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RESUMEN:

El presente trabajo de titulacién presenta una planificacion estratégica del Tecnicentro
automotriz Supercar ubicado en la ciudad de Sucua. La metodologia utilizada en este trabajo se centra
en un analisis de la situacion actual de la empresa, el direccionamiento estratégico, establecimiento

de objetivos estratégicos, y el uso de un VSM (Value Stream Mapping).

Estas herramientas y enfoques permiten establecer objetivos claros, identificar acciones
concretas y mejorar continuamente el desempefio de la organizacion. Los resultados de este trabajo
de titulacién fue proponer una metodologia integral que abarca el direccionamiento estratégico, la

planificacién a largo y corto plazo y el uso de un VSM para lograr un control éptimo de los procesos.

Palabras clave: analisis interno, direccionamiento estratégico, herramientas., planificacion estratégica,

valor agregado

ABSTRACT:

This degree work is a strategic planning for the Supercar Automotive Technical Center
located in Sucua. The methodology used in this work was focused on an analysis of the current
situation of the company, strategic direction, establishment of strategic objectives, and the use of a
VSM (Value Stream Mapping). These tools and approaches make it possible to set clear objectives,
identify concrete actions and continuously improve the performance of the organization. The results
of this work were to propose a comprehensive methodology that encompasses strategic direction,

long and short term planning and the use of a VSM to achieve optimal process control.

Keywords:added value, internal analysis, strategic direction, strategic planning, tools.
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INTRODUCCION

La planeacion estratégica es un paso crucial para comprender la importancia de esta
disciplina en el ambito empresarial. La planeacion estratégica se refiere a un proceso que
permite a las organizaciones establecer metas claras, identificar las acciones necesarias para

alcanzarlas y definir las estrategias a largo plazo para lograr el éxito.

En la actualidad, los mercados son cada vez més competitivos y dinamicos, lo que
hace que sea esencial para las empresas contar con una planificacion estratégica solida. Este
enfoque permite a las organizaciones anticipar los cambios del entorno, identificar

oportunidades y amenazas, y adaptarse de manera efectiva para alcanzar sus objetivos.

La planeacion estratégica implica un anélisis exhaustivo de los recursos, capacidades
y ventajas competitivas de una organizacion, asi como la evaluacion de su posicion actual y
su vision a largo plazo. Ademas, se deben considerar factores internos y externos que pueden

afectar el desempefio y la direccion futura de la empresa.

En esta planeacidn estratégica, explicaremos los conceptos fundamentales, los
beneficios y los pasos involucrados en este proceso. También examinaremos como se aplica
la planeacion estratégica en diferentes industrias y organizaciones, destacando su relevancia

en un entorno empresarial en constante cambio y evolucion.



1. CAPITULO 1: CONCEPTUACION DE PLANEACION
ESTRATEGICA
Las empresas actualmente se encuentran en una situacion de cambios constantes que
afecta directamente la operatividad en corto plazo y la sostenibilidad a largo plazo. Por lo
mismo que toda empresa debe tener un direccionamiento adecuado y una herramienta de

gestidn que sostenga a la empresa.

La planeacion estratégica es un proceso que se utiliza para establecer los objetivos y
metas a largo plazo de una organizacion y definir las estrategias necesarias para alcanzarlos.
Es un proceso clave en la gestion empresarial y se realiza para ayudar a las organizaciones
a adaptarse a los cambios en su entorno y lograr un crecimiento sostenible. El proceso de
planeacion estratégica implica varias etapas, que incluyen el analisis del entorno externo e
interno de la organizacion, la definicion de su visidn, mision y valores, la identificacion de
los objetivos y metas a largo plazo y la definicion de las estrategias y planes de accion

necesarios para alcanzarlos.

La planeacion estratégica es importante porque permite a las organizaciones
establecer una direccion clara y coherente para su futuro y alinear sus recursos y esfuerzos
en torno a metas y objetivos especificos. Ademas, la planeacion estratégica permite a las
organizaciones identificar oportunidades y amenazas en su entorno y adaptarse a ellas de

manera efectiva.

Figura 1: Fundamentos de la planeacion estratégica

12. Ejecucion de . 13.Espiritu
la estrategia emprendedor

14. Evaluacion de

la estrategia

Fuente. Adaptado de Chiavenato (2016)



En la figura 1 se observa los fundamentos de la planeacion estratégica que se dividen en
seis partes, donde cada uno de estos siguen de forma cronolégica el desarrollo. En esta
grafica podemos observar el paso a paso de cada fundamento y como se subdividen los

mismos.

Para (Jaramillo, 2019) es indispensable que una empresa establezca planes o rutas que
vayan de la mano de una adecuada planeacion estratégica, con el objetivo de estén alineados
los recursos y exista un crecimiento empresarial. Por tanto, se puede concluir que mediante
este proceso se proporcione un marco de referencia para el desarrollo organizacional que

pueda conducir a un 6ptimo funcionamiento de las empresas. (Domain Suspension, n.d.)

La planeacion estratégica se ha venido desarrollando con antecedentes neocléasicos y
se ha convertido en un elemento indispensable para el desarrollo empresarial. Es un proceso
que se realiza para alcanzar objetivos a largo plazo. Por lo tanto, un ambiente globalizado
hace que la tecnologia, mano de obra, recursos utilizados influyan de forma directa, de forma
que la competitividad aumente de tal manera que las mejores propuestas y herramientas de

gestion gque se implementen sean las que marquen la diferencia.

Para poder implementar un manual de planeacion tenemos que tener en cuenta varios
conceptos necesarios. Para (Koontz, 1998) nos dice que la previsién es la base que tiene que
tener una planeacion, y nos afirma que “la funcién administrativa estd basada en la seleccion

de varias alternativas, objetivos, procedimientos y programas de una empresa” (p.796).

La planeacién de igual forma se puede mencionar que nos sirve como base para
manejar una empresa, elevar la eficiencia en varios ambitos y sobre todo que no exista ninguna
improvisacion. A continuacion, mostraremos la relacion que existe entre la planeacion y el

control. (Domain Suspension, n.d.)

La planificacion es un proceso clave en la gestion empresarial y es esencial para el
éxito de cualquier empresa. La planificacion en las empresas se refiere a la identificacién de

objetivos y metas a largo plazo y a la definicidn de las estrategias necesarias para alcanzarlos.

La planificacion en las empresas implica la definicion de objetivos claros vy
especificos, la identificacion de los recursos necesarios para alcanzar esos objetivos y la

elaboracion de planes y estrategias que permitan a la empresa alcanzar sus metas.



Figura 2: Relacion de la planeacion y el control

ESTRATEGIA
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Fuente. Adaptado de Chiavenato (2016)

Por otra parte, podemos mencionar que la planeacion se va discriminando en areas
funcionales, y estas llegan a convertirse en lo que es la planeacion téctica; es decir la
planeacion estratégica es toda la organizacion y tiene objetivos a largo plazo mientras que la
planeacion tactica hace referencia a la conformacidn de varios departamentos y sus objetivos

son a medio plazo.

Para Suarez y Altahona (2009, p.12), se define a la planeacién como el proceso
sistematico que se realiza dentro de una empresa desde los cargos mas altos buscando ser
competitivas dentro del mercado, de tal manera que tomen un rumbo estratégico para que sean

eficientes con todos los recursos que cuentan.

Segln Choy (2019) todas las dimensiones como organizacién, planeamiento control
y direccion conllevan una relacion con la rentabilidad, este estudio se realizd6 mediante
pruebas de estadistica donde se pudo concluir que la gestion empresarial tiene una gran escala
positiva en relacion con la rentabilidad. Como también se pudo evidenciar por otra parte segin
Padilla (2019) que también hay una relacién entre el planteamiento estratégica y la gestion
empresarial realizando de igual manera las pruebas estadisticas que son fundamentales para

que sean estudios veridicos, de tal manera que la correlacion que existe de nuevo fue positiva.

Para (Aramburu, 2017) un plan estratégico tiene el objetivo de tener una vision general
del estado en que se encuentra la empresa de manera que se pueden realizar acciones a tiempo
para el futuro de manera que no existan imprevistos, la misma que se realiza desde la alta
direccion la cual es la que se encarga de tomar las decisiones las mismas que las volvera mas

competitivas.



Los enfoques del proceso de planeamiento estratégico son de gran ayuda para el
proceso de direccion empresarial, pues se evidencia su efectividad y utilidad como se observa

en la figura 3.

Figura 3: Dimensiones del planeamiento estratégico

Antores
(Aramburu, 2017) (Ronda & Marcané, 2002) {Chiavenato, 2001)
Dimensiones del 1. Conocimiento. 1. Planeacion. 1. Planeacion.
Planteamiento 2. Participacion. 2. Implantacion. 2. Organizacion
estratégicos 3. Control 3. Control 3. Direccion.
4. Control.

Fuente. Elaboracion propia.

