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RESUMEN

En el primer capitulo redactamos los conceptos generales de la planificacion

estratégica y tactica detallando definiciones, historia y su evolucion.

En el segundo capitulo realizamos un andlisis de la situacion actual que presenta
el Tecnicentro, detallando sus principales productos, servicios y la competencia

actual.

En el tercer capitulo se investigd sobre la filosofia estratégica de la empresa
poniendo énfasis en los valores que posee la misma, misidn, vision, objetivos y

resumen de la estrategia corporativa actual.

En el capitulo cuatro se elabord la planeacion a largo plazo determinando las
dreas estratégicas criticas que posee el Tecnicentro, se elabord el andilisis FODA,
la matriz DAFO, y los objetivos estratégicos con el propdsito de disefar los
indicadores, el cuadro de mando integral y el mapa estratégico para finalmente

obtener el plan estratégico de accidn.

En el capitulo cinco finalmente se concluye con el POA vy los objetivos a corto

plazo.
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ABSTRACT

The first chapter is about the strategic and tactical planning general concepts, detailing
definitions, history and evolution. In the second chapter we conducted an analysis of
Tecnicentro present situation, detailing its major products, services and the current
competition. The third chapter refers to an investigation performed on the company
strategic philosophy emphasizing its values, mission, vision, objectives and summary of
current corporate strategy. In chapter four the long-term planning was developed
identifying Tecnicentro critical strategic areas. Furthermore, the SWOT analysis,
TOWS matrix and strategic objectives were developed in order to design indicators,
balanced scorecard and strategic map, so as to finally get the strategic plan of action.

Chapter five finally concluded with the AOP (Annual Operating Plan) and short-term

objectives

Lic. Lourdes Crespo
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PALABRAS CLAVE

Planeaciéon estratégica, planeacién tdctica, cuadro de mando integral,

estrategias, indicadores, valores estratégicos.
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1. INTRODUCCION

El Tecnicentro Bolivar Mora, es una empresa relativamente joven que fue
fundada en Julio del ano 2011, que se dedica al mantenimiento vehiculos;
dentro de lo cual se especializa en actividades de alineacién, balanceo vy
cambio de aceite. Adicionalmente comercializa neumdticos, baterias vy

lubricantes.

ABM Tecnicentro, estd enfocado a satisfacer las necesidades en cuanto a
mantenimiento automotriz, para los propietarios de vehiculos livianos, SUVs,
furgonetas de transporte y escolares, se encuentra ubicado en la ciudad de

Cuenca estratégicamente en la Av. Alfonso Moreno Mora y Juan Iniguez.

Ante los constantes cambios tecnoldgicos la empresa ABM Tecnicentro, se ha
ido innovando constantemente en un mercado globalizado y que evoluciona
constantemente, logrando determinar que la empresa ha puesto mayor énfasis
en la parte técnica y productiva , lo cual nos ha llevado a investigar un
mejoramiento en la parte administrativa utilizando una de las grandes
herramientas como es la Planificacidon Estratégica y Tacticas, ya que se desea
crear una Planificacion Estratégica y Tdctica para que de esta manera la
empresa a posterior aplique y pueda enfrentarse a la gran demanda vy
competencia existente bajando sus costos y maximizando su beneficio,

permitiendo trazar un horizonte al cual seguir y una meta al cual alcanzar
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2. CAPITULO 1: CONCEPTOS GENERALES:

2.1. Fundamentos del plan estratégico.

Segun Scribd(2008), para poder hablar sobre un plan estratégico, hay que aclarar
que la palabra “Estrategia”, viene del Griego stategos que significa  *“Un
general” o “ejercito”, lo que quiere decir “planificar la destruccion de los enemigos

en razon eficaz de los recursos”.

También Scrib (2008), nos explica que “Sécrates en la antigua Grecia, establecid que toda
tarea o actividad, deberia describir o elaborar planes y mover recursos para  conseguir los
objetivos”, logrando de esta manera establecer estrategias para un negocio a nivel mundiall,

eligiendo las estrategias mdés significativas.

Dentro de este proceso de Evolucion que ha tenido la Planeacion Estratégica
podemos mencionar algunas de las fases con las que se ha identificado desde

los inicios de las décadas del 60 hasta la década de los 90':

10



DECADA DEL 60’

DECADA 70’

PRINCIPIOS 80’

DECADA DE LOS 90’

Planeacién para un
periodo de estabilidad

y crecimiento

Planeacioén para
empresas en
situacion de

ataque

Planeacién para
recortesy

racionadlizacion

Planeacioén para:
v" Crecimiento
rentable.
v' Desmoralizacion y
privatizacion.
v' Mercados

mundiales.

Principales diferencias de los estilos de planificacion estratégica por cada década.

v' Proyectos LP.

v' Presupuestos 5
anos.

v P.Operativos
detallados.

v' Estrategias para
el crecimiento y
la

diversificacion.

v Estrategias
explicitas.

v' Divisiones en
unidades
empresariales
estratégicas.

v' Proyeccion
explorativa.

v' Planeacioén
para el
cambio
sociopolitico.

v' Simulacién de
estrategias

alternativas.

v Estrategia

v Liderazgo visible por
la alta gerencia.

v Compromiso de los
funcionarios a fodos
los niveles.

v Inversiones masivas
en nuevas

Tecnologias.

v Altas velocidades en la
renovacion del
conocimiento.

v Altas velocidades en
adquirir y perder

ventajas competitivas.

Principales Técnicas por década.

11




= ——
e o

T abm o

AUTOSERVICIO BOLIVAR MORA
Mucho més que un tecricentr

Proyeccion v' Planeacién de Creacion de Formacion de
tecnologica. escenarios. escanos liderazgo.
Planeacion de |v' Apreciacion del competitivos. Benchmarking.
fuerza laboral. riesgo politico. Filosofias y Holistica gerencial.
Presupuesto del |v* Proyeccion objetivos Inteligencia
programa. social. empresariales emocional.
Andlisis de v' Evaluaciéon de explicitos. Mejoras continuas.
vacios. impacto Portafolios de Cuadro de
Matriz de ambiental. tecnologias y indicadores.
producto v Andlisis de recursos.
mercado. portafolio de Empleados
Nnegocios. propietarios de
v' Curvas de acciones.
experiencias. Entrenamiento
V' Andlisis de inferno de
sensibilidad y mercado y
riesgo. servicios.
v' Presupuesto Programas de
base cero mejoramiento a
la calidad.
Base de datos
interna y
externa.

CuadroN.- 1 Halborado por Scribd (2008), Evolucion de la Planeacion Estratégica.

http://es.scribd.com/doc/6389230/Evolucion-de-La-Planeacion-Estrategica.
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De acuerdo a la Evolucion que ha venido teniendo los planes estratégicos se ha divido en

fres tipos de planificacion entre los mds estudiados podemos mencionar:

e Planeacion Estratégica. ( Largo Plozo)
e Planeacion Tactica. ( Corto Plazo)

e Planeacion Operativa. (Corto Plazo).

A continuacion olbservaremos los tipos de planes y quienes van diigidos :

Mensaje externo
Legitimo para:
-Inversionistas
-Proveedores
Declaracion -Clientes
de la mision -Comunidad
: i Mensaje interno
Planeacion estratégica Legitimo
La alta direccién -Motivacional
(La organizacion como un todo ) -Guia
-Racional
-Standar
Planeacion tactica
Mandos intermedios

(Divisiones mayores. Funciones)

Planeacion operativa
Gerencias menores

Departamentos, individuos

Imagen N.-- 1. Sandoval C. & Sandoval D. (2010). Tipos de Planeacion

http://www sistemaspea.info/fipos-de-planeacion/

13
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2.1.1. Concepto de planificacion estratégica:

Este concepto ha sido definido por diversos expertos que en base a su
experiencia y trabajo determinaron la mejor forma de definir a la planificacién

estratégica:

- Kotler, (1990) explica que la Planificacion Estratégica es el proceso gerencial
de desarrollar y mantener una direcciéon estratégica que pueda alinear las
metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de

mercadeo.

- Dipres, (2003) se senala que es un proceso de evaluacion sistematica de la
naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo,
identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para
alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas

estrategias.

- Con el transcurso del tiempo el concepto de Planeacion Estratégica fue
evolucionando a medida que las empresas crecieron, se diferenciaron vy
tuvieron que enfrentarse a un entorno cambiante, logrando asi identificar

tres etapas en esta Evolucion:

1. Portafolio de Inversiones, donde el plan estratégico se fundamentaba en el
andlisis de la tasa de crecimiento de mercado del producto y su tasa de
participacion relativa en el mercado, en donde se representaba a fravés de

una Matriz de Crecimiento — Participacion.

14
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2. Potencial para generar utilidades futuras, donde el plan estratégico se
orientaba en base a lo que el mercado ofrecia a sus clientes, donde la
empresa estuviera compitiendo y a la situacion del elemento estratégico de

negocios dentro de la industria.

3. Escenarios de juego, donde el plan estratégico percibe diferentes
elecciones dependiendo de la situacion de la unidad estratégica de
negocios en la industria, del andlisis de las fortalezas y debilidades de la
empresa y de sus oportunidades y amenazas aplicando lo que es el Andlisis

FODA.

El concepto de planificacion estratégica, basado en los conceptos anteriores,
se concluyd que seria: La planificacion estratégica es la anticipacion a posibles
cambios en el entorno de un mercado manteniendo una direccion que pueda
alinear metas y recursos definiendo objetivos a largo plazo y desarrollando

estrategias que permitan la consecucion de dichos objetivos.

Sin la planeaciéon estrategia, muchas dreas de las empresas carecen de un
sentido global y cada una de estas, son apreciadas como algo independiente

al resto de la organizacion.

15
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La estrategia se compone de los siguientes procesos:

Beneficios de una Planificacion Estratéqgica:

Posicion Inicial

Misidn
Vision

Valores y objetivos.

Andlisis Externo

Grupos de interés externos.
Entorno Genérico.
Enftorno Sectorial o

Competitivo.

Andlisis Interno

Medios, recursos, habilidades.
Cadena de valor.

Grupos de interés internos.

Seleccidn e implantacion

Seleccion.
Formulacion

Implantacion (accion)

Cuadro N.- 2.Elaborado por los autores.

Mantiene una perspectiva orientada en el futuro y en el presente.

Fortalece los elementos adquiridos en la misidn, vision y estrategia.

Promueve la planeacién y la comunicacién interdisciplinarias.

Establece prioridades en el empleo de los recursos.

Constituye el puente con el proceso de planeacidn tdctica a corto plazo.

Exige a los ejecutivos ver a la planeaciéon desde la macro perspectiva,

optando por los objetivos centrales de manera que opten a alcanzar las

metas establecidas por los mismos.

16
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La Importancia de la Imagen Corporativa

Como ya hemos senalado anteriormente, a consecuencia de la madurez
existente en los mercados, en la actuadlidad uno de los problemas mds
importantes que nos encontramos es que la gente no fiene la suficiente
capacidad de memoria o retencidén para recordar todos los bienes o servicios
gue se ofrecen. Es decir, aparece una considerable dificultad de diferenciacion
de los productos o servicios existentes. Debido a esto, la Imagen Corporativa
adquiere una importancia fundamental, creando valor para la empresa vy
estableciéndose como un activo intangible de la misma, obteniendo los

siguientes beneficios:

a) Ocupard un espacio en la mente de los consumidores. Por medio de la
Imagen Corporativa “existimos” para los consumidores tanto frecuentes
como potenciales. Hace pocos anos la disyuntiva estalba en Comunicar-No
Comunicar. Las organizaciones debian decidir si comunicaban o no, si
hacian algun tipo de actividad comunicativa o si, por el contrario, elegian
un “perfil bajo”. En este momento, todas las organizaciones comunican en
mayor o menor medida, mds o menos conscientemente, mds o menos
acertadamente, es decir, las empresas miran que la comunicaciéon es de
una importancia exhaustiva. En la mayoria de las entidades se asume esa
situacion y se intenta trabajar sobre ello. En la actualidad, y sobre todo de
cara a un futuro préximo, la disyuntiva estd en Existir o No Existir, ocupando
un espacio en la mente de los consumidores teniéndonos como principal
opcién para sus compras, como dirian Ries y Trout (2010). Estar presentes
para ellos. Ese espacio ganado en la mente de la personas es la Imagen de
la Empresa. Si estamos en la mente del consumidor, existimos. Comunicar no

garantiza dicha existencia, pero no comunicar nos conduce a la extincion

17
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de la empresa, por esto el primer paso para que nos elijan es tener una

posicion fuerte en la mente de los consumidores.

