
de PQRS
Andlisis de Respuestas Sequimient
PQRS de PQRS eguimiento
Fuente: las autoras, 2018
Tabla 51: Explicacion del procedimiento del PQRS
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION EVIDENCIA
Si los PQRS son escritos se pueden presentar por medio de
1 Recepcion de buzén, cartas, correo electrénico, pagina web y los recibe el Tratamiento
' PQRS funcionario encargado, si son verbales los responde el de PQRS
funcionario encargado.
5 Clasificacion de Se selecciona si son peticiones, Quejas Tratamiento
' PQRS Reclamos o Sugerencias de PQRS
i . - Tratamiento
3.| Analisis de PQRS Se tramita la solicitud de PORS
4 Respuestas de El funcionario responsable debera dar la respuesta al PQRS Tratamiento
' PQRS correspondiente de manera completa, clara y se entrega de PQRS
_ Se verifica el cumplimiento oportuno a través de cualquier Tratamiento
5. Seguimiento . . .
medio que evidencie repuesta. de PQRS

Fuente: las autoras, 2018
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12. CONCLUSIONES

1. Al resolver el analisis externo se pudo evidenciar que el entorno en que
se encuentra la organizacion es favorable para la misma, tal como se
observa en la matriz EFE la cual arrojo un resultado de 2,55, indicando
que existen un mayor numero de oportunidades que de amenazas; de
igual forma el estudio de las 5 fuerzas de Porter permitié conocer que la
industria en la cual compite TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES es
favorable puesto que el comportamiento de las fuerzas competitivas no
tiene un alto impacto negativo en las condiciones bajo las cuales se puede

desempeiiar la organizacion.

2. Del sector automotriz en Tulua se observa que es un sector en crecimiento
ya que la demanda de servicios ha presentado constantes incrementos,
asociados al alto numero de automotores que anualmente se matriculan
en la ciudad; y al mismo tiempo se cuenta con entidades educativas que
forman al personal idoneo para la prestacion de los servicios que se
brindan en TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES.

3. Eldiagnéstico interno de la empresa cuyo resultado llevé a una matriz EFI
con resultado de 2,52 demuestra que la empresa se encuentra en un
punto intermedio entre sus fortalezas y debilidades, destacando en el
primer grupo la orientacién hacia un segmento especifico de mercado en
el cual se encuentra altamente posicionado y el contar con una estructura
organizacional apropiada; por otro lado, con respecto a las principales
debilidades se detectaron fallas en la atencion al cliente, inexistencia de
documentacion para soportar la gestion organizacional y la falta de

aplicacion de conceptos de administracién estratégica.

4. Para definir estrategias empresariales de forma objetiva es necesaria la

aplicacion de una herramienta, en este caso se empled la matriz de
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planeacién estratégica cuantitativa, en donde la estrategia pertinente para
la realizacion del proyecto arroj6 un resultado de 5,5, “elaborar
instrumentos que faciliten y mejoren los procesos dentro de la
organizacion buscando la mejora continua” teniendo en cuenta este
resultado se da inicio a la elaboracion de instrumentos de gestién de
procesos para la empresa TECNICOS AUTOMOTRIZ CORTES.

Los instrumentos de gestidon organizacional son variados y representan
una herramienta eficaz en los procesos de mejora, pues el uso de los
mismos ayuda a establecer buenas practicas administrativas y operativas,
al tiempo que brindan claridad a todos los integrantes de la organizacién
sobre los roles que desempefian y su contribucion a los objetivos
empresariales; uno de estos es la gestion de proyectos, la cual parte de
la definicion de un alcance (objetivos) y a partir de alli, se realiza el
direccionamiento de las actividades y recursos necesarios para darles
cumplimiento, permitiendo un mayor control al encargado del proyecto del
tiempo, dinero, personal y demas recursos asignados. Ademas de ello, la
medicion que se empieza a desarrollar procura por alentar la cultura de
mejora continua necesaria para la constante evolucion de una

organizacién y que esta pueda mantenerse vigente en el mercado.
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13. RECOMENDACIONES

Del trabajo realizado se tienen las siguientes recomendaciones para la empresa:

1. Implementar los diferentes instrumentos de gestion disefiados en el
proyecto con el animo de lograr mejoras en la gestion de procesos de la

organizacion.