Lo que nos lleva a la rentabilidad que hace referencia a la relacion que existe entre
los ingresos y los costos de los activos de la organizacién, también se puede decir que la
rentabilidad econémica es considerada como el rendimiento de activos durante la gestion de
la empresa. Para realizar un analisis mas minucioso, se toman en cuenta los margenes o
puntos de equilibrio. Se puede decir que los factores que interfieren en este es el aumento de
la calidad, reduccion de costos y distincion del producto. Existen varios tipos entre ellos
tenemos la rentabilidad econdmica que se determina que tan eficiente son los resultados de
todas actividades que se realizan en la organizacion y la rentabilidad financiera que es con

total autonomia es decir es conseguido por cada uno de los recursos. Ore (2020)

1.1. Objetivos
1.1.1. Objetivo General

Crear un Modelo de Planeacion Estratégica para la empresa Tecnicentro automotriz

Supercar.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Realizar el levantamiento de informacion general sobre la situacion actual de la

empresa



e Establecer el direccionamiento estratégico para la empresa.

e Crear una planificacion a corto plazo e implementacion de un plan de mejoramiento
de calidad de los servicios.

1.2. Antecedentes

Esta disertacion se enfoca en el desarrollo de una propuesta de mejora de la calidad
de los servicios que brinda el Tecnicentro automotriz SUPERCAR. Es una empresa familiar
creada por iniciativa de sus duefios, ofrece un servicio de calidad en servicios de mecanica
y venta de repuestos. Por otra parte, la entidad no cuenta con una estructura organica sélida

ni funcional, tampoco se encuentran definidos claramente los procesos internos.

Aquello genera que existan diversos inconvenientes vinculados a la eficacia,
eficiencia, comunicacion, planificacion, dificultad en la localizacion de problemas y la toma
de decisiones correctivas. El no tener el conocimiento de las probleméticas generales de las
empresas, genera que se encuentren sin identificar el camino mas adecuado para que logre
sus objetivos planteados y sean competitivos. Basado en lo antes mencionado un modelo de
Planeacién Estratégica es imprescindible para la toma de decisiones acertadas dentro de la

organizacion.

En la actualidad toda organizacion, sea grande o pequefia, debe buscar una manera
adecuada de conseguir mejores niveles de productividad y calidad que le permita ser
competitiva, con el proposito de mejorar su desempefio global y lograr las metas
establecidas. Dentro del trabajo de titulacion de la Propuesta de Modelo de Planeacion
Estratégica para la empresa "Tecnicentro automotriz SUPERCAR” se pretende ejecutar un
analisis interno y externo de la organizacion promedio de la gestion apropiada y continua de
la estrategia empresarial, en base a herramientas a través de un plan estratégico y de planes

operativos, que conduzcan al logro de sus objetivos.



2. CAPITULO 2. LA ORGANIZACION
2.1. Nombre y descripcion de la organizacion.

La empresa™ Tecnicentro automotriz SUPERCAR” est4 dedicada a la generacion de
los servicios de mantenimiento de vehiculos y venta de repuestos. es una empresa
relativamente joven, que fue creada en el afio 2019, se dedica al mantenimiento de vehiculos;
dentro del cual se especializa en actividades de alineacién, balanceo y cambios de aceite.

Adicionalmente comercializa neumaticos, baterias y lubricantes.

El Tecnicentro automotriz esta enfocado en satisfacer las necesidades en cuanto a
mantenimiento automotriz para los propietarios de vehiculos livianos y pesados, de manera
especial los taxis. Se encuentra ubicado en la ciudad de SucUa, provincia de Morona

Santiago.

Ante los constantes cambios tecnoldgicos, la empresa se ha ido innovando
constantemente en un mercado globalizado y que evoluciona rapidamente, logrando
determinar que la empresa ha puesto mayor énfasis en la parte técnica y productiva, lo cual

nos ha llevado a investigar el area administrativa mediante la Planificacion Estratégica.

El andlisis situacional inicial de la empresa busca hacer un diagnéstico para conocer
el estado en que se encuentra la empresa, mediante el levantamiento de informacién. Segln
Andrés Velasquez Contreras autor de la revista Escuela de Administracién y Negocios es
“Un diagndstico que busca establecer hechos e identificar problemas y, tal vez incluso,

efectuar comparaciones y evaluaciones”. (Velasquez Contreras, 2005),

2.2. Productos y servicios.

En la actualidad esta empresa se dedica a la venta de repuestos de vehiculos como
baterias, repuestos automotrices, neumaticos, aceite. Esta empresa también tiene un enfoque
de prestar servicios de alineacion, balanceo, reparacion y todo lo que se encuentre

relacionado con el servicio automotriz.

La empresa se dedica a realizar mecénica rapida, actualmente se esta incrementando
el espacio de trabajo para luego adquirir nueva maquinaria y poder ofrecer nuevos servicios.
El servicio mas rentable es el servicio mecanico y la venta de repuestos, y el menos rentable
es el enllantaje. El valor agregado que entrega la empresa al cliente es la garantia y la

excelente atencién.



Atendemos a clientes de las ciudades de Sucta, Méndez y Logrofio, nuestros clientes
potenciales son los taxistas. La empresa tiene un gran posicionamiento de mercado, debido
al excelente servicio y trabajo garantizado que ofrece. Es por esto que busca expandirse hacia

Macas, zona norte de la provincia.

Figura 5: Repuestos Mansuera

Fuente: Mansuera (2023).

Los repuestos se clasifican en genuinos, originales, alternativos. Los genuinos hace
referencia a las piezas que se comercializan con empaque de la marca, los originales son
piezas completamente parecidas a las genuinas, pero son autopartes empacadas, mientras
que los alternativos son producidas por terceras empresas que cuentan con la maquinaria
para hacer replicas de las mismas son usualmente contruidas en China, Alemania y Japén.

(Repuestos En Autos Nuevos - Taller Infante, 2019)

Figura 6: Alineacion de automovil

Fuente: Zapata (2019). Alineacion de automovil. [Fotografia]. Autocosmos.

Es la actualidad la demanda de vehiculos ha aumentado de forma notable, en los



ultimos 10 afios se ha visto que las ventas de vehiculos han crecido en gran escala. Segun
estudios realizados un 9,2% de vehiculos nuevos se registrd en el 2014, lo que trae consigo
un incremento notable de la demanda de servicios de automotriz. (Zegarra Cueva Dammert

& Vintimilla Rodas Milton, 2016)

2.3. Analisis Situacional

2.3.1. Introduccion
El andlisis situacional de la empresa tiene como objetivo responder las preguntas que

se plantean ¢Qué esta ocurriendo, ¢Qué va a pasar? ;Qué hay que hacer al respecto? Estas
son las principales preguntas ha se deberdn responder para conocer en qué situacion se

encuentra la organizacion. A continuacion, daremos a conocer el diagrama circular del

método de andlisis situacional.

Figura 7: Diagrama circular del método de analisis situacional
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Hanel (2005). Diagrama circular del método de andlisis situacional Alineacion.

[Fotografia]. Zaloamati
La evaluacion situacional inicial implica un examen cuidadoso y detallado de la

informacioén internay externa relevante para determinar la direccion estratégica de la



empresa. A partir de esta evaluacién, se pueden elaborar planes a largo y corto plazo,
identificar los procedimientos necesarios y asignar los recursos necesarios para llevar a cabo

las acciones estratégicas correspondientes.

2.3.2.  ldentificacion y obtencion de informacion

Los métodos que se aplicaran para la recopilacion de informacion de la empresa es
la entrevista que sera dirigida al gerente de empresa para recopilar todos los datos necesarios
para evaluar en qué condiciones se encuentra la empresa, que nos servira para aplicar una

planeacion estratégica adecuada.
Personal

La empresa no cuenta con el personal necesario e idoneo, asi como tampoco con
planes de incentivos, reconocimientos o promocion. La empresa cumple con todas las leyes,
seguro, horas extras, mientras que la competencia no lo hace. Mediante investigacion y
sugerencias de nuestros trabajadores se ha logrado un buen desarrollo organizacional.

La empresa estd conformada por un personal de 8 trabajadores, que se encuentran
distribuidos en diferentes &reas que se mencionard a continuacion: 5 mecénicos, 1 ingeniero

automotriz, 1 contadora y 1 ingeniera de la produccion.

Figura 8: Distribucion de los trabajadores en base a su cargo en la empresa Tecnicentro

automotriz Supercar

Gerente General

Contadora

Atencidn al cliente

Ingeniero mecanico

Fuente. Elaboracion propia.
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En la figura 8 se puede evidenciar que en la organizacion se contaba con 4 personas,
donde se comienza con el gerente general el cuales son encargados de la planificacion
estratégica. Como segundo punto tenemos a la contadora que se encarga de toda la parte de
movimientos financieros de la empresa. Luego tenemos a la persona encargada de la atencion
del cliente que es quien se encarga de tomar las érdenes y pasarlas al ingeniero mecanico, que

es quien las ejecuta.

Figura 9: Distribucion de los trabjadores en cuanto a la antiguedad en la empresa

Tecnicentro automotriz Supercar

2 meses 5 meses 7 meses 11 meses

Fuente. Elaboracion propia.

La figura 9 muestra la antigliedad de los empleados, donde tres de las siete personas
que laboran en la empresa tiene 11 meses de experiencia, es decir se comenz6 con dos
ingenieros automotrices y un empleado de atencién al cliente, posteriormente se emple6 a una
contadora que tiene 7 meses de trabajo en la empresa; se contratd a un gerente general en la
empresa que cumple con sus roles hacer 5 meses y por Gltimo se contratd a un ingeniero

mecanico por la cantidad de trabajo en la empresa que tiene 2 meses.