Favorecerd a su diferenciacion de la competencia, creando valor para los
consumidores, por medio de un perfil de identidad propio y diferenciado.
Existir para los consumidores, es decir, que nos tengan como primera opcion,
no implica la eleccién de la entidad, y por lo tanto, tampoco garantiza el
éxito de la compania. Ademds de estar presentes, esa presencia debe ser
valiosa para los consumidores, debe tener un Valor Diferenciado con
respecto a la competencia. El primer paso para que nos elijan es que
existamos para ellos, pero no es lo Unico que hay que hacer. La segunda
condicién es que los consumidores nos consideren como una opcion
diferente y vdlida a la competencia. La Imagen Corporativa permite
generar ese valor diferenciado y anadido para los consumidores, ddndoles
soluciones y beneficios que sean Utiles y valiosos para su toma de decisiones.
Asi, la organizacion, por medio de su Imagen Corporativa, crea valor para si
misma y para sus consumidores. Este planteamiento de "beneficio mutuo"

serd una de las claves del éxito de las empresas en un futuro.

Conocimientos
{en la memaoria)

Situacionales

(individuales
y sodales)

CONCEPTOS
PREVIOS

FACTORES DE
SITUACION

Informacion —g» Conducta

IMAZEN e

Coyunturales
(individuales
y sociales)

Emaociones
(sentimientos)

Imagen N.-2 Fuente: Estudios y perspectivas en Turismo volumen 20.

18
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c) Disminuird la influencia de otros factores en la decision de compra, ya que
las personas dispondrdn de una informacion fuerte y verds sobre la
organizacion. La existencia de una Imagen Corporativa bien establecida en
la mente de los consumidores permitird que las personas tengan un esquema
de referencia previo, sobre el que podrdn basar sus decisiones. Con ello, las
empresas con imagen corporativa fuerte podrdn minimizar el impacto de la
competencia, a nivel de influencia en las decisiones de compra, que fienen
los factores de situacion y los factores coyunturales, ya sean individuales o
grupales basados en la sociedad. Esto es también un elemento en el juego
de poder entre fabricante y distribuidor, ya que si los procesos de decision
de compra se producen, fundamentalmente, por factores situacionales, el
punto de venta serd donde se realizardn importantes ventas, y por ello, el
distribuidor tendrd una cuota alta en relacidon con el fabricante, si por el
contrario, la decision de compra estd importantemente influida por factores
previos a la situacion de compra, la influencia de la situacion y de la
coyuntura disminuird, y las personas tenderdn a elegir en base de la imagen
corporativa o de marca de los productos de la empresa. Al basar su eleccion
en estos puntos, el fabricante tendrd un poder de negociacién sobre el
distribuidor, ya que la gente elige un producto o servicio en algun punto de
venta. Aun asi, es conveniente recordar que la decision de compra se verd
influenciada por todo un conjunto de factores (informacién, imagen,
situacion, coyuntura, mercado, cliente al cual se dirigen, etc.), pero puede

haber alguno de ellos que sea mds importante que el resto.

Ademds de estos 3 aspectos, la Imagen Corporativa creard valor para la
empresa aportando ofros beneficios adicionales que también son muy

importantes:

1. Permite “Mejorar las ventas”: una empresa que fiene una buena imagen

corporativa podrd vender sus productos con un margen superior, ya que

19
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puede convertirse en lider y podrd vender a precios mds altos. Esto es porque
la gente estaria dispuesta a pagar mds por la marca, porque la imagen
corporativa seria una garantia de calidad con respecto a la competencia.
Algunos estudios senalan que ese diferencial de precio estaria alrededor del
8%.

2. Atrae mejores inversionistas: una buenaimagen corporativa facilitard que los
inversionistas ayuden a la empresa aportando capital, ya que las
perspectivas de beneficios serd superior a otfras empresas que no posean
una buena imagen. Asi, por ejemplo, el Banco Popular tiene una imagen de
banco bien administrado, lo cual hace que para los diferentes inversores sea
una entidad atractivay con una alta seguridad a la hora de invertir o apostar

por esa entidad bancaria.

3. Afrae mejores frabajadores: una empresa que fenga buena imagen logrard
que los mejores profesionales aspiren a formar parte de la entidad. Por todas
o algunas de estas razones, se hace necesario establecer una reflexion sobre
la Imagen Corporativa, para que pueda ser reconocida como un capital
importante dentro de una compania, y se planifigue una actuacion fuerte
que pueda influir en la imagen que se formen los consumidores acerca de

la organizacién.

2.1.2. Concepto de planificacion tactica:
La planificacion tdctica es el desarrollo de planes a corto plazo que ponen a

relieve las operaciones actuales de las diversas partes de la organizacion,

definiéndole a corto plazo 1 ano o menos.

20
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En la planificacion tactica, los administradores la usan para describir lo que las
diversas partes de la organizacién deben hacer para que la empresa tenga éxito

en algun momento denfro de un ano o menos hacia el futuro.

Los programas de planificacion estratégica y tactica van juntos de la mano para
que la empresa tenga éxito en su vida empresarial, ya que la planificaciéon
tdctica se concentra en sus tareas de corto plazo para su ayuda con la

obtencidon de sus objetivos a largo plazo.

2.2. Objetivos.

2.2.1. Objetivo general.

“Proponer al personal administrativo una vision integral del proceso de
Planeacién Estratégica y Tdctica, como una herramienta en la toma de
decisiones, que guien a corto y largo plazo en un ambiente de constante
cambio, de competitividad, ante oportunidades y amenazas del entorno,

potenciando sus ventajas competitivas.”

2.2.2. Objetivo especifico.

o Proponer al personal administrativo un modelo integral y estratégico sobre
las nuevas tendencias en la planeacién, direccién, administracion y control
de los nuevos recursos asignados.

o Proporcionar al personal administrativo una metodologia de planeacién
estratégica y tactica que permita potenciar sus ventajas competitivas.

o Elaborar una Planificacion estratégica y tactica agil, flexible y orientada a la

optimizacion de los resultados.

21
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3. CAPITULO 2: ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA.

3.1. Infroduccion.

El presente capitulo nos dard conocer coémo se encuentra la empresa
actualmente, nos indicara que tipo de recursos posee, y como se ha estado
manejando la parte administrativa de la empresa hasta el presente, tomando
en cuenta que es una empresa nueva en el mercado que ha tenido gran
impacto y ha logrado posicionarse en la mente de los consumidores a los que
ha atendido ya que su labor productiva ha sido de respuesta inmediata a los
grandes demandantes de servicios y productos para el mantenimiento de los

vehiculos.

3.2. Productos principales.

Dentro de los productos con los que cuenta el TECNICENTRO Bolivar Mora

podemos mencionar los siguientes:

SERVICIOS:

e Alineacion y Balanceo.

e Rotacion de llantas.

e Cambios de Aceite.

e Limpieza de Inyectores por ultrasonido.
e Chequeo general Vehicular.

e Cambio de piezas de los vehiculos.
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PRODUCTOS:

e Venta de Llantas nacionales para vehiculos livianos
e Lubricantes para cajay corona en las marcas :
v' Penzoil.
v Ac delco.
v' Moto craft.
v' Golden Bear.
e Baterias Bosch.
e Pastillas para frenos.

e Repuestos (bajo pedidos)

3.3. Identificacion y obtencién de informacion.

3.3.1. Mercado y Cliente.

ABM, estd centrado en los propietarios de automdviles que se encuentran en la
zona urbana de la ciudad de Cuenca y cercanos al sector donde se encuentra
ubicado, enfocados a la clase media y media alta, ya que ademds de brindar
los servicios comunes de un Tecnicentro, también realiza trabajos de mecdnica,
contando con tecnologia de punta y brindando a sus clientes precios

competitivos y por debajo de la media de su sector.

También podemos decir que el TECNICENTRO BOLIVAR MORA, anteriormente
contaba con dlianzas que involucraban empresas internacionales, pero
actualmente cuenta con convenios con dos escuelas de conduccion que se
encuentran ubicada en la ciudad de Cuenca, la cual les ayuda con el

mantenimiento de cada uno de sus vehiculos.
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3.3.2. Recursos.

Dentfro de los recursos con los que cuenta el TECNICENTRO Bolivar Mora,

podemos mencionar.

RECURSOS HUMANOS:

El Recurso Humano es muy importante dentro de la empresa, es por eso que el
drea de Talento Humano se deberd encargar de reclutar y seleccionar al

personal idéneo para las dreas requeridas.

El TECNICENTRO Bolivar Mora cuenta con los siguientes Recursos Humanos:

. Dos mecdnicos, que se encargan de toda la parte productiva, detecta
fallas y hace el mantenimiento y/o reparacién del vehiculo.

o Propietario del TECNICENTRO, quien se encarga de toda la parte

administrativa.

RECURSOS FINANCIEROS:

EI TECNICENTRO Bolivar Mora, actualmente se encuentra econdmicamente bien
ya que el 70% son financiados por recursos propios y el 30% por recursos ajenos

ala empresa.

RECURSOS- MAQUINARIA:

o Alineadora.
o Compresor

. Herramientas manuales.
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o Dos computadoras:
v’ Portdtil.
v' Escritorio.
. Dos elevadores.
. Removedores de Aros.
o Analizadores de gases.
o Limpiador de Inyectores.
. Balanceadora

. Rectificadora de Frenos.

3.3.3. Competencia.

El andlisis de la competencia abarca a cada una de las empresas que
compiten entre si de forma directa con el Tecnicentro Bolivar Mora, dentro

de los cuales se puede mencionar los principales Tecnicentros.

A contfinuacion elaboraremos un cuadro de los principales competidores que
fiene el Tecnicentro en la ciudad de Cuenca y que de una u otfra manera

afecta ya sea directa o indirectamente al Tecnicentro Bolivar Mora.
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EMPRESA PRODUCTOS PUBLICIDAD Y ATRIBUTOS SERVICIO PRECIO
v’ Aros. v Cuenta con wuna| v Alineacion. Sus  precios van
Llantas agencia principal y | v Balanceo acorde a las
Lubricantes. una sucursal ubicada | v° Suspension. promociones  que
] en la ciudad de| v Enllantgje ofrece el
Tecnicentro Monay Cuenca. v Cambio de Aceite | Tecnicentro,
Cuenca v Cuenta con una dependiendo la
pdgina web. temporada.
v Llantas v Cuenta con algunas | v Alineacion Cuenta con precios
_.;;;:-"—‘a V' Lubricantes. sucursales en la | v Balanceo desde 32 hasta $23
TEDaygﬁé" v Baterics. ciudad de Cuenca. v Nitrégeno 4 llantas segun sus
:J v Aros. v Cuenta con una| v Revisidbn de Bateria. promociones.
v Moquetas. pdgina web.
v' Facilidades de pagos
TEDASA Tecnicentro del en sus productos.
Austro

v’ Auspiciantes de

algunos eventos.
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Dispone de una| v Alineaciéon Precios comodos
v’ Baterics. pdgina web para que | v Balanceo. gue van de acuerdo
A v Neumdadticos. sus clientes estén al| v Enllantaje. a suUs promociones.
RETCOQWRE v' Lubricantes. tanto de su servicio. v' Suspension.
Mejores marcas de | v Frenos
Tecnicentro Reto- Tyre. neumaticos. v' ABC Motor.
v' Cambio de Aceites.
v' Lavado Express
@ v Lubricantes. Cuenta con una| v ABC de Frenos. Precios entre $22
s pdgina web. v ABC de Motor. $23-$25
?QR{.}SZ{\? v Limpieza de | dependiendo lo que
Inyectores. necesite el vehiculo.
v Alineacién y
Tecnicentro RodaCar. Balanceo en 3D
Chequeo Vehicular.
v’ Lubricantes. Cuenta con una Arreglo de | Precios Promedios
TR pagina web. Suspension. entre $22 - $25.
.”,ﬂi‘s,‘l%a%”:.‘s.;ff'.‘"::: \ v' ABC de Frenos.
v Alineacién y

Tecnicentro Guzman.

Balanceo Enllantaje.
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_ A v' Lubricantes. V' Alineacion. Precios promedios
S NCENT RO 5?9 v Aros. v" Balanceo entre $22 - $25 de
v Neumdticos. v Chequeo venhicular. acuerdo a las
promociones  que
Tenicentro Maxiauto . ofrece los distintos
Tecnicentros.
v' Baterias. El Tecnicentro |v Reparacion del | Cuenta con precios
v' Filtros de aceite vy Chicago, cuenta con sistema de suspension. | razonables entre $25
Aire. dos sucursales en la |v' Sistema de corona. dependiendo lo que
v' Vdlvulas. ciudad de Cuenca. v' Rectificacién de | requiere el vehiculo.
v' Parches. Cuenta con una Discos.
Tencicentro Chicago v Neumdticos. pdgina web la cual le |[v  Alineacidon y Balanceo
v Liguido de frenos. facilita al cliente para computarizado
v' Aditivos antifriccion. estar al tanto de cada |v Sistema de frenos.
v Sincronizacioén o) una de sus |V Sincronizacion y
afinacién del motor. promociones. sistemas eléctricos.
Tiene alianzas
comerciales con

distintas marcas como

son; Pirelli, Chevron,

Bosch, Havoline.