2. Desarrollar actividades que permitan mejorar la calidad del servicio al

cliente que se brinda en la organizacion.

3. Realizar medidas de control al personal enfocadas a disminuir los riesgos

de accidentes laborales.

4. ldentificar al interior de las instalaciones de TECNICOS AUTOMOTRIZ
CORTES los espacios pertinentes para el desarrollo de los diferentes
trabajos contratados, asi como los lugares dispuestos como areas de
atencion de atencion al cliente y areas de bodega.

5. Existen variados instrumentos para la mejora de la gestion de procesos
organizacionales, es importante para TECNICOS AUTOMOTRIZ
CORTES que no se limite a los desarrollados en la presente investigacion,
sino gque desarrolle un espiritu y cultura de mejora continua con la cual se
promueva la adopcién de nuevos instrumentos y se implementen mejores

practicas que hagan la empresa mucho mas competitiva y rentable.
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ANEXOS

Anexo A. Entrevista personal a Carlos Cortes

FICHA TECNICA DE LA ENTREVISTA

Propésito(s) de la Entrevista: Conocer mas a fondo las problematicas presentadas en la empresa
Técnicos Automotriz Cortes
Poblacion Objetivo: Duefio de la empresa Técnicos Automotriz Cortes
Tamafio de la Muestra: 1 persona
Confianzay error muestral: N/A
Tipo de entrevista: Personal
APLICACION DE LA ENTREVISTA
Fecha de la entrevista: 28 de febrero 2018
Duracién de la entrevista: 1 hora
Nombre del Entrevistador: Gustavo Ortiz
Nombre persona entrevistada: Carlos Alberto Cortez

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS ABIERTAS

Pregunta #1: que es lo que se le quiere realizar a la empresa? ¢Qué suefio y deseo tiene usted para su
empresa?

Respuesta, y comentarios adicionales:

-El deseo para con la empresa, es poder tener un orden en sus procesos que faciliten un buen desempefio
y control.

-Expandir la empresa abriendo en otro lugar un nuevo establecimiento.

-Formalizar y poder llevar a cabo todas las funciones como realmente se exige en este sector.

Pregunta #2: cuales son los problemas que se prestan en el servicio? ¢ Qué quisiera corregir?

Respuesta, y comentarios adicionales:

-Falta de una buena implementacion por parte de los trabajadores de utilizar caretas, tapabocas, botas,
guantes, equipos de proteccion, etc.

-No se lleva un control en la entrega de materiales adecuados para cada pieza de carro y provoca
desperdicio.

-No cuenta con oficina para una buena atencién al cliente.

-Los clientes solo son atendidos por el duefio y las cotizaciones de los autos, son realizados por el duefio
mismo.

-No hay lugares especificos para la especializacion de cada trabajo, como un lugar para pintar, otro para
soldar, otro para pulir, etc.

-Las herramientas no se encuentran en un solo lugar organizadas, sino que son dejadas en distintas partes
del taller.

Pregunta #3: hasta el momento ¢,cdmo funciona los procesos en técnicos automotriz cortes?

Respuesta, y comentarios adicionales:

-Se tiene mision, visién y algunas politicas.

-Se estan haciendo tramites para implementar afiliacion a salud y riesgos de todos los trabajadores.
Cuenta con sefializaciones y extintores.

-Se tiene personal con experiencia en pintura y latoneria que a medida que entra cada vehiculo se le va
asignando a un trabajador con un tiempo establecido.