11



Figura 10: Distribucion de los trabajadores en cuanto a su edad en la empresa Tecnicentro

automotriz Supercar

20-30 afios 31-45 afios 46-60 afios

Fuente. Elaboracion propia.

En la recoleccién de informacion se pudo obtener las edades de los empleados de la
empresa, como se muestra en la (figura 10), se idéntica que el 60% de los empleados se
encuentran en un rango de edad de 31 a 45 afios, el 20% entre 20 a 30 afios y el otro 20% se

encuentran entre 46-60 afios.

Figura 11: Distribucion de los trabajadore en la empresa Tecnicentro automotriz Supercar

en cuanto con la formacién académica.

M Bachiller ™ Superior

Fuente. Elaboracion propia.
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En la figura 11 destaca que el 77% de los empleados cuentan con estudios superiores
con un titulo de tercer nivel, especializados en su campo de trabajo, y solo el 23% de los
empleados son bachilleres sin embargo se encuentran cursando estudios superiores.

Figura 12: Distribucién de los trabajadores en cuanto a la satisfaccion que tenga en la

empresa Tecnicentro automotriz Supercar.

W Muy Satisfecho W Satisfecho

Fuente. Elaboracion propia.

En la figura 12 se muestra que el 83% de los empleados se encuentran muy satisfechos

laborando en la empresa, y el 17%, solo satisfechos.

Figura 13: Distribucion de los trabajadores en la empresa Tecnicentro automotriz

Supercar de la relacion de los empleados

B Bueno M Excelente

Fuente. Elaboracion propia.
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En la figura 13 se muestra que el 75% de los empleados califican como
excelente a la relacion que existe entre los miembros de la empresa, y el resto que es un
25% la mencionan como una buena relacion. Lo que quiere se puede concluir que la

relacion de empleados es muy satisfactoria para la empresa.

Figura 14: Distribucion de los trabajadores en la empresa Tecnicentro automotriz

Supercar de acuerdo al conocimiento de distribucion

HS| mNO

Fuente. Elaboracion propia.

En la figura 14 se observa que el 50% de los empleados de la empresa conocen sobre
las tareas que hacen en las diferentes areas que laboran los demas, lo que no nos da un buen
resultado pues el otro 50% de los trabajadores no se relacionan en la empresa.

Mercado

El mercado es un término que se utiliza para referirse a un lugar donde se intercambian
bienes y servicios por dinero u otros bienes. También puede referirse a un sistema econémico

donde se compran y venden productos, y donde la oferta y la demanda determinan los precios.

Existen diferentes tipos de mercados, como el mercado de valores, donde se compran
y venden acciones de empresas; el mercado de divisas, donde se negocian distintas monedas;
el mercado inmobiliario, donde se compran y venden propiedades; y el mercado de productos

basicos, donde se negocian materias primas como el petréleo, el oro o el trigo.
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El mercado esté dirigido para todo el pablico que tenga un automovil y requiera de un
servicio automotriz; también para las personas que necesiten comprar repuestos o productos
automotrices. Su materia prima es conseguida en empresas locales y nacionales, las cuales nos
brindan los mejores precios y calidad en sus productos otorgando un valor agregado

diferenciador ante la competencia.

Una posible cita sobre el mercado proviene del economista y filésofo escocés Adam
Smith, quien es considerado uno de los padres de la economia moderna. En su obra "La riqueza
de las naciones” (1776), Smith describio el mercado como un mecanismo de coordinacion

econdmica:

"Al perseguir su propio interées, [el individuo] a menudo promueve el de la
sociedad de manera mas efectiva que cuando realmente intenta promoverlo. Nunca he
conocido a mucha gente buena por ser demasiado consciente de sus propios intereses,
mientras que he encontrado muchos que no son lo suficientemente conscientes de ellos™

- Adam Smith, "La riqueza de las naciones™ (1776).

Esta cita destaca la idea de que el mercado funciona gracias a la motivacion egoista de
los individuos, quienes buscan obtener beneficios para si mismos, pero que a través de la
competencia y la oferta y la demanda, terminan beneficiando a la sociedad en su conjunto. Esta
idea se conoce como la "mano invisible" del mercado, y es una idea fundamental en la teoria

econdmica clasica.

Precios o retribuciones

Los precios se refieren al valor monetario que se le asigna a un bien o servicio en el
mercado. Es el costo que un comprador esta dispuesto a pagar por un producto o servicio. Los
precios pueden variar dependiendo de la oferta y la demanda del mercado, los costos de

produccidn, la competencia y otros factores.

Por otro lado, las retribuciones se refieren a la remuneracién que se otorga a una persona
por su trabajo o servicios prestados. Las retribuciones pueden ser salarios, bonificaciones,

comisiones, prestaciones, entre otros beneficios.

En resumen, los precios se refieren a la valoracion monetaria de un bien o servicio en
el mercado, mientras que las retribuciones son la compensacién que se otorga a una persona

por su trabajo o servicios prestados.
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La fijacion de precios se basa en el porcentaje de ganancia en los productos y en cuanto
a servicios, a la dificultad y tiempo que toma realizarlo. La empresa revisa los precios de los
servicios una vez al afo y de los repuestos una vez al mes. El precio por el servicio y productos
ofrecidos concuerdan con su calidad y estdn equiparados con el precio de venta de la
competencia. Los clientes aceptan con normalidad nuestros precios ya que el producto y

servicio es garantizado y la atencién al cliente es de calidad.

La fijacion de precios es el proceso mediante el cual una empresa determina el precio
de venta de sus productos o servicios. Es una decision estratégica que tiene un gran impacto en
el éxito de la empresa, ya que puede afectar la demanda del producto, la rentabilidad y la

imagen de la marca.
Existen diferentes métodos para fijar precios, entre los que se encuentran:

1. Costo-plus: consiste en agregar un margen de ganancia a los costos de produccion
del producto.

2. Competencia: consiste en fijar precios similares a los de los competidores del
mercado.

3. Valor percibido: se basa en el valor que los clientes estan dispuestos a pagar por el
producto o servicio.

4. Descuento por volumen: se ofrecen descuentos a los clientes que compran grandes
cantidades de productos.

5. Precios psicolégicos: se utilizan precios que parecen atractivos para los clientes,

como precios terminados en 9,99 en lugar de redondeados.

Cada método de fijacion de precios tiene sus ventajas y desventajas, y la eleccion del
método adecuado dependera de la situacion especifica de la empresa y del mercado en

el que opera.

Instalaciones y recursos

Las instalaciones y recursos son aspectos clave en cualquier tipo de negocio o empresa.
Las instalaciones se refieren a los edificios, oficinas, fabricas, maquinarias, herramientas y
otros bienes inmuebles que la empresa utiliza para llevar a cabo sus operaciones. Los recursos
se refieren a los recursos humanos, financieros y tecnologicos que la empresa utiliza para

alcanzar sus objetivos.
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Las instalaciones y recursos pueden tener un gran impacto en la productividad y
rentabilidad de una empresa. Por ejemplo, una fébrica bien equipada y moderna puede
aumentar la eficiencia y la calidad de los productos, mientras que una oficina cbmoda y bien

equipada puede aumentar la satisfaccion y productividad de los empleados.

Algunos ejemplos de instalaciones y recursos que una empresa puede necesitar incluyen:

1. Edificios y oficinas: espacio fisico para albergar a los empleados y llevar a cabo las
operaciones de la empresa.

2. Maquinarias y herramientas: equipos necesarios para la produccién de bienes y
servicios.

3. Tecnologia: software, hardware y sistemas de informacidn necesarios para la
gestion de la empresa.

4. Recursos humanos: empleados capacitados y motivados que pueden llevar a cabo
las operaciones de la empresa.

5. Finanzas: capital y liquidez necesarios para financiar las operaciones de la empresa.

La gestion eficaz de las instalaciones y recursos puede ayudar a una empresa a

mantenerse competitiva y a alcanzar sus objetivos a largo plazo.

Actualmente la empresa no cuenta con las instalaciones adecuadas para brindar un
mejor servicio, al momento se esta trabajando en la ampliacion y remodelacion del taller. Se
realiza control de calidad cada cierto tiempo. Conocemos los equipos e instalaciones
disponibles para el sector y sus precios para poder innovar. Al momento estamos incorporando

nueva tecnologia en la empresa. Se cuenta con procesos y metodos actualizados y efectivos.
Finanzas y rentabilidad

Las finanzas son el conjunto de actividades relacionadas con el manejo de dinero y la
toma de decisiones financieras. Se refiere a la gestion de los recursos financieros de una
empresa, incluyendo la planificacion financiera, la gestion de riesgos, la inversion y la

obtencién de financiamiento.

Las finanzas se refieren al conjunto de actividades relacionadas con el manejo del

dinero, el crédito, la inversion y la gestion de los recursos financieros de una organizacion o
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individuo. El objetivo de las finanzas es maximizar el valor de los recursos financieros y

asegurar su uso efectivo.

Las finanzas se dividen en varias areas, como la gestion financiera, la contabilidad, el

andlisis financiero, la inversion, el control de riesgos financieros y el mercado de capitales.