Cuadro N.-3. Elaborado por los Autores.
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3.3.4. Responsabilidad social y corporativa.

Partiendo del concepto principal de responsabilidad social y corporativa es la
contribucion activa y voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental
por parte de las empresas apuntando al mejoramiento de la competitividad el

valor corporativo y su valor agregado.

Partiendo de esta primicia se ha determinado esta parte lo que hace el

Tecnicentro la contribucion al mejoramiento social y corporativo:

Mejoramiento social: El Tecnicentro en pro del mejoramiento social, imparte a
sus empleados una cultura de ética y respeto para dentro de su ambiente
laboral, sabiendo que el ejemplo es uno de los mds grandes promotores de
aprendizaje, por ofro lado les imparte un pago justo por su trabajo haciendo que

el personal pueda obtener un modus vivendi digo en nuestra sociedad.

Mejoramiento econémico: El Tecnicentro para mejorar la parte econdmica en
la sociedad empieza cumpliendo sus obligaciones con el gobierno en lo que
impuestos se refiere de manera que se realice un aporte al aumento en la
economia del pais, de manera que se puedan readlizar obras que permitan el

mejoramiento del pais.

Mejoramiento ambiental: El Tecnicentro para el mejoramiento ambiental
empieza respetando las leyes ambientales como la forma correcta de desechar
los aceites de los carros, el tfratamiento de los repuestos de los carros, cuando
realizar el tfratamiento de los desechos, etc., y normas bdsicas como el apagar
la luz al salir de la oficina, colocar focos ahorradores no desperdiciar el agua,

etfc.
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3.3.5. Entorno de la empresa.

Dentro del entorno de la empresa debemos tener en claro cudles serian los

factores que mas afectarian al Tecnicentro Bolivar Mora como son:

Economico
Fisico .
i1 Tecnologico
' ‘-‘! g & N
f‘ , e
. = B
Socio-
Cultural kg
ico
Politico-
Juridico

Imagen N.- 3. Quispe P. (2012), La Empresa y su Entorno.

http://partesdelaempresa.blogspot.com/2012/04/la-empresa-y-su-entorno.htmi

FISICO: En la parte fisica, delbbemos tomar en cuenta que lo mds influye en las
empresas Ecuatorianas es este ambiente fisico rodeado de muchos cambios, la
ubicacidén del Tecnicentro lo hace un punto fuerte ya que se encuentra en una
zona donde muchas personas van con sus vehiculos y de esta manera el

Tecnicentro se hace conocer.
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Ofra parte importante para el desarrollo del Tecnicentro es la demanda vy la
competencia existente, al ser relativamente nuevo existe baja participaciéon en
el mercado versus la competencia que existente en el mercado, por lo que la
demanda no es la esperada por la empresa ya que ofros Tecnicentros ya se

encuentran ubicado en la mente de los consumidores.

La industria automotriz de talleres y Tecnicentros, estdn en constante crecimiento
ya que en la Ciudad de Cuenca el sector automotriz crece aproximadamente
un 11% anual, EL TECNICENTRO BOLIVAR MORA se encuentra dentro de la rama
de Tecnicentros, adicionalmente compite con talleres debido a que se integran

en este tipo de trabajos.

ECONOMICO: El pais afraviesa constantes cambios, uno de los mds grandes es
el que atraviesa en el cambio en los salarios y el aumento constantes de los
precios influenciados por la inflacién que atraviesa el pais, lo que impide que a
la empresa entre efectivo ya que la gente no puede costearse esos servicios
debido a que el salario no les alcanza para costear los servicios que ofrece el

Tecnicentro.

TECNOLOGICO: En cuanto a la tecnologia que posee el Tecnicenfro es una
tecnologia acorde ala épocay ala sociedad, es una tecnologia que le permite

ser competitivo frente a la competencia que se encuentra en otros Tecnicentros.

SOCIO-CULTURAL: en la parte socio cultural, vivimos en una sociedad en donde
un local bien arreglado y surtido es sindbnimo de calidad lo que esto representa
una fortaleza para el Tecnicentro ya que siempre se mantiene actualizado con

lo mejor en materiales para mantenimiento de los vehiculos, pero esto también
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divide al mercado en dos partes, en sociedad media alta, media y baja, para
los que estdn en la Ultima categoria aun van a preferir ir a su vulcanizadora de
costumbre, sociedad media y media alta prefieren a un Tecnicentro que posea
una tecnologia actual y bien distinguida que les brinde una seguridad para

poder dejar sus vehiculos en buenas manos.

POLITICO-JURIDICO: En la parte politica-juridica el Tecnicentro cumple con lo
estipulado en la ley de manera que tanto los trabajadores como los clientes se
sientan satisfechos en cuanto al pago viendo que lo que cobra tanto el gobierno

como la empresa es lo justo.

ETICO: La empresa fortalece la parte ética a sus trabajadores con el ejemplo,
siempre pagando lo justo, siempre cumpliendo éticamente a sus clientes, es
decir, usando y cobrando por unos repuestos y un servicio de calidad
permitiéndole irse colocando en posiciones mds y mds altas en cuanto a su

competencia y posicionamiento del mercado.

Con todos factores se logré determinar las oportunidades y amenazas con las

gue cuenta el Tecnicentro Bolivar Mora:

Oportunidades:

v La invariabilidad en los impuestos para repuestos automotriz para el ano
2015.

v' Ciudad con la tendencia mds alta al crecimiento vehicular, mientras mds
vehiculos, mds demanda.

v La falta de control en precios de las concesionarias permiten obtener

repuestos de excelente calidad a menor precio.
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Amenazas:

v TEDASA, es una gran empresa que se encuentra posicionada en el mercado
Austral, tiene la distribucion directa de llantas nacionales siendo el
distribuidor de baterias Bosch.

v Constantes cambios en la legislacion tributaria ya que pronto se tendrd que
dar utilidades lo que provocara el aumento de costos para poder cumplir
con las leyes.

v' Constantes cambios en el cédigo de frabajo, exceso de proteccionismo al
empleado.

v Competencia desleal por partes de los distribuidores.

v" Constante crecimiento de Tecnicentros en el austro.
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4. CAPITULO 3: FILOSOFIA ESTRATEGICA.

4.1. Introduccion.

En el presente capitulo se lograra determinar, todas las pautas que se deben
tener para la estructura de una empresa, cumpliendo con cada uno de los
valores estratégicos que se han implantado en la empresa para un mejor logro,
al mismo tiempo tener una misibn que en este caso seria a lo que dedica el
Tecnicentro Bolivar Mora y la vision hacia donde desea llegar ABM en un futuro,
luego hablaremos sobre los objetivos que se han formado para poder alcanzar
cumpliendo con las metas establecidas por ABM, y finaimente frataremos en
este capitulo sobre las Estrategias Corporativas Actuales que la empresa ha

logrado determinar.

4.2, Valores estratégicos.

Los valores que el “Tecnicentro Bolivar Mora”, espera transmitir a cada uno de

sus clientes y colaboradores son:

X3

%

Honestidad: Ser transparentes con sus clientes y colaboradores otorgando lo

que se ofrece, no prometer si no se puede cumplir lo acordado.

% Compromiso: El Tecnicentro Bolivar Mora, garantizara resultados deseados
tfanto en el servicio que brinda como en sus productos.

% Responsabilidad: ABM, reconocerd y responderd ante cualquier inquietud
que el cliente tenga.

% Amabilidad: Los clientes de ABM, serdn atendidos con cortesia y de un trato

amable, lo cual facilita tener una buena relacién con cada uno de ellos.
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4.3. Mision.
Servir a nuestros clientes dia a dia, con seriedad, honestidad, productos vy
servicios de alta calidad para el mantenimiento y reparacién sus vehiculos; a

precios competitivos, de forma amable y eficiente para satisfacer y sobrepasar

las expectativas de nuestros clientes.

4.4. Vision.

Para el 2020 ser un centro de mantenimiento automotriz integral y reconocido

en la ciudad de Cuenca, por sus altos estdndares de calidad y servicio.

4.5. Objetivos.

.0

Tener al menos 15 clientes nuevos al mes los durante el ano 2015.

L)

X3

%

Incrementar los ingresos en un 15% anual.

X3

%

Generar al menos una alianza estratégica nueva trimestral.

4.6. Estrategia Corporativa Actual.

% Inicialmente durante la etapa de construccidn se realizé una campana para

crear expectativa, al colocar un letrero en las afueras del predio.

X3

%

Durante los tres primeros meses de funcionamiento se promociono el

Tecnicentro en la radio FM 88.

X3

%

Dentro de estos tres primeros meses promocionamos alineacion y balanceo
por $15.

Se colocaron letreros en el local y senalética en la zona.

0.0

X3

%

Generamos alianzas estratégicas con asociaciones como la "Asociacion de

Profesores de la Universidad del Azuay", "UDAFE".
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Estamos enfocados a satisfacer las necesidades en cuanto a mantenimiento
automotriz, para los propietarios de vehiculos livianos, SUVs, furgonetas de
fransporte y escolares.

ABM es mucho mds que un Tecnicentro ya que ademds de brindar los
servicios comunes de un Tecnicenfro, también se realiza trabajos de
mecanica.

ABM Tecnicentro cuenta con tecnologia de punta y brinda a sus clientes
precios competitivos y por debajo de la media de su sector.

La ubicacidén es un factor de gran relevancia ya que se encuentra en una
zona en crecimiento y de alto trafico pero no a niveles demasiado altos a tal

punto que se torne insoportable.
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5. CAPITULO 4: PLANEACION A LARGO PLAZO

5.1. Infroduccion.

El presente capitulo se lograra determinar sobre la planeacién a largo plazo o
conocida también como Planeacion Estratégica, en el cual trataremos de
identificar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que se
presenta en la empresa Tecnicentro Bolivar Mora, buscando la forma de
prevenir ante los cambios o sucesos futuros que se puedan llegar a tener, ya sea
por los distintos factores econdmicos, sociales, culturales, politicos, y

tecnoldgicos.

Posteriormente se elabora una matriz FODA, la misma que nos ayudara a
identificar los factores tanto internos como externos que de una u ofra manera
afecta al Tecnicentro de manera positiva o negativa, y a su vez dar mejoras a
la misma, luego se procederd a plantear los objetivos estratégicos los cuales
pretendemos alcanzarlos de una manera eficiente ya que a través de ellos
podemos medir el desarrollo de la empresa, seguido de los indicadores de
desempeno claves, cuadro de mando integral, y finalmente los planes de
accion para la empresa logrando asi cumplir con cada uno de los objetivos, y
metas que se pretende implantar al Tecnicentro para el mejoramiento de la

misma.
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5.2. Areas estratégicas criticas.

Las dreas estratégicas criticas, es una de las herramientas de la Planeacion
Estratégica, en la cual se podria decir que es el inicio para la elaboracién de la
Planeacidén a largo plazo, el mismo que fue creado para ayudar a determinar
donde se quiere estar como organizaciéon. Se trata de la identificacion de los
aspectos criticos estratégicos que necesitan ser abordados durante un amplio

periodo para cumplir con la misiéon y la estrategia.

Como ya tenemos una idea de lo que en realidad son las dreas estratégicas
criticas, hemos determinado que en el Tecnicentro Bolivar Mora las dreas claves

o dreas criticas a las cual nos enfocaremos mds son:

e Productividad.

e Marketing

PRODUCTIVIDAD:

Hemos tomado a la Productividad como un drea estratégica para el Tecnicentro
Bolivar Mora, ya que esta es el drea mds sensible de toda la empresa, siendo

esta el corazdén de toda la empresa, con esto se destaca entre sus competidores.

La productividad es un tema que abarca diferentes puntos de toda la empresa,
en este caso tenemos como primordial el espacio fisico de la misma, ya que
como dafirma el Gerente ING Bolivar Mora, su infraestructura es insuficiente para
la demanda de automdviles que le provienen, lo cual impide que el servicio que
se le brinda al cliente no se enfregue a tiempo o se tenga que rechazar la

demanda por parte de los clientes, este es un punto importante ya que
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recientemente se adquiri®é una nueva maquinaria para el chequeo de emisiones
pero por falta de espacio fisico no se puede mejorar el alcance en el mercado,
pero se espera ampliar el espacio para el ano 2015 esperando tener mejor

demanda y un aumento en las ventas brutas en un 15% en relacion al ano 2014.