Limitaciones o restricciones de la entrevista: Ninguna
Formato elaborado | Diana Cortez Fecha elaboracion: 03/03/2018
por:

204




Anexo B. Consolidado entrevista a talleres competidores

Ficha técnica de la entrevista

Propdsito(s) de la Entrevista: Conocer el sector automotriz en Tulua
Poblacion Objetivo: Empresas de pintura y latoneria de Tulua
Tamarnio de la Muestra; 6 empresas automotriz

Confianza y error muestral: N/A

Tipo de entrevista: Personal

Aplicacidén de la entrevista

Fecha de la entrevista: 20 de Abril 2018

Duracion de cada entrevista: 20 minutos

Nombre de las Entrevistadoras: Gloria Restrepo; Diana Cortez

Nombre persona / empresa entrevistada: Automas, los pitufos, autos y camperos, segurautos,

cordobautos, Decar.

Cuestionario de preguntas abiertas

Pregunta #1: ¢ Qué tipo de servicios ofrece la empresa?

Respuesta, y comentarios adicionales:
- Los servicios que ofrecen son generalmente latoneria y pintura
- Algunos talleres ofrecen servicios adicionales como electronica automotriz y mecanica.

Pregunta #2: ¢ A qué tipo de clientes estan dirigidos?

Respuesta, y comentarios adicionales:
- Generalmente a vehiculos particulares, empresas gubernamentales y privadas.
- Dependiendo de la ubicacion de la empresa, atienden vehiculos de carga pesada o liviana.

Pregunta #3: ¢ Se encuentran legalmente constituidos?

Respuesta, y comentarios adicionales:
- Las empresas entrevistadas, se encuentran legalmente constituidas
- En el sector existen muchos talleres que prestan el servicio de lamina y pintura, pero sin estar
legalmente constituidos

Pregunta #3 ¢ Qué horarios de atencion manejan?

Respuesta, y comentarios adicionales:
- Enlas empresas entrevistadas generalmente es 7:00 am a 12:30 pm y de 2:00pm a 6:00 pm

Pregunta #4 ¢ es facil contratar empleados con el conocimiento requerido?

Respuesta, y comentarios adicionales:

-Si, existe gran demanda de personas con conocimientos bdasicos en latoneria y pintura, ademas de
gue se contrata personal sin experiencia como ayudantes que luego van adquiriendo el conocimiento y
experiencia necesaria para el laborar en el sector

Disponibilidad de los operarios debido a la alta carga

Limitaciones o restricciones de la entrevista: .
del trabajo

Formato elaborado por: |Diana Cortez y Gloria|Fecha elaboracion:
Restrepo
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Anexo C. Informacion consolidada del proceso de observacion

Fecha de la observacion: 23 marzo 2018 Numero de 1
Duracion de la observacién: |3 semanas Observacion:

Nombre del observador: Diana Cortez; Gloria Restrepo

Nombre del hecho o Procedimientos empelados para la prestacién de servicio en la empresa,
fendmeno observado: Técnicos Automotriz Cortes.

Proposito(s) de la - Conocer los procedimientos empleados para la ejecucién de los
observacion: servicios en el portafolio de la empresa

Resultado de la observacion:

- Se conocieron los pasos necesarios para la ejecucion de los servicios ofertados por la empresa
- Necesidad de contar con formatos para la recepcion y entrega de vehiculos y asi evitar posibles

inconvenientes con los clientes

- ldentificacion de las herramientas de trabajo para la prestacion del servicio en la empresa.

- ldentificacion de las funciones y tareas asignadas a cada cargo en la empresa

- Descripcion de los procesos que se ejecutan en técnicos automotrices cortes.

- ldentificacién de nuevo uso de elementos de proteccién personal por parte del personal operativo
de la empresa para salvaguardar su integridad fisica en el ejercicio de sus labores al disminuir el

riesgo en accidentes laborales.

Evidencias de la observacion:

Limitaciones o restricciones de la observacion:

Las responsables de la observacién no fueron suficientes para visualizar todo lo que pasaba en el taller

de forma simultanea

Formato elaborado por: |Diana Cortez

Fecha elaboracion:

2 mayo 2018
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