La financiacion de la empresa se cre6 con una parte de dinero prestado, es por esto que
se continda pagando deudas, y por esto puede sufrir riesgos de liquidez y de mercado. Sin
embargo, ha tenido un gran posicionamiento lo que ha permitido que la empresa crezca y tenga
gran rentabilidad. El indice de liquidez se puede identificar mensualmente donde se realizan
los pagos de las deudas y se pueden sacar las ganancias de la empresa. Estos pueden variar por

diferentes factores como vacaciones, precios de materia prima, entre otros.
Informacién y comunicacion.

La comunicacién a través de redes sociales puede ser de diferentes formas, como
mensajes directos, publicaciones en el muro, comentarios, etiquetas y compartir publicaciones.
Esta comunicacion es bidireccional, lo que significa que tanto el emisor como el receptor

pueden participar en la conversacién y responder en tiempo real.

Las redes sociales también han permitido la creacién de comunidades en linea, donde
las personas con intereses comunes pueden interactuar y compartir informacién y opiniones.
Ademas, las redes sociales se han convertido en un importante canal de marketing y publicidad

para las empresas, ya que pueden llegar a una gran audiencia de forma rapida y efectiva.

La empresa no cuenta con un departamento de comunicacién, pero a principal fuente
de informacion del entorno son las redes sociales, asi como también, nuestros clientes cuando
acuden a la empresa, escuchamos y seleccionamos la informacion recibida para poder mejorar,

negociar e innovar.
Toma de decisiones

La toma de decisiones es el proceso mediante el cual una persona o grupo de personas
elige entre diferentes opciones para resolver un problema o alcanzar un objetivo especifico. La
toma de decisiones es un proceso clave en la vida cotidiana, en el &mbito laboral y en cualquier

otra situacion en la que sea necesario elegir entre diferentes alternativas.
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El proceso de toma de decisiones consta de varias etapas, que incluyen la identificacion
del problema, la recopilacion y analisis de informacion relevante, la generacion de opciones,

la evaluacion de las alternativas y la seleccion de la mejor opcion.

Existen diferentes enfoques para la toma de decisiones, como el enfoque racional, que
implica la recopilacion y andlisis exhaustivo de datos para evaluar las alternativas y seleccionar
la mejor opcion; el enfoque intuitivo, que se basa en la experiencia y la intuicion del tomador
de decisiones; y el enfoque politico, que tiene en cuenta los intereses y objetivos de diferentes

grupos y personas para llegar a una decision que satisfaga a todas las partes.

La toma de decisiones en la empresa la realiza el administrador, si es algo de gran
importancia o clave para la empresa, lo consulta con los socios. Toda decision tomada se
redacta en un cuaderno. Para mejorar la efectividad de las decisiones que se toman se podria

realizar una lluvia de ideas y un diagrama de flujo.
Contingencias

Las contingencias son situaciones imprevistas que pueden afectar los planes y objetivos
de una empresa, organizacion o individuo. Las contingencias pueden incluir eventos como
desastres naturales, cambios en las condiciones econdmicas o politicas, problemas de salud,
fallas en los sistemas tecnoldgicos, entre otros. Es importante considerar las contingencias al
realizar cualquier planificacion o estrategia, ya que pueden tener un impacto significativo en
los resultados esperados. Para manejar las contingencias, es necesario tener planes de
contingencia en su lugar que permitan a la organizacion adaptarse y responder rapidamente a

los cambios en el entorno.

En caso de existir algun problema con el personal, se contratara nuevo personal que
conozca del trabajo, para mejorar el servicio, mercado y entorno se perfeccionaran los
servicios, buscando innovar, ademas se realizard un estudio de mercado, se buscarian nuevas

propuestas de proveedores.
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3. CAPITULO 3. PLANIFICACION A LARGO PLAZO

3.1. Introduccion

La planificacion a largo plazo se refiere al proceso de establecer metas y objetivos a
largo plazo y desarrollar estrategias y planes para alcanzarlos. La planificacion a largo plazo
es esencial para cualquier organizacion, ya que proporciona una vision clara y coherente del
futuro de la organizacién y ayuda a alinear los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos y

metas establecidos.

Un proceso intermedio entre la definicién del direccionamiento estratégico y la
planificacién a corto plazo. Mediante la intuicion y el analisis determina las posiciones que la

organizacion aspira alcanzar a largo plazo

3.2. Valores

Los valores estratégicos de una empresa representan la filosofia y las convicciones que la alta
direccion posee y que llevaran al éxito a la misma, considerando tanto el presente como el
futuro. Para establecer los valores estratégicos, se caracterizan y califican segln su

importancia:
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Tabla 1: Valores Estratégicos.

VALORES ESTRATEGICOS

VALORES NI | PI Ml | SI OBSERVACIONES

Excelenciay precios X | Hacer las cosas lo mejor posible

justos

Capacidad de X Habilidad de absorber nueva

aprendizaje informacion facilmente

Responsabilidad X | Dar cumpliendo a las obligaciones

Honestidad X | Actuar con rectitud y sinceridad

Calidad X | Conjunto de cualidades que satisfacen
las necesidades

Innovacion X | Proceso que mejora elementos, ideas
0 protocolos ya existentes

Seguridad X Sensacion de total confianza que se
tiene en algo o en alguien

Imagen Percepcion del puablico sobre una
empresa

Puntualidad X Virtud de coordinar cronolégicamente
para cumplir una tarea

Compromiso X | Favorecer la solucién conjunta de

problemas

Fuente. Elaboracidn propia.

Tecnicentro Automotriz SUPERCAR busca sobresalir a nivel de la provincia por

brindar un servicio de excelencia, manteniendo precios justos, actuando con responsabilidad y

honestidad, dando una atencion de calidad siempre aplicando la innovacion y manteniendo el

compromiso con nuestros clientes.

3.3. Mision

La mision es la forma en la que la organizacion crea valor para sus clientes y otros

stakeholders para avanzar hacia el futuro alineados con la vision y los valores.
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Para la definicion de la misién utilizamos algunas preguntas y en base a las mismas logramos
definir.
e Quésomosy para qué existimos?
Somos una empresa automotriz dedicada a brindar servicios de mantenimiento y
distribucion de repuestos automotrices, para satisfacer las necesidades y expectativas de

nuestros clientes.

e ;A quién(es) aporta valor nuestro trabajo?

A nuestros clientes, colaboradores y a la provincia en general.

e Como creamos valor?

Prestando un servicio eficaz y de calidad, contando con un personal comprometido con la
excelencia de cada trabajo realizado.

e ;Cuales son los valores estratégicos que potenciamos?

Los valores que potenciamos son la responsabilidad, compromiso e innovacion.

Con estas respuestas definimos la mision:

“Somos una empresa dedicada al mantenimiento vehicular y distribucién de repuestos
automotrices, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros clientes, colaboradores
y de la provincia en general, brindando un servicio eficaz y de calidad con personal capacitado

y comprometido con su trabajo e implementando nuevas tecnologias”.
3.4. Vision

La vision define las metas que se quieren conseguir en el futuro, metas que deben ser

realistas y alcanzables, ya que deben tener un caracter motivador e inspirador.
Se ha respondido las preguntas de apoyo y se ha definido la vision de la empresa:

“El Tecnicentro automotriz SUPERCAR estd dedicado al mantenimiento preventivo,
correctivo y predictivo. Hasta el afio 2026 busca llegar a ser un Tecnicentro lider y distribuidor
de neumaticos numero uno a nivel provincial, para ser reconocidos por la calidad y excelencia

de nuestros servicios, honestidad y precios justos”.
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3.5. Estrategia Empresarial

La estrategia empresarial implica el analisis del entorno empresarial y la identificacion
de las oportunidades y amenazas que presenta. También implica la evaluacion de los recursos
internos de la empresa, como su capital humano, tecnologia, infraestructura, entre otros, y la

identificacion de las fortalezas y debilidades de la empresa.

A partir de esta evaluacion, la empresa define su visién y mision, asi como sus objetivos
a largo plazo. A continuacion, se desarrollan estrategias especificas para lograr estos objetivos.
Estas estrategias pueden incluir la diferenciacién de productos o servicios, la reduccién de
costos, la innovacion tecnoldgica, la expansion a nuevos mercados, entre otras. Una vez
definida la estrategia empresarial, es importante implementarla adecuadamente y monitorear
su progreso mediante la definicion de métricas de desempefio y el establecimiento de sistemas

de seguimiento y evaluacion.

La estrategia empresarial es un proceso que basandonos en la situacion actual busca
determinar el rumbo de la empresa para cumplir la mision, vision y mantener a la organizacion
alineada con los valores definidos anteriormente. Para definir la declaratoria de la estrategia
empresarial utilizamos algunas preguntas al igual que una matriz para asi poder establecer la

declaratoria.
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Tabla 2: Factores Estratégicos.

MATRIZ DE DECISION DE FACTORES ESTRATEGICOS

Calidad del servicio
Liderazgo de costos
Diferenciacion de la
competencia

Atencion personalizada al
cliente

Programa de capacitacion a los
trabajadores

Innovacion tecnoldgica
Expansion y crecimiento
empresarial

Formar alianzas con otras
empresas

Verticales (blancos)
Horizontales (unos)
Total

Orden de importancia

Fuente. Elaboracién propia.
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Luego de responder las preguntas y desarrollar la matriz se plantea la declaratoria de la

estrategia empresarial, que es la siguiente:

Nuestra fuerza impulsora es la calidad de servicio y nuestra estrategia de negocio se

basa en priorizar el liderazgo de costos y diferenciacion de la competencia, brindando una

excelente atencion al cliente y capacitando a sus trabajadores para asi lograr fidelizarlos, se

busca crear alianzas con otras empresas para poder crecer y expandirse.