MARKETING:

El marketing se ha constituido como una de las maneras de comercializar
nuestros productos y servicios de forma rentable para nuestra empresaq,
satfisfaciendo a cada uno de nuestros clientes, es por esta razdn que hemos
determinado como una Area Estratégica para el Tecnicentro Bolivar Mora, ya
que el Marketing estd relacionado con el Precio, Producto, Plaza y Promocion,
la misma que se encarga de buscar nuevos métodos o formas para que el

cliente o consumidor elija nuestro producto o servicio.

El marketing ha sido pasado a segundo plano en la empresa segun lo que nos
declara el Gerente, debido a que se le ha dado una prioridad mayoritaria al
drea de produccién adquiriendo nuevas maquinarias para el mejoramiento del

servicio.

Durante sus tres primeros meses de funcionamiento el Tecnicentro Bolivar Mora,
promociono en la radio FM 88 a cerca de sus productos y servicios, 1o cual
resultaba un costo alto en relacion al tamano de la empresa lo cual concluyo al

mes de iniciarse las menciones.
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Ofra campana publicitaria fue aparecer en una revista automotriz, la misma que
dio poco acogida por parte de los clientes, a pesar de que fue relativamente
econdmica la implementacion de esta publicidad, se logrd recuperar o

invertido pero no se aumento significativamente la participacion en el mercado.

5.3. Asuntos estratégicos criticos.

Los asuntos estratégicos criticos son aquellos asuntos de mayor importancia para
la investigacion readlizada, todos los asuntos estratégicos criticos son
implementados mediante la herramienta llomada FODA (Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

El andlisis FODA es una herramienta para documentar o registrar la situacion
actual de la empresa y determinar el estado del entorno en donde se encuentra,
como sus siglas lo determinan, este andlisis intenta determinar Fortalezas que
posee la empresa, sin olvidar que las fortalezas que tiene la empresa son su parte
interna, lo que la hacen fuerte, las oportunidades que la misma fiene para su
progreso, fomando en cuenta que las oportunidades son tratadas en base al

entorno de la empresa.

Ahora el andlisis también determina las debilidades que es la parte interna de la
empresa que intenta fortalecer para enfrentarse a la competencia, y finalmente
tenemos las amenazas, que se concentran en la parte externa negativo,
considerando todo aquello que se pueda considerar nocivo para el futuro de la
empresa, pudiendo ser, nuevos competidores, la legislacién del pais, la

corrupcion, etc.
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5.4. Andlisis FODA

Para poder realizar un andlisis FODA, debemos analizar cada uno de los puntos

que afecta al Tecnicentro Bolivar Mora, dentro de la ciudad de Cuencay a su

vez identificar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que de

una u ofra forma impiden el desarrollo de ABM Tecnicentro.

Fortalezas:

Expansiéon del local para el ano 2015.

Tecnologia de punta para la alineacion.

Negociacion directa con los importadores lo que le permite reducir costos al
evitar los infermediarios.

Realiza servicios tanto de TECNICENTRO como de un TALLER MECANICO,
permitiendo al cliente realizar todo en un solo lugar.

Ubicacion geogrdfica, sector con menos competencia.

Capital mayoritariamente propio 70%.

Oportunidades:

v

La invariabilidad en los impuestos para repuestos automotriz para el ano
2015.

Ciudad con la tendencia mds alta al crecimiento vehicular, mientras mas
vehiculos, mds demanda.

La falta de control en precios de las concesionarias permiten obtener

repuestos de excelente calidad a menor precio.
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Debilidades:

v' Bajo stock de llantas, Bajo nUmero de personal para atencion.
v' Bajas formas de pago, acepta pocos tipos de tarjetas.

v' Falta de espacio fisico para atender a un mayor nUmero de carros.

Amenazas:

v TEDASA, es una gran empresa que se encuentra posicionada en el mercado
Austral, fiene la distribucion directa de llantas nacionales siendo el
distribuidor de baterias Bosch.

v' Constantes cambios en la legislacién tributaria ya que pronto se tendrd que
dar utilidades lo que provocara el aumento de costos para poder cumplir
con las leyes.

v' Constantes cambios en el cédigo de trabajo, exceso de proteccionismo al
empleado.

v Competencia desleal por partes de los distribuidores.

v Constante crecimiento de Tecnicentros en el Austro.
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5.4.1. Matriz FO-FA-DO-DA
FORTALEZAS DEBILIDADES
1.Expansién del local para el afo 2015. . o,
1.Bgjo stock de llantas, Bajo nUmero de
FACTORES 2. Tecnologia de punta para la alineacion. personal para atencion.
3.Negociacién directa con los importadores lo]2.Bajas formas de pago, acepta pocos
INTERNOS ) . . ) )

que le permite reducir costos al evitar los fipos de tarjetas.

4.Redliza servicios tanto de TECNICENTRO 3.Falta de espacio fisico para atender a un
FACTORES como de un TALLER MECANICO, permitiendo |- © ep P

i ) mayor nimero de carros.

al cliente realizar todo en un solo lugar.

EXTERNOS 5. Ubicacién geogrdfica, sector con menos

competencia.
6.Capital mayoritariamente propio 70%.

OPORTUNIDADES

FO

DO

1.La inv ariabilidad en los impuestos para

repuestos automotriz para el ano 2015.
2.Ciudad con la tendencia mds alta al

crecimiento vehicular, mientras mds vehiculos,
mds demanda.

02-F1 :Al expandirse el local y al aumentar el
numero de vehiculos se plantea atraer a
clientes mediante esta promocion: "Realice el
ABC del vehiculo y haga gratis la alineacion
de su vehiculo"

02-D1: Confratar personal para epocas de
frabajo altas que permitan cubrir la
demanda por parte de los clientes y de esa
manera no se incurren en costos exira.

3.Lla falta de control en precios de las
concesionarias permiten obtener repuestos de
excelente calidad a menor precio.

03-F4 : Realizar un estudio de la competencia
para determinar los precios a los que dan por
servicios mas comunes que brinda el
TECNICENTRO BOLIVAR MORA, para que
mediante un estudio de factibilidad y
economias de escala se reduzcan los costos
para atraer mas clientes.

03-D2: Establecer convenios para poder
realizar mejores descuentos en la
adquisicién de repuestos para el vehiculo
por parte de los clientes.

AMENAZAS

FA

DA

1.TEDASA, es una gran empresa que se
encuentra posicionada en el mercado Austral,
tiene la distribucién directa de llantas
nacionales siendo el distribuidor de baterias
Bosch.

A4-F3-F1 : Al tener la negociacién directa con
los proveedores podemos minimizar el
impacto de la competencia desleal usando la
economia de escala para bajar los costos y
por ende los precios de venta.

2.Constantes cambios en la legislaciéon tributaria
y laboral, provoca un aumento de costos para
poder cumplir con las leyes.

3.Constantes cambios en el cédigo de trabaijo,
exceso de proteccionismo al empleado.
4.Competencia desleal por partes
distribuidores.

5.Constante crecimiento de tecnicentros en el

de los|

austro.

A5-F4: Diferenciarnos de la competencia con
un buen servicio , realizando promociones y
asociando los servicios que redaliza el
tecnicentro poniendo énfasis en que realiza
varios trabajos que la competencia no posee,
realizando promociones directas como es el
volanteo y el uso de modelos con la marca
en el uniforme.

A2-D1 :Capacitar en cuestiones tecnicas al
personal que posee la empresa como en
reparaciéon de motores, uso de mejores
técnicas, y ahorro de tiempo de atencién,
siendo mas productivos lo que representa
un ahorro en los costos de la empresa.

Cuadro N.- 4 Elaborado por los Autores.
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5.5. Objetivos estratégicos.

Los objetivos estratégicos estan enfocados a las metas o fines que se desarrollan
a nivel estratégico que una empresa u organizacion pretende alcanzar con un
enfoque a largo plazo de 3, 5 o 10 anos, de una forma amplia estos objetivos

deben ser claros, coherentes, medibles, alcanzables y motivadores.

El propdsito de los objetivos estratégicos es ofrecer directrices o pautas de
accion orientadas a la mejora de la actividad y el rendimiento de una

organizacion

Partiendo de los objetivos estratégicos, identificados en base a la misidn, vision,
valores del Tecnicentro Bolivar Mora, y en base al andlisis del entorno, se han

determinado algunos puntos esenciales tales como:

e Talento Humano
¢ Infraestructura- Productividad
e Convenios (Proveedores).

e Servicio al Cliente.

Siendo estos cuatro puntos los mds importantes dentro del Tecnicentro, ya que
son las dreas mds sensibles de toda la empresa y que de estas depende el

desempeno de toda la empresa.

A continuacion elaboraremos los objetivos estratégicos:
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Obijetivos Estratéqgicos:

Talento Humano

(ESTRATEGIA A2, DI1)Capacitar al personal una vez al ano en las dreas
mecdnicas mds importantes del vehiculo, potenciando los valores de calidad y

buen servicio al cliente.

(ESTRATEGIA 02, DI1) Establecer politicas de contrataciéon para épocas de

trabajo altas.

Infraestructura- Productividad

(ESTRATEGIA 02, F1) Al aumentar el espacio fisico se pretende aumentar el

numero de automodviles atendidos en un 15% para el ano 2015.

Convenios (Proveedores):

(ESTRATEGIA O3, D2) Reducir los costos en un 10% con los convenios directos

establecidos con los proveedores extranjeros.
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Servicio al Cliente

(ESTRATEGIA A5, F4) Capacitar una vez al ano a los trabajadores en servicio al
cliente y resolucién de conflictos con el objetivo de mejorar la imagen vy servicio

al cliente.

5.6. Indicadores de desempeno claves.

Los indicadores de desempeno clave son rangos numéricos determinados que
permiten medir el desempeno de una estrategia a lo largo de un tiempo

determinado, es decir, determinan el modo que se va a medir la estrategia.

Los indicadores de desempeno fueron determinados en base a las estrategias
planteadas anteriormente para ver cdmo se va a medir el progreso de dicha

estrategia.

A continuacion se procederd a elaborar los indicadores de desempeno que se
aplicara al Tecnicentro Bolivar Mora, con el propésito de poder llegar alcanzar

los objetivos que se han planteado para el mejoramiento de la empresa.
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Puntos estratégicos

Objetivos Estratégicos

Indicadores de

Desempeno

Actividades

TALENTO HUMANO

(ESTRATEGIA A2, D1)Capacitar al personal
una vez al ano en las dreas mecdnicas mas
importantes del vehiculo, potenciando los

valores de calidad y buen servicio al cliente.

(ESTRATEGIA 0O2,D1) Establecer politicas de

contratacién para épocas de frabajo altas.

NUmero de
capacitaciones al
ano en reparacion

de vehiculos.

o [Establecerun
responsable de
la tarea.

e Establecer las
fechas parala
capacitacion.

e Establecerla
duracion de la
capacitacion.

e Seleccionara
la empresa
capacitadora.

e Determinarlas
actividades a
realizar en la

capacitacion.
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NUmero de politicas
establecidas en el

ano.

Determinar al
responsable.
Determinar las
fechas en
donde se va a
necesitar el
personal.
Determinar el
numero de
personas
necesarias
segunla
persona.
Realizar un
andlisis de
costos para
determinar el
numero de
personas que
se podrdn
contratar.
Determinar el

periodo de
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contrato del
nuevo

personal.

INFRAESTRUCTURA -
PRODUCTIVIDAD

(ESTRATEGIA 02,F1) Al aumentar el espacio
fisico se pretende aumentar el nUmero de

automoviles atendidos en un 15% para el NUmero de vehiculos
ano 2015. atendidos al ano.

Determinar el
responsable.
Solicitar
proformas de
costos a
diferentes
albaniles.
Realizar un
andlisis de todo
lo necesario
para la
ampliacién y si
sevaa
conseguir todo
a tiempo.
Determinar el
tiempo que les
va a tomar
realizar la

expansion.

49




f"—'—. o

o abm o

AUTOSERVICIO BOLIVAR MORA
Mucho rmés que un tecnioentro

e Determinar un
responsable.

e Solicitarun

CONVENIOS (ESTRATEGIA O3,D2) Reducir los costos en un | % de reduccion posible
con los proveedores extranjeros. a anos anteriores. proveedores.

e Determinar el
valor total de
los costos de
ano pasado.

e Readlizar una
revision de los
productos
nuevos que se
adquieren a
Ver si
efectivamente
se ha realizado
el descuento
solicitado.

e Readlizar una
revision

mensual de la
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disminucion de

costos mensual.

SERVICIO AL CLIENTE

(ESTRATEGIA A5,F4) Capacitar una vez al
ano a los trabajadores en servicio al cliente
y resolucion de conflictos con el objetivo de

mejorar la imagen y servicio al cliente.

NUmero de
capacitaciones al
ano en servicio dl

cliente.

Establecer un
responsable de
la tarea.
Establecer las
fechas para la
capacitacion.
Establecer la
duracion de la
capacitacion.
Seleccionar a
la empresa
capacitadora.
Determinar las
actividades a
realizar en la

capacitacion.

Cuadro N.- 5. Elaborado por los Autores.
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5.7. Cuadro de mando integral.
El Balance Score Card o Cuadro de Mando Integral es un conjunto de
indicadores financieros y no financieros articulados a la misidon, vision y la

estrategia a través de los cuadros de perspectivas:

Financiera.

Cliente.

Procesos Internos.

Aprendizaje y Crecimiento.

Imagen N.- 4. Elaborado por los autores
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Perspectivas Financieras:

Indicadores: Que indican si una Estrategia Empresarial y su ejecucion
contribuyen a mejorar el resultado financiero, implica objetivos econdmicos a
Largo Plazo de la empresa para generar ganancias superiores a partir del capital

invertido.

Perspectivas Clientes:

Indicadores: Se trata sobre mercados y segmentos en los que la empresa

compite con otras empresas, la atencién al cliente se tfraduce en medidas con

criterios, busca en los clientes de captacion, participacion, retencion,

satisfaccioén, rentabilidad.

Perspectivas Procesos Internos:

Indicadores: Para medir el desempeno de procedimientos en los que la empresa

debe alcanzar excelencia para obtener mejores resultados financieros para la

empresa y para los clientes.

Perspectiva aprendizaje y Crecimiento:

Indicadores: Que permiten el logro de objetivos de las tres perspectivas

Financieros, Clientes y Procesos Internos, se frata de invertir en las personas en el

Aprendizaje y Crecimiento para que produzcan mejor

53



gt

AUTOSERVICIO BOLIVAR MORA
Mucho rmés que un #

centro

A continuacién se procederd a elaborar el Cuadro de Mando Integral para el
Tecnicentro Bolivar Mora, el mismo que cuenta con las cuatro perspectivas que

se han mencionado anteriormente.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL DEL TECNICENTRO BOLIVAR MORA

INDICADOR

PERSPECTIVA FINANCIERA

REDUCIR LOS COSTOS

RENTABILIDAD

Del total de los
costos del ano
pasado se
pretende reducir
el 10%

__ Costos del presente afio

Costos del afio pasado

PERSPECTIVA CLIENTES

INDICADOR

AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD

Tiene por objetivo

N.de vehiculos atendidos en el aiio

. . aumentar el Mu= - - —
ATENCI ON/SER\/| Cl O/SA‘“ SFACCION . . N.devehiculos atendidos el ahopasado
espacio fisico
para la atencién
de los clientes
INDICADOR

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

ESTABLECER POLITICAS DE CONTRATACION

GESTION DE OPERACIONES

Tiene por objetivo
establecer
politicas de

contratacién de
personal para
epocas altas

N. de politicas establecidas en el ano.

PERSPECTIVA DE PERSONAS

INDICADOR

CAPACITACIONES AL ANO

CAPACITACION

Tiene como
objetivo
capacitar al
personal en lo
posible una vezal

ano

N. de capacitaciones al ano

Cuadro N.-6. Elaborado por los autores.
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5.7.1. Mapa estratégico.

En este campo de los negocios, este concepto fue desarrollado por Robert
Kaplan y David P. Norton, y colocado en el libro de ambos Strategic Maps. El
concepto fue infroducido previaomente por ellos mismos en el libro Balanced

Scorecard (conocido en castellano como Cuadro de mando integral o CMI).

De hecho, a ellos se debe el desarrollo del CMI en 1992, apareciendo por
primera vez en un periddico publicado en Harvard Business Review. El objetivo

del CMI es proveer a las organizaciones las medidas para medir su éxito.

De acuerdo con la experiencia confinuada con las organizaciones que pusieron
en ejecuciéon con éxito el CMI, Kaplan y Norton descubrieron dos factores
comunes importantes entre las organizaciones que implementaban EL CMI con

éxito: los factores focales y alineamiento.

Las organizaciones, mientras elaboraban sus CMI, fueron forzadas a replantear
sus prioridades estratégicas y describir sus estrategias por consiguiente estos
inconvenientes llevaron a Kaplan y Norton a toparse con un principio mds

profundo: no se puede medir lo que no se puede describir.

Los mapas estratégicos son una manera de proporcionar una vision macro de la
estrategia de una organizaciéon, y proveen un lenguaje para describir la

estrategia, antes de elegir las medidas para evaluar su desempeno.

A continuacion se mostrard el mapa estratégico del Tecnicentro Bolivar Mora

que es basado en el cuadro de mando integral propuesto anteriormente.
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MAPA ESTRATEGICO DEL TECNICENTRO BOLIVAR MORA.

LIVAR
quo

tocnicen

q

bm o

MORA
cricentro

DIMENSIONES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INDICADORES

TAREAS
PROGRAMADAS

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

METAS

FECHAS

MINIMO

MEDIO

IMAXIMO

DESDE

HASTA

RESPONSABLE

PERSPECTIVA
FINANCIERA

Reducir los
costos enun
10%

% de reducciéon
costos con
respecto a ano
anterior.

Disminuir los
costos

¢ Determinar un responsable.

 Solicitar un posible descuento a los
proveedores.

* Determinar el valor total de los costos
de ano pasado.

¢ Realizar una revision de los productos
nuevos que se adquieren a ver si
efectivamente se ha realizado el
descuento solicitado.

« Realizar un revision mensual de la
disminucion de costos mensual.

5%

7%

10%

01/01/2015

27/12/2015

Gerente

general/

Asistente
Administrativo

PERSPECTIVA
DEL CLIENTE

Aumentar el
espacio fisico
parala
atencién de los
clientes.

NUmero de
vehiculos
atendidos al
ano.

Aumentar el
nUmero de
vehiculos
atendidos en el
ano

* Determinar el responsable.

« Solicitar proformas de costos a
diferentes albapiles.

* Realizar un andlisis de todo lo necesario
para la ampliacién y si se va a conseguir
todo a tiempo.

* Determinar el tiempo que les va a
tomar realizar la expansion.

2%

4%

8%

01/01/2014

16/12/2015

Gerente

general/

Asistente
Administrativo

PERSPECTIVA
DEL PROCESO
INTERNO

Establecer
politicas de
contrataciéon
de personal.

NUmero de
politicas
establecidas en
el ano.

Establecer
politicas de
contfrataciéon

* Determinar al responsable.

* Determinar las fechas en donde se va
a necesitar el personal.

* Determinar el nUmero de personas
necesarias segun el persona.

* Realizar un andlisis de costos para
determinar el nUmero de personas que
se podrdn confratar.

* Determinar el periodo de contrato del
nuev o personal.

01/04/2015

31/12/2015

Gerente

general/

Asistente
Administrativo

PERSPECTIVA
DE
APRENDIZAJE
Y
CRECIMIENTO

Capacitar al
Personal .

NUmero de
capacitaciones
en el ano

Capacitar al
personal 1 vezal
ano

* Establecer un responsable de la tarea.
* Establecer las fechas para la
capacitacién.

« Establecer la duracién de la
capacitacion.

* Seleccionar ala empresa
capacitadora.

* Determinar las actividades a realizar en
la capacitacion.

15/01/2015

01/12/2015

Gerente

general/

Asistente
Administrativo

Cuadro N.-7. Elaborado por los Autores.
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5.7.2. Tablero de control

Como primer objetivo tenemos reducir costos en un 10%, para cual hemos
elaborado un tablero de control que nos permite observar con facilidad si
estamos cumpliendo o no lo establecido ya que contamos con un mdéximo del
10% para reducir los costos y un minimo del 5%, de la misma manera podemos
observar las fechas que se han determinado como mdximo y minimo para
cumplir con la reduccién de costos y a su vez tener una meta mds clara hacia

donde pretendemos alcanzar el objetivo planteado.

Reduccion de Costos.

Maximo
Medio
Minimo
0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9%
Minimo Medio Maximo
W Seriesl 2% 4% 8%
\ ] | ]
Y |
01-01-2015 27-01-2015

Cuadro N.-8 Elaborado por los Autores
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Aumentar el espacio fisico para la atencion de los clientes, el siguiente cuadro
representa el porcentaje de aumento de vehiculos atendidos gracias al
aumento de espacio fisico en un rango de tiempo que al igual que el cuadro

anterior nos representa el maximo de tiempo en el que se quiere lograr alcanzar.

Aumento de espacio fisico

Maximo

Medio

Minimo

0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9%

Minimo Medio Maximo
M Series1 2% 4% 8%
\ ] \ J
Y |
01-01-2015 16-12-2015

Cuadro N.-9 Elaborado por los Autores
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Establecer politicas de contratacion de personal, este cuadro representa el
control que se va a llevar las politicas de contratacion de personal en un

determinado rango de tiempo establecido segun la investigacion para la

empresa.
Establecer politicas de Contratacidon
Maximo
Medio
Minimo
0 2 4 6 8 10 12
Minimo Medio Maximo
]-Seriesl 3 5 10
\ J | ]
! Y
01-04-2015 31-12-2015

Cuadro N.-10 Elaborado por los Autores
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Aumento de las capacitaciones anuales, este cuadro nos representa las

capacitaciones anuales que se van a realizar a los empleados en un rango

determinado.

Capcitaciones Anuales

Medio

Minimo

0 0.5 1 1.5 2 2.5

Minimo Medio Maximo
’lSeriesl 0 1 2

o
e

|

|

| |

15-01-2015 01-12-2015

Cuadro N.-11 Elaborado por los Autores
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5.8. Planes estratégicos de accion.

El plan estratégico del Tecnicentro Bolivar Mora tiene como objetivo principal
“Proponer al personal administrativo una vision integral del proceso de
Planeacién Estratégica y Tdactica, como una herramienta en la toma de
decisiones, que guien a corto y largo plazo en un ambiente de constante
cambio, de competitividad, ante oportunidades y amenazas del entorno,

potenciando sus ventajas competitivas.”

Los objetivos especificos de este plan Estratégico son:

v' Proponer al personal administrativo un modelo integral y estratégico sobre
las nuevas tendencias en la planeacién, direccién, administracién y control
de los nuevos recursos asignados.

v" Proporcionar al personal administrativo una metodologia de planeacioén
estratégica y tactica que permita potenciar sus ventajas competitivas.

v Elaborar una Planificacion estratégica y tactica dgil, flexible y orientada a la

optimizacion de los resultados.
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1) Diagnéstico de la Situacién Actual:

e Procesos Estratégicos: aquellos cuyo propdsito es el futuro o estrategia
empresarial.

e Procesos de la Cadena de Valor: cuyo objetivo es agregar valor al servicio
que se ofrece enfocados a la productividad y marketing.

e Procesos de Apoyo / Soporte: cuyo propdsito estd enfocado en determinar

nuevos procesos para el mejoramiento de la empresa.

Imagen N.-4 Elaborado por los Autores.
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2) Perspectiva Estratégica

La perspectiva Estratégica aplicada en el Tecnicentro Bolivar Mora estd

enfocada en la visidn, mision y valores con los que cuenta la empresa:

Mision

* Servir a nuestros clientes dia a dia, con seriedad, honestidad,
productos y servicios de alta calidad para el mantenimiento
y reparacion sus vehiculos; a precios competitivos, de forma
amable vy eficiente para safisfacer y sobrepasar las
expectativas de nuestros clientes.

Imagen N.- 5. Elaborado por los Autores.

Visidn

* Para el 2020 ser un centro de mantenimiento automotriz
integral y reconocido en la ciudad de Cuenca, por sus altos
estandares de calidad y servicio.

Imagen N.- 6. Elaborado por los Autores.

64




/7
°

7
L4

3)

A
//"——d
C abm O

AUTOSERVICIO BOLIVAR MORA
M

cho mis que un tecricentro

Valores del Tecnicentro Bolivar Mora.

Honestidad:

Ser transparentes con sus clientes y colaboradores otorgando lo que se
ofrece, no prometer si no se puede cumplir lo acordado.

Compromiso:

El Tecnicentro Bolivar Mora, garantizara resultados deseados tanto en el
servicio que brinda como en sus productos.

Responsabilidad:

ABM, reconocerd y responderd ante cualquier inquietud que el cliente
fenga.

Amabilidad:

Los cliente de ABM, serdn atendidos con cortesia y de una trato amable, lo

cual facilita tener una buena relacién con cada uno de ellos.