3.6. Temas estratégicos

Los temas estratégicos son aquellos asuntos que una empresa considera esenciales para su éxito

a largo plazo. Estos temas pueden variar segun la empresa, pero a continuacién se presentan

algunos ejemplos comunes de temas estratégicos:

1.

Innovacion: La capacidad de una empresa para innovar en productos, servicios y
procesos es fundamental para su éxito a largo plazo. Por lo tanto, la innovacion puede

ser considerada un tema estratégico.

Crecimiento: La expansion de una empresa puede ser un tema estratégico importante,
ya que puede implicar la exploracion de nuevos mercados, la adquisicion de nuevas

empresas o el desarrollo de nuevos productos.

Eficiencia operativa: La eficiencia en los procesos y la reduccion de costos son temas
estratégicos que pueden ayudar a una empresa a mejorar su rentabilidad y competir en

un mercado cada vez mas exigente.

Diferenciacion: La capacidad de una empresa para diferenciarse de la competencia
puede ser un tema estratégico clave. La diferenciacion puede lograrse mediante la oferta
de productos o servicios Unicos, una experiencia de cliente excepcional o una marca

distintiva.

Talento y cultura organizacional: La contratacion y retencion de talentos, asi como la
promocion de una cultura organizacional positiva y productiva, pueden ser temas

estratégicos importantes para el éxito a largo plazo de una empresa.

Los temas estratégicos se definen como procesos relevantes o areas estratégicas que se

ven inmersos en la estrategia empresarial y sus factores estratégicos, mediante los cuales se
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definiran los asuntos estratégicos y los objetivos estratégicos en busca de la aspiracion futura

que tiene la organizacion.

Tabla 3: Temas Estratégicos.

Factores

Estratégicos

Temas

Estratégicos

Ponderacién

Observaciones

Perpectivas del

cuadro de mando

integral
A |B |C
Servicio post Brindar un | Del cliente y otros
Calidad del venta X seguimiento en los stakeholders
servicio diversos  productos
ofertados
Departamento de Brindar un | Del cliente y otros
calidad X seguimiento en los stakeholders
diversos  productos
ofertados
Econdmico
Liderazgo de | Departamento de Financiero
costos venta X
Dar la confianza al
Diferenciacién | Departamento de X cliente de saber que | Procesos internos
de la recursos se encargan
competencia humanos personalmente de sus
necesidades
Dar la confianza al
Trato X cliente de saber que | Procesos internos
personaliza se encargan
do personalmente de sus
necesidades
Acompariamiento De aprendizaje
Asesoramiento | X para que el cliente | crecimiento
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Atencion encuentre lo que
personalizada busca
Acompafiamiento De aprendizaje vy
Departamento de para que el cliente | crecimiento
ventas X encuentre lo que
busca

Fuente. Elaboracion propia.

3.7. Asuntos estratégicos

Los asuntos estratégicos se refieren a los temas o areas que son cruciales para el éxito

a largo plazo de una organizacion, empresa o pais. Estos asuntos suelen ser de naturaleza

compleja y requieren de un enfoque de pensamiento a largo plazo y una planificacion

cuidadosa. Algunos ejemplos de asuntos estratégicos pueden incluir:

1.

Desarrollo de nuevos productos o servicios que puedan generar un crecimiento
sostenible en el futuro.

Identificacion y evaluacion de nuevas oportunidades de mercado para expandir los
negocios.

Anélisis de los riesgos y oportunidades relacionados con la innovacion y la tecnologia.
Mejora de la eficiencia operativa y reduccion de costos a largo plazo.

Gestion de la reputacion y la marca para mantener una ventaja competitiva en el
mercado.

Desarrollo de alianzas estratégicas con otras empresas o0 instituciones para crear
sinergias y aprovechar oportunidades.

Planificacion y gestidn de la fuerza laboral para garantizar la continuidad de las

operaciones Y la satisfaccion de los empleados.

Los asuntos estratégicos también pueden incluir la gestion de cambios en el entorno

empresarial, la innovacion y el desarrollo de nuevos productos y servicios, la gestion de

alianzas y asociaciones estratégicas, la gestion de talentos y la planificacion de la sucesion en

la alta direccion. En resumen, los asuntos estratégicos son esenciales para el éxito y la

supervivencia a largo plazo de cualquier empresa u organizacion.
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Los factores relevantes obtenidos a partir de los temas estratégicos los mismos que

influyen en el cumplimiento futuro de la vision, la mision y la estrategia empresarial en el

contexto de los valores estratégicos.

Tabla 4: Asuntos Estratégicos.

DEFINICION DE ASUNTOS ESTRATEGICOS

Temas Criticos

Asuntos Estratégicos

FORTALEZAS

Servicio post venta

Se cuenta con un control de inventarios

Departamento de ventas

Se brinda atencion y seguimiento post ventas

Trato personalizado

Se realizan capacitaciones frecuentes al personal

Asesoramiento

Existen facilidades de pago de clientes como también de

proveedores

DEBILIDADES

Servicio post venta

No contamos con una gran variedad de repuestos

automotrices

Departamento de ventas

No existe una respuesta rapida en redes sociales

Trato personalizado

No se cuenta con el personal suficiente

Asesoramiento

No siempre se cumple con los pagos en las fechas
establecidas

OPORTUNIDADES

Servicio post venta

El sector automotriz siempre tendra demanda

Departamento de ventas

EL personal capacitado permite mejorar atencion post

venta para fidelizar clientes

Trato personalizado

Existen personas capacitandose en el area automotriz

Asesoramiento

El sistema bancario da facilidades de pago a clientes y

para mantener proveedores

AMENAZAS

Servicio post venta

Existen alzas en los precios de los productos

Departamento de ventas

El personal no cumple con sus horarios de trabajo

Trato personalizado

No hay personal capacitado para laborar en la empresa
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Asesoramiento Existe cartera vencida por parte de los clientes y

desabastecimiento de productos por parte de los

proveedores

Fuente. Elaboracion propia.

3.8. Objetivos estratégicos y los indicadores clave de desempefio

Los indicadores claves de desempefio (KPI, por sus siglas en inglés) son medidas

utilizadas para evaluar el rendimiento y la efectividad de una empresa o de un proceso en

relacion a los objetivos especificos. Los KPI varian segun la industria y los objetivos de la

organizacion, pero algunos ejemplos comunes incluyen:

1.
2.

Ingresos: los ingresos totales de la empresa en un periodo determinado de tiempo.
Rentabilidad: la cantidad de beneficio neto que genera la empresa en relacion a sus
costos y gastos.

Retorno sobre la inversion (ROI): el rendimiento financiero que se obtiene de una
inversion determinada.

Productividad: la cantidad de trabajo que se realiza en un periodo de tiempo
determinado en relacion a los recursos utilizados.

Nivel de satisfaccion del cliente: la medida en que los clientes estan satisfechos con
los productos o servicios ofrecidos por la empresa.

Tiempo de ciclo: el tiempo necesario para completar un proceso, desde el inicio hasta
el final.

Calidad: la medida en que los productos o servicios cumplen con los estandares de
calidad establecidos por la empresa.

Retencion de empleados: la cantidad de empleados que permanecen en la empresa

durante un periodo de tiempo determinado.

Los objetivos estratégicos son metas a largo plazo establecidas por una empresa u

organizacion para lograr su vision y mision. Los objetivos estratégicos son esenciales para

guiar la planificacion y la toma de decisiones en toda la organizacion, y deben ser especificos,

medibles, alcanzables, relevantes y oportunos. Algunos ejemplos de objetivos estratégicos

pueden incluir:
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1. Crecimiento de la empresa: aumentar los ingresos y la participacion en el mercado
mediante la expansion de productos, servicios o geograficamente.

2. Eficiencia operativa: mejorar la eficiencia de la produccion, la calidad y la satisfaccion
del cliente mediante la optimizacion de procesos y la reduccion de costos.

3. Innovacion: desarrollar nuevos productos, servicios o tecnologias que permitan a la
empresa mantener su posicion en el mercado Yy satisfacer las necesidades cambiantes
de los clientes.

4. Responsabilidad social corporativa: demostrar un compromiso con la ética y la
responsabilidad social mediante la adopcién de précticas sostenibles, la reduccién del
impacto ambiental y la contribucién a la comunidad.

5. Expansion internacional: establecer presencia en nuevos mercados internacionales
para aumentar el alcance y la diversidad de la empresa.

6. Desarrollo de talentos: reclutar y retener a los mejores empleados, proporcionarles
oportunidades de desarrollo y crear un entorno de trabajo satisfactorio para fomentar
la innovacion y el crecimiento.

7. Mejora continua: establecer un enfoque constante en la mejora continua de procesos,
productos y servicios para satisfacer siempre las necesidades de los clientes y mantener
la competitividad.