Definicion de la estrategia central.
La Estrategia Central es aquella que define el elemento diferenciador del

Tecnicentro Bolivar Mora y que estd enfocada a toda la empresa:

“Especializacion en dreas claves como Productividad y Marketing”

Definicion de los Objetivos Estratégicos.
En la cual hemos planteado algunos objetivos estratégicos que estdn

enfocados a estas dos dreas claves del Tecnicentro Bolivar Mora, las mismas
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que tienen que ver con el crecimiento, ajuste, defensa y sobrevivencia como

son:

Crecimiento:

e Alexpandirse el local y al aumentar el nUmero de vehiculos se plantea atraer
a clientes mediante esta promocion: "Realice el ABC del vehiculo y haga

gratis la alineacién de su vehiculo”

e Realizar un estudio de la competencia para determinar los precios a los que
dan por servicios mas comunes que brinda el TECNICENTRO BOLIVAR MORA,
para que mediante un estudio de factibilidad y economias de escala se

reduzcan los costos para atraer mds clientes.

Ajuste:
e Contratar personal para épocas de frabajo altas que permitan cubrir la

demanda por parte de los clientes y de esa manera no se incurren en costos

exira.

e Establecer convenios para poder readlizar mejores descuentos en la

adquisicion de repuestos para el vehiculo por parte de los clientes.
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Defensa:

e Al tener la negociacion directa con los proveedores podemos minimizar el
impacto de la competencia desleal usando la economia de escala para

bajar los costos y por ende los precios de venta.

e Diferenciarnos de la competencia con un buen servicio, realizando
promociones y asociando 10s servicios que realiza el tecnicentro poniendo
énfasis en que readliza varios frabajos que la competencia no posee,
realizando promociones directas como es el volanteo y el uso de modelos

con la marca en el uniforme.

Sobrevivencia:

e Capacitar en cuestiones técnicas al personal que posee la empresa como
en reparacion de motores, uso de mejores técnicas, y ahorro de tiempo de
atencion, siendo mds productivos lo que representa un ahorro en los costos

de la empresa.

En base a los objetivos estratégicos se han planteado lo que es el mapa
estratégico y el cuadro integral, los mismos que tienen que ver con cuatros ejes

fundamentales que se han establecido en los objetivos estratégicos como son:

Talento Humano

Infraestructura- Productividad

Convenios (Proveedores).

Servicio al Cliente
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DIMENSIONES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INDICADORES

TAREAS
PROGRAMADAS

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

METAS

FECHAS

MINIMO

MEDIO

MAXIMO

DESDE

HASTA

RESPONSABLE

PERSPECTIVA
FINANCIERA

Reducir los costos
enun 10%

% de reduccion
costos con
respecto a ano
anterior.

Disminuir los cost os

* Determinar un responsable.

« Solicitar un posible descuento a los
proveedores.

* Determinar el valor total de los
costos de ano pasado.

* Realizar una revision de los
productos nuevos que se adquieren a
ver si efectivamente se ha realizado el
descuento solicitado.

* Realizar un revisibn mensual de la
disminucién de costos mensual.

5%

7%

10%

01/01/2015

27/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

PERSPECTIVA DEL
CLIENTE

Aumentar el
espacio fisico
para la atenciéon
de los clientes.

NUmero de
vehiculos
atendidos al
ano.

Aumentar el
nUmero de
vehiculos
atendidos en el
ano

* Determinar el responsable.

* Solicitar proformas de costos a
diferentes albadiles.

* Realizar un andlisis de todo lo
necesario para la ampliacién y sise va
a conseguir todo a tiempo.

* Determinar el tiempo que les va a
tomar realizar la expansiéon.

2%

4%

8%

01/01/2014

16/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

PERSPECTIVA DEL
PROCESO
INTERNO

Establecer
politicas de
contratacién de
personal.

NUmero de
politicas
establecidas en
el ano.

Establecer
politicas de
contrataciéon

* Determinar al responsable.

* Determinar las fechas en donde se
va a necesitar el personal.

* Determinar el nUmero de personas
necesarias segun el persona.

* Realizar un andilisis de costos para
determinar el nUmero de personas
que se podrdn contratar.

* Determinar el periodo de contrato
del nuevo personal.

01/04/2015

31/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

PERSPECTIVA DE
APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Capacitar al
Personal .

NUmero de
capacitaciones
en el ano

Capacitar al
personal 1 vez al
ano

* Establecer un responsable de la
tarea.

* Establecer las fechas para la
capacitacién.

* Establecer la duracion de la
capacitacion.

* Seleccionar a la empresa
capacitadora.

* Determinar las actividades a realizar
en la capacitaciéon.

15/01/2015

01/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

CuadroN.-12. Elaborado por los autores.
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4) Cuadro de Mando Integral.

A partir del Mapa Estratégico se plasman los objetivos en el lamado Cuadro de
Mando Integral o conocido también como Balance Score Card, herramienta
que sirve para el monitoreo y control del cumplimiento y logro del Plan

Estratégico.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL DEL TECNICENTRO BOLIVAR MORA

PERSPECTIVA FINANCIERA

INDICADOR

REDUCIR LOS COSTOS

RENTABILIDAD

Del total de los
costos del ano
pasado se
pretende reducir
el 10%

_ Costos delpresenteafio

" Costos del afio pasado

PERSPECTIVA CLIENTES

INDICADOR

AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD

ATENCION/SERVICIO/SATISFACCION

Tiene por objetivo
aumentar el
espacio fisico
para la atencién
de los clientes

N.devehiculos atendidos en el afio

Mu=

" N.devehiculos atendidos el afiopasado

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

INDICADOR

ESTABLECER POLITICAS DE CONTRATACION

GESTION DE OPERACIONES

Tiene por objetivo
establecer
polificas de

confratacion de
personal para
epocas altas

N. de politicas establecidas en el ano.

PERSPECTIVA DE PERSONAS

INDICADOR

CAPACITACIONES AL ANO

CAPACITACION

Tiene como
objetivo
capacitar al
personal en lo
posible una vez al
afio

N. de capacitaciones al afo

CuadroN.-13. Elaborado por los Autores.
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6. CAPITULO 5: PLANEACION TACTICA

6.1. Infroduccioén

El presente capitulo se trata sobre la Planeacion Tactica o también conocido
como planes a corto plazo, los mismos que establecen objetivos y estrategias

mayores en tareas mds reducidas y accionables.

Para poder tener un buen Plan tdctico se debe tener bien claro el tiempo v las
fechas especificas para poder cumplir con lo establecido, es asi que hemos
planteado en este capitulo definir los objetivos a corto plazo siempre y cuando

los mismos puedan ser claros, coherentes, medibles, alcanzables y motivadores.

También se ha determinado que se realizara un POA, ya que es un programa a
corto plazo que surge del plan a largo plazo, que contfiene cada uno de los

elementos como son objetivos, estrategias, meta y accion.
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6.2. Objetivos a corto plazo

Todas las empresas en este medio y en cualquier ofro medio, poseen una serie

de objetivos.

Los objetivos son una serie de situaciones deseadas que se pretende lograr, es
decir, es lo que la empresa pretende conseguir en un determinado periodo de
tiempo, es también parecido a idearse una imagen en la cabeza que se
pretende alcanzar en un determinado tiempo, y al alcanzarlo deja de ser

imagen y se convierte en una realidad.

Segun el tiempo en el que se demora en alcanzar dichos objetivos, se dividen en

objetivos a largo, corto y mediano plazo.

Los objetivos a corto plazo (que es en el que nos enfocaremos) son aquellos que
se extienden hasta un ano. Por ejemplo: El Tecnicentro desea alcanzar la

atencién de 1200 vehiculos en los préoximos 6 meses.

Es importante que tomemos en cuenta los siguientes puntos:

e Los objetivos deben ser realistas.

e Utilizar criterios Utiles para establecer los objetivos.

e Deben ser objetivos contempordneos pero innovadores.

e ElnUmero de objetivos no debe ser excesivo.

e Debemos clasificar los objetivos en base a su importancia, es decir, darle la

jerarquia en base a su importancia.
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Los principales objetivos a corto plazo que tenemos son los siguientes:

o Obtener convenios nacionales para reducir costos futuros.
e Obtenerlos costos mdas bajos en los materiales para la ampliacion del local.
e Obtenerlos costos necesarios para la contratacion del nuevo personal para

las épocas altas.

Determinar la empresa capacitadora con el menor costo para la empresa.

6.3. POA

Un POA (Plan Operativo Anual) es un documento resumido en donde una

organizacion plasma sus objetivos a cumplir e impregnan los pasos a seguir.

Por lo general un POA tiene la duracion de un ano, y pone en escrito las
estrategias que han ideado los directivos mds grandes de una empresa

senalando los objetivos a conseguir, los pasos y el seguimiento de las acciones.

A contfinuacion se mostrard el plan operativo aplicado al Tecnicentro:
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OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INDICADORES

TAREAS
PROGRAMADAS

METAS

FECHAS

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

MINIMO

MEDIO

MAXIMO

DESDE

HASTA

RESPONSABLE

Reducir los costos
enun 10%

% de reduccion
costos con
respecto a ano
anterior.

Disminuir los costos

* Determinar un responsable.

* Solicitar un posible descuento a los
proveedores.

* Determinar el valor total de los
costos de afo pasado.

* Redlizar una revisién de los
productos nuevos que se adquieren a
ver si efectivamente se ha realizado el
descuento solicitado.

* Redlizar un revisibn mensual de la
disminucién de costos mensual.

5%

7%

10%

01/01/2015

27/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

Aumentar el
espacio fisico
para la atenciéon
de los clientes.

NUmero de
vehiculos
atendidos al
ano.

Aumentar el
nUmero de
vehiculos
atendidos en el
ano

* Determinar el responsable.

* Solicitar proformas de costos a
diferentes albaniles.

* Realizar un andlisis de todo lo
necesario para la ampliacién y si se va
a conseguir fodo a tiempo.

* Determinar el tiempo que les va a
tomar realizar la expansiéon.

2%

4%

8%

01/01/2014

16/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

Establecer
politicas de
contratacion de
personal.

NUmero de
politicas
establecidas en
el ano.

Establecer
politicas de
contratacion

* Determinar al responsable.

* Determinar las fechas en donde se
va a necesitar el personal.

e Determinar el nUmero de personas
necesarias segun el persona.

* Realizar un andlisis de costos para
determinar el nUmero de personas
que se podrdn contratar.

* Determinar el periodo de contrato
del nuevo personal.

01/04/2015

31/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

Capacitar al
Personal .

NUmero de
capacitaciones
en el ano

Capacitar al
personal 1 vez al
ano

* Establecer un responsable de la
tarea.

* Establecer las fechas para la
capacitacion.

* Establecer la duracién de la
capacitaciéon.

* Seleccionar a la empresa
capacitadora.

* Determinar las actividades a realizar
en la capacitacién.

15/01/2015

01/12/2015

Gerente general/
Asistente
Administrativo

Cuadro N.-14. Elaborado por los Autores.
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7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El Tecnicentro Bolivar Mora, es un negocio local con una trayectoria joven en el
mercado, por este hecho le hace falta implementar algunas mejoras, uno de
ellos es que no tiene una administracion enfocada hacia un futuro, se enfoca
tan solo en el presente y defender lo que tiene en ese momento, carece de una
planificacion estratégica y tactico para poder defenderse en una competencia

cada vez mds grande en el pais.

Otra implementaciéon faltante es que no posee un asistente administrativo que
le ayude con las diferentes labores de implementacion y seguimiento en todas
las mejoras que se planea dentro del drea administrativa, lo que conlleva a que
el gerente no tenga tiempo para realizar la planeacion ni implementaciéon de

las mejoras.

RECOMENDACIONES

Como se habld anteriormente ante los hallazgos que se pudo determinar en la

empresa se recomienda lo siguiente:

- Confratar a un asistente administrativo que pueda dar seguimiento a las
diferentes mejoras planteadas.

- Redlizar la revision de la propuesta planteada en la presente tesis e
implementar el estratégico a largo plazo para alcanzar los objetivos.

- Redlizar el plan tactico cada ano con el objetivo de mejorar la participacion

en el mercado y reducir los costos anuales.
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8. GLOSARIO DE TERMINOS:

Cuadro de mando integral: es una herramienta de administraciéon que muestra
continuamente cudndo una compania y sus empleados alcanzan los resultados

establecidos en el plan estratégico.

Estrategias: se refiere al conjunto de acciones planificadas con anterioridad,
cuyo objetivo es alinear los recursos y potencialidades de una empresa para

alcanzar sus metas y objetivos empresariales.

Indicadores: Herramientas para clarificar y definir, de forma mds precisa,
objetivos e impactos son medidas verificables de cambio o resultado disenadas
para contar con un estdndar contra el cual evaluar, estimar o demostrar el

progreso con respecto a metas establecidas.
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Planeacion estratégica: es un proceso sistemdtico de desarrollo e
implementacion de planes para alcanzar propdsitos u objetivos con una

duracién mayor a un ano.