Objetivos estratégicos:
Representaciones y descripciones de los logros estratégicos que la organizacion aspira
alcanzar en el futuro cominmente se planifican para un periodo de 3 a 5 afios a través de la

implementacidn de las estrategias de valor en el marco de los asuntos criticos.

Indicadores clave de desempefio:
Se emplean para evaluar la situacion, evolucion o tendencia de los asuntos criticos y las

estrategias de valor, cuantificando el alcance de los objetivos estratégicos planteados.

30



Tabla 5: Indicadores Clave de Desempefio.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS INDICADORES CLAVE DE
DESEMPENO

Ser el Tecnicentro lider en atencién
personalizada al cliente al finalizar el afio 2026 | Porcentaje de clientes satisfechos con la

atencion
Crear un plan de vinculos con entidades
financieras para el financiamiento y facilidades NuUmero de alianzas con entidades
de pago, un plan de promociones a los clientes financieras
al finalizar el afio 2026
Aumentar las utilidades en un 30% para el afio _ N
2026 Porcentaje de utilidades generadas

Implementar un sistema automatizado para _
gestion de cobranzas, que disminuya un 10% Porcentaje de cuentas cobradas
las deudas pendientes para el afio 2026

Ampliar en un 30% el stock de productos

generando alianzas estratégicas para incio del .
afio 2026 Lista de nuevos productos

Fuente. Elaboracion propia.

3.9. Cuadro de mando integral

Sistema de gestion estratégica que alinea sinérgicamente a todo el personal con la
organizacion y su direccionamiento estratégico, facilita la implementacion de la estrategia
empresarial para crear valor, presentando informacion equilibrada que facilite la toma de
decisiones apropiadas en la planificacién, ejecucion, control y mejora continua.

Se utilizan dos instrumentos: mapa estratégico y tablero de control.

3.10. Mapa estratégico:

El mapa estratégico es una herramienta de gestion estratégica que se utiliza para visualizar de
manera clara y sencilla los objetivos estratégicos de una organizacion y cémo se relacionan

entre si. El mapa estratégico se presenta en forma grafica y es utilizado por los lideres y gerentes
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de la organizacion para comunicar la estrategia a los miembros del equipo y mantener el

enfoque en los objetivos clave-
En general, el mapa estratégico se compone de cuatro perspectivas:

1. Perspectiva financiera: se enfoca en los objetivos financieros de la organizacion, como
aumentar la rentabilidad, reducir costos, incrementar la inversion, etc.

2. Perspectiva del cliente: se enfoca en los objetivos relacionados con los clientes, como
mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar el nimero de clientes, etc.

3. Perspectiva de los procesos internos: se enfoca en los objetivos relacionados con los
procesos internos de la organizacion, como mejorar la eficiencia, optimizar la cadena
de suministro, reducir tiempos de produccion, etc.

4. Perspectiva del aprendizaje y crecimiento: se enfoca en los objetivos relacionados con
el desarrollo y crecimiento de la organizacién, como mejorar la formacién de los

empleados, mejorar la cultura organizacional, fomentar la innovacion, etc.

El mapa estratégico es una herramienta muy util para asegurar que la organizacion tenga
una visioén clara y coherente de la estrategia a largo plazo, y para comunicar esa vision de
manera efectiva a los miembros del equipo. Representacion visual de la estrategia empresarial,
que valida los objetivos estratégicos, mostrando las relaciones causa-efecto entre estos en las

cuatro perspectivas planteadas.
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Tabla 6: Mapa Estratégico.

MAPA ESTRATEGICO

ECONOMIA Y FINANZAS

*.\

DEL CLIENTE Y OTROS STAKEHOLDERS

DE PROCESOS INTERNOS

DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Fuente. Elaboracion propia.
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3.11. Tablero de control

Matriz que integra informacion basica sobre todos los componentes de la gestion
estratégica organizacional. El tablero de control (también conocido como cuadro de mando o
dashboard) es una herramienta de gestion que permite a los lideres y gerentes de una
organizacion supervisar y controlar los indicadores clave de rendimiento (KPIs) en tiempo real.
El tablero de control puede presentarse en forma grafica y es utilizado para mostrar la

informacion relevante de manera clara y concisa.

El tablero de control esta disefiado para permitir a los gerentes y lideres monitorear los
KPIs en tiempo real y tomar decisiones informadas. Los KPIs son métricas que miden el
rendimiento de la organizacion y son especificos de cada industria y negocio. Por ejemplo, en
una empresa de ventas, los KPIs pueden incluir el niUmero de ventas, el valor promedio de la

venta, la tasa de conversion de clientes potenciales a ventas, etc.

El tablero de control puede tener diferentes niveles de detalle, desde un resumen de alto
nivel hasta informacién detallada sobre cada KPI. Los lideres y gerentes pueden personalizar

el tablero de control seguin sus necesidades y preferencias.
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Tabla 7: Tablero de Control.

Tema Critico

Gestion de
cobranzas

Departamento de
ventas

Departamento
financiero

Departamento de
compras

Recursos humanos

Asunto Critico

Se cuenta con un
control de cobranzas.

Se brinda atencién y
seguimiento por
ventas.

Existen entidades de
pagos de clientes como
también a proveedores.

No contamos con una
gran variedad de
repuestos
automotrices.

No siempre se cumple
con los pagos en las
fechas establecidas

Fuente. Elaboracion propia.

TABLERO DE CONTROL

Objetivo Estratégico

Implementar un sistema automatizado
para gestion de cobranzas, que disminuya
un 10% las deudas pendientes para el afio
2026.

Ser el Tecnicentro lider en atencion
personalizada al cliente al finalizar el afio
2026.

Crear un plan de vinculos con entidades
financieras para financiamientos y
facilidades de pago, un plan de
promociones a los clientes al finalizar el
afio 2026.

Ampliar en un 30% el stock de producto
generando alianzas estratégicas para
iniciodel afio 2026

Aumentar las utilidades en un 30% para
el afio 2026

Indicador Clave de
Desemperio

Porcentaje de cuentas
cobradas

Porcentaje de clientes
satisfechos con la
atencion

NuUmero de alianzas
con entidades
financieras

Lista de nuevos
productos

Porcentaje de
utilidades generadas

Estrategia
Integral de Valor

Se maneja un sistema
automatizado para
disminuir el porcentaje de
deudas pendientes

Se brinda atencion
personalizado y servicio
post venta a cada uno de los
clientes

Mantenemos vinculos con
entidades financieras

Actualizamos
trimestralmente la lista de
proveedores buscando
mejores opciones

Generamos compromiso a
nuestros empleados para
generar mayores utilidades

Presupuesto

Preferencial

$3.000

$2.000

$3.000

$2.000

$2.500
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3.12. Plan estratégico

Un plan estratégico es un documento que establece los objetivos a largo plazo de una

organizacion y los pasos especificos que se deben tomar para alcanzar esos objetivos. Es una

herramienta importante para la gestion empresarial, ya que ayuda a las empresas a orientarse

hacia el futuro y a tomar decisiones informadas.

Un plan estratégico tipicamente incluye:

1.

Una declaracién de mision: una breve descripcion de lo que hace la empresa y por qué
existe.

Anadlisis FODA: un analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
que enfrenta la empresa.

Obijetivos a largo plazo: metas que la empresa desea lograr en un plazo de varios afios.
Estrategias para alcanzar los objetivos: pasos especificos que la empresa tomara para
lograr sus objetivos.

Plan de accion: un plan detallado de quién hara qué, cuando y como para implementar
las estrategias.

Indicadores de rendimiento: medidas especificas que la empresa utilizara para evaluar
su progreso hacia sus objetivos.

Presupuesto: una estimacion de los recursos financieros necesarios para implementar el
plan.

Un cronograma de implementacion: una lista de hitos y fechas importantes para la

implementacion del plan.

Procedimiento estructurado y sistematico de trabajo que define, enfoca y desarrolla los

aspectos relevantes de la gestion estratégica, para alcanzar los objetivos estratégicos

establecidos.
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PLAN ESTRATEGICO

ESTRATEGIA EMPRESARIAL: Nuestra fuerza impulsadora es la calidad de servicio y nuestra estrategia de negocio se basa en priorizar el liderazgo de costos y diferenciacion de la
competencia, brindando una excelente atencién al cliente y capacitando a sus trabajadores para asi lograr fidelizarlos, se busca crear alianzas con otras empresas para poder crecer y

expandirse.