Planeacién tdctica: es un proceso sistemdtico de desarrollo e implementacion
de planes para alcanzar propdsitos u objetivos con una duracién inferior a un

ano.

Valores estratégicos: Los valores estratégicos son aquellos estdndares éticos que

posee la empresa para con sus empleados y clientes.
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DOCTOR ROMEL MACHADO CLAVLJO,
SECRETARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

DE LA UNIVERSIDAD DEL AZUAY,

CERTIFICA:

Que, el H. Consejo de Facultad de Ciencias de la Administracién en sesion efectuada cls2
de octubre de 2014, conoci6é la peticion del sefor IVAN FERNANDO MOROCHO
PONCE (48936) y la sefiorita SANDRA KATERINE MUNOZ CONTRERAS (50065),
que denuncian su trabajo de titulaciéon denominado “PLANEACION ESTRATEGICA Y
TACTICA, APLICADA AL TECNICENTRO BOLIVAR MORA UBICADO EN LA
CIUDAD DE CUENCA PROVINCIA DEL AZUAY” presentado como un requisito
previo a la obtencién del grado de Ingeniero Comercial. El Consejo acoge el informe de la
Junta Académica y designa como Director al Ing. Ivan Orellana O. y como miembros del
Tribunal Examinador a los Ings. Xavier Ortega V. y Hortensia Ordoéfiez R. De conformidad
con la disposicién general tercera del Reglamento de Régimen Académico, el peticionario
tiene un plazo equivalente a dos periodos académicos ordinarios (semestres) para
desarrollar y terminar su trabajo de titulacion, esto es hasta el 3 de octubre de 2015.-
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CONVOCATORIA

Por disposiciéon de la Junta Académica de Administracion de Empresas
CONVOCO a los Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentaciéon del
Protocolo del Trabajo de Titulacién denominado: “PLANEACION
ESTRATEGICA Y TACTICA, APLICADA AL TECNICENTRO
BOLIVAR MORA UBICADA EN LA CIUDAD DE CUENCA
PROVINCIA DEL AZUAY?” presentado por el sefior IVAN FERNANDO
MOROCHO PONCE (48936) y la sefiorita SANDRA KATERINE
MUNOZ CONTRERAS (50065), previa a la obtencién del grado de
Ingeniero Comercial, para el dia JUEVES 24 DE JULIO DE 2014, a las

19h00 )IH®
Cuenca, 21de pilionde 2014
. %

2=
P

T e 0L N
Dr. Romel Machado Clavijo
Secretario de la Facultad

Ing. Ivan Orellana Osorio

Ing. Xavier Ortega Véazquez Q)g:(f-{;}; &

Ing. Ivan Astudillo Cérdova
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1.

ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

1.1 Nombre del estudiante: [IVAN FERNANDO MOROCHO PONCE y SANDRA
KATERINE MUNOZ CONTRERAS

1.1.1. Codigo 48936 y 50065

1.1.2. Director sugerido: Ing. Ivan rellana Osorio
1.1.3. M.1.1.3 Codirector (opcional):

1.2 Tribunal: Ings. Ivan Astudillo Cérdova y Xavier Ortega Vazquez

1.3 Titulo propuesto: PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA, APLICADA AL

TECNICENTRO BOLIVAR MORA UBICADA EN LA CIUDAD DE CUENCA
PROVINCIA DEL AZUAY

1.4 Resolucion:

1.4.1 Aceptado sin modificaciones
1.4.2 Aceptado con las siguientes modificaciones:

- Oc PO oy U mcclz)b/ SIG ORI MINTE PplieTIve
! ) {

A . -~ P 5 5 : . B 1.
~ Obickwen B ‘m\/‘am/d.u_{x.mn,,,@/A_um_d‘_bfﬁzoaw (B Terne Jaceo
C\L_Lb_x_h,yﬁéi,w&) o ow Jo L\../_‘_"'_’\.* 172,

1.1.1 Responsable de dar seguimiento a las modificaciones (designado por la junta

Académica de entre los Miembros del Tribunal): Ing. Ivan Orellana Osorio
1.1.2 No aceptado

e Justificacion:

—

Tribunal

Srta. Sandra K. Muiioz C Secretario de Facultad

Fecha de sustentacién: %‘/‘L = 2014
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RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABAJO DE TITULACION

1.11.1Nombre del estudiante: [VAN FERNANDO MOROCHO PONCE y SANDRA
KATERINE MUNOZ CONTRERAS,

1.1. Cédigo 48936y 50065

1.1. 1.2 Director sugerido: Ing. Iv4n Orellana Osorio

1.2. 1.3 Codirector (opcional):

21.4. Titulo propuesto: PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA, APLICADA
AL TECNICENTRO BOLIVAR MORA UBICADA EN LA CIUDAD DE CUENCA
PROVINCIA DEL AZUAY

1.3 1.5 Revisores (tribunal): Ings. Ivan Astudillo Cérdova y Xavier Ortega Vazquez
1.4 Recomendaciones generales de la revision:

i
IS
11
1.

Cumple Cumple No Observaciones

totalmente | parcialmente | cumple ™)
Linea de investigaci6n

1. ¢El contenido se enmarca en la /
linea de investigacion /
seleccionada? “

Titulo Propuesto

2. ;Esinformativo? 7

3. ¢Es conciso? e i

Estado del arte

4. ;ldentifica claramente el contexto
histérico, cientifico, global y 7 |
regional del tema del trabajo?

5. ¢;Describe la teorfa en la que se / v
enmarca el trabajo

6. ;Describe los trabajos /
relacionados mas relevantes?

7. ¢Utiliza citas bibliograficas? T

Problematica y/o pregunta de
investigacion

8. ;Presenta una descripcién %
precisay clara?

9. ;Tiene relevancia profesional y /
social?

Hipétesis (opcional)

10. ;Se expresa de forma clara?
1 ;Es factible de verificacién?

Objetivo general

12 (Concuerda con el problema
formulado?

U

13. ;Se encuentra redactado en
tiempo verbal infinitivo?

Objetivos especificos

14. :Concuerdan con el objetivo
general?

S [X
X%

5 ;Son comprobables
cualitativa o cuantitativamente?
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Metodologia

16. ¢Se encuentran disponibles
los datos y materiales
mencionados?

17 ¢Las actividades se
presentan siguiendo una
secuencia légica?

18. ¢Las actividades permitiran
la consecucién de los objetivos
especificos planteados?

19: ¢Los datos, materiales y
actividades mencionadas son
adecuados para resolver el
problema formulado?

Resultados esperados

20. iSon relevantes para
resolver o contribuir con el
problema formulado?

21" ¢Concuerdan con los
objetivos especificos?

22, ¢Se detalla la forma de
presentacion de los resultados?

23. ¢Los resultados esperados
son consecuencia, en todos los
casos, de las actividades
mencionadas?

Supuestos y riesgos

24. :Se mencionan los supuestos
y riesgos mas relevantes?

25. ¢Es conveniente llevar a cabo
el trabajo dado los supuestos y
riesgos mencionados?

Presupuesto

26. . El presupuesto es
razonable?

27 ;Se consideran los rubros
mas relevantes?

Cronograma

28. ¢;Los plazos para las
actividades son realistas?

Referencias

29: ;Se siguen las
recomendaciones de normas
internacionales para citar?

Expresion escrita

30. ¢;Laredaccién es claray 7
facilmente comprensible?
312 (El texto se encuentra libre /

de faltas ortogréficas?

(*) Breve justificacién, explicacién o recomendacién.

84



m—
m
— TN
N étﬂ | | R
AUTOSERVICIO BOLIVAR MORA

Mucho mis que un tecnicen

.
{ '1U h ',,
i
e Opcional cuando cumple totalmente,
e Obligatorio cuando cumple parcialmente y NO cumple.
Ing. Ivan Orellana Osorio
Ing. Xavier Ortega Vazquez
Ing. Ivdn Astudillo Cérdova Y ; e SRS 00 Ty
3
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Sustentacion del Disefio de Tesis (DOCTOR MACHADO)

! Fecha: 21-07-2014

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Disefios de Tesis
Escuela de Administracion de Empresas

Estudiante: Morocho Ponce Ivén Fernando con cédigo 48936 y Mufioz Contreras Sandra Katerine
con cédigo 50065.

Tema: “PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA, APLICADA AL “TECNICENTRO BOLIVAR MORA”
UBICADA EN LA CIUDAD DE CUENCA PROVINCIA DEL AZUAY”

Para: La obtencidn del titulo de Ingeniero Comercial

Director: Ing. Ivén Orellana O.

Tribunal: Ing. lvan Astudillo C.

Tribunal: Ing. Xavier Ortega V.

&

pin: L LLETE -
FECHA: 9'7/ #
HORA: / 5’ D .

L PEREEREEREE R R R R B IR IR I A I I IR
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Cuenca, 15 de julio de 2014
Oficio: EA-313-2014-UDA

Ingeniero
XAVIER ORTEGA

Decano de la Facultad de Ciencias de la Administracién
Ciudad.

De nuestra consideracién:

La Junta Académica de la Escuela de Administracién, en relacién a la Denuncia/Protocolo de
Trabajo de Titulacién, presentado por Morocho Ponce Ivdn Fernando y Mufioz Contreras Sandra
Katerine, tema: PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA, APLICADA AL "TECNICENTRO BOLIVAR
MORA", UBICADA EN LA CIUDAD DE CUENCA PROVINCIA DEL AZUAY, resuelve:

Cumple con todos los requisitos, por lo tanto es Aprobado.

Director: Ing. Orellana ivan
Tribunal: Ing. Astudillo Ivén
Ing. Ortega Xavier

Atentamente,
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Cuenca, 04 de Agosto de 2.014

Ing.

Xavier Ortega

Decanos de la Facultad de Ciencias de la Administracion.
Universidad del Azuay

Ciudad

De mi consideracién ..

El suscrito Ing. Ivan Orellana Osorio, en calidad de Director de Tesis del trabajo titulado:
“Planeacién Estratégica y tactica, aplicado al TECNICENTRO Bolivar Mora ubicada en la Ciudad de
Cuenca, Provincia del Azuay” presentado por los sefiores estudiantes de la carrera de
Administracién de Empresa: Sandra Mufios Contreras e lvan Morocho Ponce, indica que ha
revisado las modificaciones realizadas al mismo luego de la sustentacién del disefio ante el
Tribunal examinador, por este motivo sugiere su aprobacion definitiva.
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UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

DOCTOR ROMEL MACHADO C. SECRE-

TARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

VERSIDAD DEL AZUAY.

CERTIELCA:

~-Q-ucs-clA-Scﬁorulvénult‘.crnandoA.Mo.rochouPoncc,,unauvez.que..aprobé..todas.las.asignaturas.~dcl~plan -----

' de cstudios de la carrera”de " Adminisiracion dé Empresas; égréso de 14 Faciliad el 18 dé Tilio dél

2014.

ADMINISTRACICN
e SECRETABIA.

No. Derecho 061015

rep.-

[ 0: (o1
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UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

DOCTOR ROMEL MACHADO C. SECRE-

TARIO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS

' Sk VERSTSAD BEL AT AY

-Que, la sefiorita Sandra Katerine Muiioz. Contreras, una vez.que.aprobé.todas. las.asignaturas

~ “del plaii de estudios de 14 carreia de Administracion de Eipresas; ‘€gréss de la Facultad ¢l 18 de

i _]ulmdelzom e

. ML 5 T I8! TRACION
L

‘No. Derecho 061016

Igp.-
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[ )

“con Codigo 48936, estuidiantes de la escuela de Administracion de Emipresas, solicitamos 3 Usted "
“rderlarmanera mas comediday por suintermedio al"Honorable Consejo de faciltad; 1a aprobacion
det-disefio-detesis con el temade - PLANEACION ESTRATEGICA"Y'TACT!CA, APLICADA AL
) < TECNICENTRO- BOLIVAR MORA UBICADA EN LA CIUDAD DE CUENCA PROVINCIA DEL-AZUAY;

) -..previo.ala.obtencidn del titulo de Ingeniera Comercial....

...Sandra Katerine. Mufipz Contreras..... lvan Fernando Morocho.Ponce

O T 03 Loy B R Y 3 © ). 7,13 1 1 SO, I IN. X
Codigs: 50065 s B o T T | L[ p— SRR e
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Cuenca, 11 de Junio de 2.014
Ing.
Xavier Ortega Vasquez
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION.
UNIVERSIDAD DEL AZUAY.
Ciudad.-

De mi consideracion:

Sefior decano me dirijo a usted para informarle que luego de haber revisado el disefio
de tesis titulado: “PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA, APLICADA AL
TECNICENTRO BOLIVAR MORA UBICADA EN LA CIUDAD DE CUENCA
PROVINCIA DEL AZUAY”. Presentado por los sefiores estudiantes: MOROCHO
PONCE IVAN FERNANDO, MUNOZ CONTRERAS SANDRA KATERINE
estudiantes de la Escuela de Administracion de Empresas, como requisito para la
obtencién del titulo de Ingenieros Comerciales, sobre el cual presento el siguiente

informe:

1. El contenido propone un trabajo ebjetivo y coherente sobre La Planificacion
Estratégica y Tactica.

2. El disefio cumple con los requisitos metodelégicos basicos de fa institucion, en

\’!.l-l.l"-\-‘-'\'\-‘-vvv- - —

cuanto a la descripcién del objeto de estudio, objetivos, marco teérico,
esquema, procedimientos metodolégicos, recursos, cronograma y bibliografia

necesaria para su investigacion.