Estrategias
Integrales de
Valor

Se maneja un
sistema

automatizado para
disminuir el
porcentaje de
deudas pendientes

Se brinda atencion
personalizada vy
servicio post venta
a cada uno de
nuestros clientes

Mantenemos
vinculos con
entidades
financieras

Cronograma Trimestral

12345678291 1 1 1 1
3 4 5 6

Recursos
111 De Fisicos
7 8 9 personal
Computadora
Contadora Y telefono

Personal de Instalaciones

atencion al de
cliente Tecnicentro

Jefe del
departamen
to
financiero

Presupu-
esto

(Délares)

$3. 000,00

$2.000,00

$3.000,00

Responsables

Primario

Jefe de

cobranzas

Jefe de

ventas

Jefe  del
departa

mento

De apoyo

Departamento

financiero

Departamento

de ventas

Departamento

financiero

Objetivos Evidencias

Estratégicos

Implementa  Disminucion de un
r un 10% en las deudas
sistema

automatiza

do para

gestion de

cobranzas,

gue

disminuya

un 10% las

deudas

pendientes

para el afio

2026

Ser el
Tecnicen
tro lider en
atencion
personaliza
da al
cliente al
finalizar el
afio 2026

Crear un

plan de
vinculos Plan de vinculos y

con plan de
entidades promociones
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Actualizamos
trimestralmente la
lista de
proveedores
buscando mejores
opciones

Generamos

Jefe del
departamen
to de
compras

Computadora

$2.000,00

financiero

Jefe

de Departamento

compras  de compras

financieras
para
financiamie
ntoy
facilidades
de pago, un
plan de
promocione
salos
clientes al
finalizar el
afio 2026

Ampliar en
un 30% el
stock de
producto
generando
alianzas
estratégicas
para inicio
del afo
2026

Stock ampliado a un
30%

compromiso
nuestros
empleados  para
generar  mayores
utilidades

3]

Instalaciones
Empleados de $2.500,00 Jefe de Recursos Aumentar Aumento de las
Tecnicentro recursos  Humanos las utilidades en un
humancs utilidades ~ 30%
en un 30%
para el afio
2026

Tabla 8: Plan Estratégico.

Fuente: Elaboracion propia
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4. CAPITULO 4. PLANIFICACION A CORTO PLAZO

4.1. Introduccién

Los objetivos a corto plazo son aquellos que se pueden lograr en un periodo
relativamente corto de tiempo, generalmente en unos pocos dias, semanas 0 meses. Estos
objetivos pueden ser Utiles para ayudar a mantener la motivacion y el impulso en el camino
hacia objetivos més grandes y a largo plazo. Aqui hay algunos ejemplos de objetivos a corto

plazo:

1. Completar una tarea pendiente esta semana, como pagar una factura, enviar un correo
electrénico importante o hacer una llamada telefénica.

2. Aprender una nueva habilidad o tomar una clase en linea durante el proximo mes.

3. Mejorar la salud fisica 0 mental a través de habitos como hacer ejercicio regularmente,
meditar o dormir lo suficiente.

4. Ahorrar una cantidad especifica de dinero en un plazo determinado para lograr un
objetivo financiero.

5. Leer un libro especifico o varios libros en un tema de interés para ampliar el
conocimiento.

6. Fortalecer las relaciones personales mediante la organizacion de reuniones con amigos
o familiares.

7. Encontrar un nuevo trabajo o conseguir un ascenso dentro de una empresa en un plazo
determinado.

8. Realizar un proyecto personal que se ha estado postergando por un periodo de tiempo
determinado.

Es importante recordar que los objetivos a corto plazo deben ser realistas, especificos

y alcanzables en un plazo de tiempo razonable para poder alcanzarlos con éxito y mantener la

motivacion.
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4.2. Objetivos a corto plazo

Proceso que establece los mecanismos necesarios para poder cumplir con la

planificacion a largo plazo.

Los objetivos a corto plazo son declaraciones de resultados alcanzables y medibles
con un tiempo de aplicacion dentro de un afio y ayudan a cuantificar el rendimiento de la

organizacion, los mismos que deben estar alineados con los objetivos estratégicos a largo

plazo.

Tabla 9: Obijetivos a corto plazo.

DEFINICION DE OBJETIVOS A CORTO PLAZO

Objetivos Estratégicos

Objetivos a corto plazo

Implementar un sistema automatizado
para gestion de cobranzas, que
disminuya al menos 10% las deudas

pendientes para el afio 2027.

Empezar el afio 2025 contando con una
cartera vencida menor o igual 10% a la

que tenemos actualmente

Ser el Tecnicentro lider en atencion
personalizada al cliente al finalizar el
afo 2027.

2025

Tecnicentro reconocido en la provincia

Empezar el afio siendo un

por la calidad de su servicio

Crear un plan de vinculos con

entidades financieras para
financiamientos y facilidades de pago,
y un plan de promociones a los clientes

al finalizar el afio 2027.

Contar con facilidades de pago mediante
algunas  entidades

mediados del afio 2025

financieras  para

Ampliar en un 30% el stock de

producto generando alianzas

estratégicas para inicio del afio 2027.

Empezar el afio 2025 con mayor variedad

y cantidad de repuestos automotrices
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Aumentar las utilidades en un 30%  [Empezar el afio 2025 desarrollando

para el afio 2026

estrategias a través de procedimientos que
aumente la eficiencia y asi generar mas
utilidades

Fuente: Elaboracion propia

4.3. Planes operativos anuales

Los planes operativos anuales son documentos que establecen los objetivos y

estrategias especificas que una organizacion desea lograr en el transcurso de un afio

calendario. Estos planes se centran en la implementacion de las metas y objetivos

establecidos en el plan estratégico de la organizacion y en como la organizacion llevaré a

cabo las actividades diarias para alcanzarlos.

Un plan operativo anual tipicamente incluye:

1.

Obijetivos especificos: metas medibles y especificas que la organizacién espera
lograr en el afio.

Estrategias y tacticas: planes detallados para lograr los objetivos, incluyendo la
asignacion de recursos y la implementacion de politicas y procedimientos
especificos.

Calendario: una lista de plazos especificos para cada objetivo y estrategia.
Presupuesto: un desglose detallado de los costos asociados con la implementacién
del plan operativo anual.

Responsabilidades: la identificacion de los miembros del equipo responsables de
la implementacion de cada estrategia y la rendicion de cuentas a los supervisores.

Indicadores de rendimiento: las métricas utilizadas para evaluar el éxito de la

implementacion del plan.
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ESTRATEGIAS INTEGRALES DE VALOR
Cronograma Mensual

Acciones
Programadas

Plan de
cobranzas
semanales para
reducir la cartera
vencida

Crear un plan de
seguimiento a
cada uno de
nuestros clientes
Se mantienen
vinculos con
entidades
financieras

Actualizamos
mensualmente la
lista de
proveedores
buscando
mejores
opciones
Eficiencia y
compromiso por
parte de los
trabajadores

Recursos

2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Depersonal

Personal
Administrativo

Personal de
atencién al
cliente

Jefe del
departamento
financiero

Jefe del
departamento
de compras

Recursos
Humanos y
administrativos

Tabla 10: Plan Operativo AnualL.

(Dédlares)

Fisicos

Computadora
y telefono $4.000,00

Instalaciones
de tecnicentro $2.500,00

$3.500,00

Computadora  $2.500,00

$3.000,00
Instalaciones
de
Tecnicentro

Presupuesto

MATRIZ PARA LA IMLPLEMENTACION DE PLAN OPERATIVO ANUAL

Responsables

Primario

Jefe de

cobranzas

Jefe de ventas

Jefe de
departamento
financiero

Jefe de
compras

Jefe de
recursos
humanos

De apoyo

Departamento

financiero

Departamento
de ventas

Departamento

financiero

Departamento

de compras

Recursos
Humanos

Objetivos a corto plazo

Empezar el afio 2025
contando con una cartera
vencida menor o igual
10% a la que tenemos
actualmente

Empezar el afio 2025
siendo un Tecnicentro
reconocido en la
provincia por la calidad
de su servicio

Contar con facilidades de
pago mediante algunas
entidades financieras para
mediados del afio 2025

Empezar el afio 2025 con
mayor variedad y
cantidad de repuestos
automotrices

Empezar el afio 2025
desarrollando estrategias a
través de procedimientos que
aumente la eficiencia y asi
generar més utilidades

Evidencias

Reduccion
considerable
de la cartera
vencida

Aumento de
clientes

Plan de
vinculos y plan
de
promociones

Inventario
ampliado en
un 30%

Aumento de las
utilidades en un
30%
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4.4. VSM

El VSM se aplicaria para analizar y mejorar el flujo de valor en la produccién de
vehiculos, desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega del automévil al cliente. Al
mapear el flujo de valor, se identifican las actividades que agregan valor y aquellas que no lo
hacen, lo que permite identificar oportunidades de mejora y eliminar desperdicios en el

proceso.

El modelo de espacio vectorial (VSM, por sus siglas en inglés) se utiliza en diversas
aplicaciones relacionadas con el procesamiento del lenguaje natural, como la busqueda de
informacidn, la recuperacion de documentos y la clasificacion de texto. A continuacion, te

mencionare algunas formas en las que se utiliza VSM y algunas empresas que lo emplean:

Busqueda de informacion: VSM se utiliza en los motores de busqueda para calcular la
similitud entre los términos de bdsqueda ingresados por los usuarios y los documentos
indexados en su base de datos. Empresas como Google, Bing y Yahoo utilizan técnicas basadas

en VSM para ofrecer resultados relevantes a las consultas de blsqueda.

Recuperacion de documentos: VSM se utiliza en sistemas de recuperacion de
informacién para encontrar documentos relevantes a partir de una consulta. Por ejemplo,
empresas como IBM Watson y Elasticsearch utilizan VSM para indexar y recuperar

documentos en sus sistemas de busqueda.

Clasificacion de texto: VSM se utiliza en tareas de clasificacion de texto, donde el
objetivo es asignar categorias o etiquetas a documentos. Empresas que trabajan en analisis de
sentimientos y clasificacion de texto, como Amazon Comprehend y Microsoft Azure Text
Analytics, utilizan técnicas basadas en VSM para realizar estas tareas.

Es importante tener en cuenta que VSM es una técnica fundamental en el campo del
procesamiento del lenguaje natural y que muchas empresas en este ambito hacen uso de ella.
Ademas, existen muchas otras aplicaciones y empresas que emplean VSM de diferentes

maneras segun sus necesidades especificas.

A continuacién, mostraremos una referencia del VSM realizado con el levantamiento de

datosen la empresa Tecnicentro Automotriz SUPERCAR.
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Figura 15: VSM.
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CONCLUSIONES

La empresa Tecnicentro SuperCar esta enfrentando una competencia creciente y
necesita una planificacion estratégica para alcanzar un crecimiento sostenible. Es necesario
mejorar su oferta de repuestos y establecer un plan de cobranza para reducir la cartera vencida.
El trabajo de titulacion tiene como objetivo crear un modelo de planificacion estratégica para
mejorar el rendimiento de la empresa. La compaiiia se enfoca en servicios de mantenimiento
de vehiculos y venta de repuestos, con especial atencion en satisfacer las necesidades de
mantenimiento de vehiculos livianos y pesados, como los taxis. Debido a su excelente servicio
y garantia de trabajo, la empresa se ha posicionado bien en el mercado y ha innovado
constantemente. Es crucial realizar un andlisis situacional para identificar el estado actual de la
empresa y asignar los recursos necesarios para llevar a cabo las acciones estratégicas

necesarias.

Es esencial que la empresa implemente adecuadamente la estrategia empresarial y
monitoree su progreso mediante métricas de desempefio y sistemas de seguimiento y
evaluacion. Para cumplir con su mision y vision, la empresa debe identificar y priorizar los
temas y asuntos estratégicos para tomar decisiones informadas y planificar su futuro. Es
importante establecer objetivos a corto plazo para establecer los mecanismos necesarios para
cumplir con la planificacién a largo plazo, que deben estar alineados con los objetivos
estratégicos de la organizacion. Los planes operativos anuales son documentos que establecen
objetivos y estrategias especificas a lograr durante un afio e implementar los objetivos del plan
estratégico de la organizacion. En resumen, la planificacion estratégica es crucial para
establecer una direccion clara y coherente para el futuro de la empresa y lograr un crecimiento

sostenible.
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RECOMENDACIONES

Aqui hay algunas recomendaciones para mejorar la planificacion estratégica del

Tecnicentro SuperCar:

1.

Realizar un analisis FODA: Realizar un analisis FODA (fortalezas, oportunidades y
debilidades y amenazas) permitira identificar los puntos fuertes y débiles del negocio,
asi como las oportunidades y amenazas en el mercado. Este analisis ayudard a
determinar la direccion estratégica y a establecer prioridades.

Desarrollar una estrategia de marketing: EIl Tecnicentro SuperCar debe desarrollar una
estrategia de marketing efectiva para diferenciarse de la competencia y atraer nuevos
clientes. Esta estrategia puede incluir publicidad en medios locales, participacion en
eventos comunitarios y patrocinio de equipos deportivos locales.

Mejorar la oferta de repuestos automotrices: El negocio debe mejorar su oferta de
repuestos automotrices para satisfacer las necesidades de los clientes y mantener su
posicién en el mercado. Es importante mantener un inventario adecuado de repuestos
para evitar la pérdida de ventas debido a la falta de piezas.

Desarrollar un plan de cobranzas: El Tecnicentro SuperCar debe desarrollar un plan de
cobranzas para reducir la cartera vencida y mejorar la gestion financiera del negocio.
Es importante establecer politicas claras de crédito y cobro y monitorear regularmente
los saldos de la cartera vencida.

Expandirse a nuevas areas: La expansion a nuevas areas, como Macas, puede ser una
oportunidad para aumentar los ingresos y la base de clientes del negocio. Antes de
tomar esta decision, es importante realizar un analisis del mercado y evaluar los costos
y riesgos asociados con la expansion.

Establecer objetivos claros y medibles: Los objetivos claros y medibles son esenciales
para guiar la planificacion estratégica y asegurarse de que la empresa esta en el camino
correcto. Es importante establecer objetivos a corto y largo plazo y monitorear
regularmente el progreso hacia estos objetivos.

Implementar un sistema de seguimiento y evaluacién: Es importante implementar un
sistema de seguimiento y evaluacion para monitorear el progreso de la empresa hacia
sus objetivos y para identificar oportunidades de mejora. Esto puede incluir el
establecimiento de métricas de desempefio y la realizacion de evaluaciones periddicas

del negocio.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario Andlisis Situacional Actual:

Personal.

1. ¢Disponemos del personal necesario e idoneo?

2. ¢Como logramos el desarrollo organizacional?

3. ¢Nuestras prestaciones cumplen con la ley y son comparables con las de
nuestros competidores?

4. ¢Qué percepcion tiene nuestro personal de nuestras prestaciones?

5. ¢Existen planes de incentivos, reconocimiento y/o promocion?

Servicios.

¢ Cuéles son nuestros servicios por los cuales los clientes acuden a nosotros?

¢ Cual es la proporcion de nuestros nuevos servicios?

¢ Cuales son nuestros planes para desarrollar nuevos servicios?

©| N

. ¢Qué valor agregado proporcionamos a nuestros servicios?

10 ¢ Cudles son los servicios méas rentables y menos rentables que ofrecemos?

Mercado.

11. ¢ Qué mercado(s) atendemos?

12. ;Quiénes son nuestros clientes?

13. ¢ Qué mercado(s) nuevo(s) deberiamos atender?

14. ;Qué percepcion tienen nuestros clientes de nosotros?

15. ¢En qué posicién de mercado nos encontramos en comparacion con nuestros
competidores?

Precios.

16. ¢ Como establecemos nuestros precios o retribuciones?

17. ¢ Con qué frecuencia revisamos nuestros precios o retribuciones?

18. ;Como se comparan nuestros precios o retribuciones con los de nuestros
competidores?

19. ¢Como se relacionan nuestros precios o retribuciones con la calidad de
nuestros productos?

20. ¢ Qué percepcion tienen nuestros clientes de nuestros precios o retribuciones?

Instalaciones.

21. ;Disponemos de las instalaciones necesarias y adecuadas?

22. ;Conocemos los equipos e instalaciones disponibles para el sector?

23. ¢ Tenemos procesos y métodos actualizados y efectivos?

24. ; Tenemos control sobre la calidad?

25. ¢Incorporamos nueva tecnologia de instalaciones con la frecuencia
necesaria?

Finanzas y Rentabilidad.

26. ¢Cudl es nuestra capacidad de reaccion frente a necesidades de crecimiento
y recesion?

27. ¢Cudles son nuestras condiciones de liquidez y estructura de capital?




28. ¢ A qué riesgos financieros estamos expuestos?

29. ¢Qué controles se mantienen sobre capital, efectivo, activos, inventario y
deuda?

30. ¢ Cuadl es la tendencia de nuestra rentabilidad?

Informacion.

31. ;Cudles son nuestras fuentes de informacidn sobre el entorno?

32. ¢Como seleccionamos, priorizamos y optimizamos el uso de la informacion?

33. {Conocemos el indice costo—efectividad de la informacion?

34. ¢Cual es la efectividad de nuestros sistemas computacionales?

35. ¢Cual es la efectividad de nuestros sistemas informacionales?

Toma de Decisiones.

36. ¢Como se estructura el proceso de toma de decisiones?

37. ¢Quién(es) toma(n) las decisiones claves para nuestra organizacion?

38. ¢ Como se establecen los criterios para la toma de decisiones claves?

39. (Como se incluye la informacion relevante con que se cuenta en las
decisiones que se toman?

40. ¢ Como podria mejorarse la efectividad de las decisiones que se toman?

Contingencias.

41. ;Qué acciones se tomarian si ocurrieran cambios criticos en nuestro
personal?

42. ;Qué acciones se tomarian si ocurrieran cambios criticos en nuestros
Servicios?

43. ;Qué acciones se tomarian si ocurrieran cambios criticos en el mercado?

44, ;Qué acciones se tomarian si ocurrieran cambios criticos en el entorno y
stakeholders?

45. ;Qué acciones se tomarian si ocurrieran cambios criticos en el acceso a
nueva tecnologia?
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Anexo 2. Encuesta realizada a los empleados de la empresa Tecnicentro automotriz
Supercar

1. Datos perzonales:

Carzo: Anftigiiedad en el cargo:

Sexn:
Fememing  Masculino
Edad:

20 - 23 amos

26— 30 zmo=

31 - 40 amo=

4] - 50 ano=
Miz= de 50 anos

Nivel de formacion academica:

Bachiller

Superiar

Poegrado

2.4 ;Como =e siente frabajando en esta empreza?
Muy satisfecho

Satisfecho

Inzatisfecho

Muy mzatisfecho

2.5 ;Sus funciones v rexponzabilidades estan bien defimidas?
Si__
No

2.6 ;Como califica su relacion con los demas miembros de la empreza?

Excelente

Euena

Fegular
Mals

2.7 ;Conoce las tareas que desempenan otras areas?
Si_
No