Por los argumentos expuestos emito un informe favorable y salvo su mejor criterio
recomiendo su aprobacion.

a Osorio

Ty W W W W W W W WY W W e WYy W
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Cuenca, 9 de junio de 2014

Sefiores
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Ciudad

‘v‘.vv—-—

De mi consideracion

Yo, Ing. Bolivar Roberto Mora Friend con cédula nomero 0104143003, propietario de
“putoservicio Bolivar Mora” autorizo a lvan Fernando Morocho Ponce y Sandra Katerine Mufioz
Contreras , ambos estudiantes de la Universidad del Azuay realizar su trabajo de grado en mi
empresa. Mediante la presente ratifico mi apoyo para el proceso.

Aprovecho esta oportunidad para ofrecer mi apoyo en futuros procesos académicos.

vy
£

f-/\’—\
CC abm o
Mucho més que un tecnicentro

Ing. Bd‘lnér Mora F.

2333333333333 333393039F 00T e
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“PLANEACION ESTRATEGICA Y TACTICA, APLICADA AL
~TECNICENTRO BOLIVAR MORA UBICAUA EN LA CIUDADDE
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AUTORES: MORO(IIO PONCE IVAN FLRNANDO fil

“DIRECTOR: ING TVAN ORELLANA OSORIO."
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1.4 Nombre de los estudiantes:: lvén Fernando Morocho-Ponce:

Sandra Katerine Mufioz Contreras.
1.1.1-Cédigos: 48936,50065
1.1.2 Contactos: Celular movistar: 0984163144: 0987872712

Convencional:-2824762: 4096448

Correo Electrénico: jvan28

1191 fercho@hotmail.com
katty9] m@hotmail com
12 Director sugerido: Ivan Orellana Osorio.
1.2.1 Contactos:
Celular: 0987220698
-Lorreo.electrénico:. ivano@uzauay.edu.ec
1.3 Codirector:
: " Marfa José Gonzales
1.3.1. Contacto: ..
Celular: 0995421835
Carreo.electronico; mgonzalez@uzauay.edu.ec
1.4 Asesor 'mét'd‘d”(')nl()gi“cd:' b
1.5 Tribunal designado: e

B 1.7 T

0643957
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1.7 Linea de investigacion:

) 0 W 00iTs TR 030 DRCT 60 F e s——

5311,98: PYMES

Riesgos, Administracion Estratégicas y Politicas de Negocios.

1.9 Titulo:
I‘laneacio"n"'E'straté'gica"y'Tactica_:“ap']ic‘ad‘a“at‘“‘l“E‘CNlCE‘NTR‘O“B‘OI;’I'VA'R'""“‘“'

MORA™; ubicada-en ta ciudad-de-Cuenca provincia-det Azuay. s

1.10 Subtitulo:

i1 Estado del proyecto:

R R R E I AY

9
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| B O ek el e
""""""""""""""""" 2:1"Motiviacion de lainvestigacion: EI TECNICENTRO Bolivar Mora, s tun™ "

B e negocio focal- retativamente joven- fundada en-Julio-del-afio-2011; dedicada adar

: ““mantenimiento-a-automéviles-de todo tipo-ubicado en-la-ciudad-de Cuerneas

' } Se logro determmal quc la empresa ha pucsto mayor Ln!aixs en la paxtc técnica y

: mproducuva ()Cdsmnando una dlsmlnucmn c(;ﬁ;.l.(iudhln de chuulcm en la palle

' ------------------------ admlmstraum lo cual nos ha llevado a Ia m\uu&umon de un mcmmmlcnlo en la

J ”parte administrativa utilizando una de las grai ndes herramientas como es la

' “Planificacion Estratégica.

[ R e it

EER S A, D 2.2 Problematica: LI TECNICENTRO. Bolivar. Mora, es.una empresa.joven.con

' .una trayectoria de apenas dos afios, fundada en julio del afio 2011 es una empresa

f ..que se enfoca en un servicio técnico eficiente y eficaz para sus clientes, a partir de

: eso nace una problematica, el TECNICENTRO se dedicé tan solo a dar un servicio

P Iecmco eﬁcnenle y dlca/ en Io que a produccion se refiere, d(;dndo de IddO Ia parte

’ . admmlslrama lo Que lmpldc que se enfoque en la competencia que existe en la

LR et cxudad su anallsxs interno y externo (F ()I) A)y demas sumu“; ‘z‘uln‘mv‘l‘ﬁxsuau\ /08 p'lld

:

; “unam mejor toma de decisiones tanto a larg 20 pld?o como a corto phzo

’ . ............................ 2.3 Pregunta.de investigacion:.........

: "...6Qué. estrategias. a..corto..plazo. y. larga. plazo aplicaré.al . TECNICENTRO

Vol A i) BOLIVAR MORA ubicado. en Ja.ciudad de Cuenca provincia del Azuay?..

e 2.4'Resumen: Uno de'Tos problemas mds grandes ¢ que posee el TECNICENTRO es

: """"""""" stidescuidodela paite de planificacion estratégica, “al 1o existir planificacion ™

) “estratégicala-empresa no puede superarse en euarto d ‘tiempos-de ateneion; servicio

) ak-cliente y satisfaccion del'mismo; como no tiene mision ni-vision demostrando que

SRR S IERE la-empresa-funciona-sin-un rumbo-establecido; en-esto-se haré-una-investigacién de

) la..planificacion. estratégica. actual..y..con los. conocimientos adquiridos-aplicar- al ..

: ~.mejoramiento.en el TECNICENTRO.BOLIVAR MORA.... ...

)

D55t .

)

Edicion autorizada de 20 000 ejem
Del 638 501 al 658'500
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_Lorena Carreiio Mendoza. (201.1.)...1105, expli,c,a.,qu.e..su,.l.ibm..,esnéudiri.c'i,d.o..‘a los

las_empresas, se_analizan _detalladamente las ..ﬁ!.n?lon@_.sm.d@l.._,Rm@@SO
Administrativo sobre una base conceptual y tedrica, ‘ir}_gl'i._s.pgplsvable_ggra_.la

administracion Empresarial.

--Administrar una “empresa s und tared” compleja, de hee

by, quienes  estén

—involucrados-en el mundo-de Jos-negocios; se-preguntarn ,€émo-realizar una

administracion-o-gerencia-adeeuada con miras-a la-competitividad?;-pues las

..organizaciones; -hoy-en dia,-se-enfrentan-a-la slobalizacion;a los-cambios

_tecnoldgicos,.a.las. innovaciones: .y aunque. no existe.una formula.que-indique

__requerimientos Y necesidades,. sin embargo. exisien.n

;Gomo. hacerlo? Porque cada empresa.es {nica, s un 1.mundo. con.Sus.propios

1

amientas. que. pueden

_ayudar a_obtener una empresa organizada_estratégicamente que facilite la

administracion de la misma.

Qi esas Hierramienitas; a 148 Gue este 1ibro hace m Yencion con ¢l analisis de cada

- de-1as fanciones del proceso sdministraive: planear, orgariizar, dirigir'y

controlar;-con-et-objetivo-de que fas misnmas sirvande parametros a seguir para

.una-administracién efectiva:

Es asi que el prlmex apnulo pmp(numm una 1chx clara sobre la

Admmlstrauon nalumlem deﬁmcmms y uolucmn El segundo capimlo

Mucho mis que un tecnicentro




f\
m
 abm T

AUTOSERVICIO BOLIVAR MORA

Mucho mis que un tecnicentro

UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

Finalmente este tipo de libro espera contribuir a la calidad de la administracion
~empresarial; a-que as mismas alcancen el éxitoy su permanencia en elundo”

....................................... de‘lOS'ncgocios:

Kenneth J Abbert (1989), nos habla en su hbro sobre la admlmstracmn de los

planes mternacmnales de compcnsacxon y bcnef'uos a los C_]CCU[]\’OS requnercn

de planes \ pros.ramas son I]LLLSHII()R pdm la or: L’mnmuon en su COH]LmlO e€n

cada pais.

'Almismo tiempo Jos especialistas deben mantener. actualizados sobre. las.tasas.
corrientes, tasa de cambio, programas de la competencia.y. de desarrollo.de.los

planes de beneficios. Estas son variables de rapidos cambios, los que se
producen muy lejos de cada matriz y son reportados de otros idiomas. Esta es la
causa de la importancia de que los ejecutivos locales entiendan totalmente “la

manera de hacer las cosas aqui”. Deben estar totalmente consustanciados con la

"'"“(-.“"'GCGGCQOQQCCC(’CWWWU‘

filosofia de la compaiifa y sus politicas y saber como pueden recibir ayudas

cuando surjan problemas

Es.también importante que.lo ejecutivos de Ja.casa-matriz entiendan totalmente

]a. manera. en. que. los. extranjeros. resuelven..con frecuencia.sus.problemas,.la

_cual es sustancialmente diferente a.la farmula utilizada en Scasa’...

ek S ‘ ejécu[i'\/os'en'todbs los paises donde operan. ( na buena firma consultora que

e especializaen” tales iateriales puedeayiidar a subsanar la” brecha™

------- manteniéndose actualizada sobre 108" temas locales y 148 preocupaciones que
- frecuentemente-estan-dirigidas a-*redescubrir la rueda™: La-experiencia de estas -
firmas-al-ayudar-a-otros-clientes-puede complementar-el- conocimientodet

s s personal.de.la.casa matriz. ..construir-un-puente-de-entendimiento-hacia-las

.operaciones.. extranjeras... Quiz4..en..ninguna..otra...rea..de..la..compensacion

Edcion auloraada de 20 000 cjemplares’ Mo
Del 638,501 al 658,500

0643859
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- ejecutlvaseamasnecesana ]a v151on de una persona a]ena a la oraamzacmn qUE

conozca lo que es fa escena internacional.

ina_explicando por. qué. se pidid.a.cada

Finalmente el autor de este libro.ter

_colaborador que incluyera una seccion en su capitulo. indicando cuando_y por

¢ era conveniente contratar consultoria externa para : aconsejar a la direccion.

~Paiikaj Ghiemawat v ¢olaboradores (2000), en s libro publicado como La
~estrategiaen-el ““panorama ~det negocio. - nos ~habla “demuchos ~ puntos

-relacionados-con la empresaentre eltos podemos nencionar:

.En.el.capitulo. I:-Se. revisé-la- historia-del -pensamiento-estraiégico- sobre les
..negocios hasta mediados de los afios setenta. La historia.inicial del pensamiento

estratégico. de negocios. estuvo influida, en.muchos. sentidos, por.conceptos.y

parece hs

__consideraciones _de caracter militar. La sociologi

|.campo

académico qgue, con su planteamienio de la compet istintiva, ejercio la

mayor influencia sobre las primeras elaboraciones del concepto de estrategia en

los negocios.

En el capxtulo l[ El anahsls del panorama ayuda a hacer un proceso mas

snslematlco paxa la planeacnon eslrateuxca ld achrar hc opmunmhd

amenazas alas que se enfrenmn los negocios pamculare% quunos d“ 105

cuales comparten compendores dlreclos el andlisis del panmama lmpllu ver

“'mas alia de ellos a un grado que depende de la generalidad de la plantilla

analitica empleada. El analisis oferta y demanda centra la atencién en mercados

“en'el intercambio de proveedores y compradores. T

sustancialmente.L:a-ventaja-competitiva-depende-de- crear-un-mayor-entre la

- disposicién-del-comprador para pagar. El-concepto-de-valor agregado-ayuda-a
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integrar consideraciones de ventajas y desventajas competitivas, para Jograr una

dinamica a los comentarios. del.capitulo. 3. sobre. la.ventaja competitiva.y..el

aGCOOGCQCCOUvav

largo del tiempo las intersecciones de los participantes interdependientes, par

predecir las acciones de los participantes con base a sus incentivos econdmicos

y la teorfa conductual, en base a sus teorias conductuales.

En el capitulo V: Aqui se revisaron las teorias estratégicas sobre las fuentes de

creacién “del valor sostenido, a la luz de las pruebas desarrolladas en los

‘¢apituilos “anteriores, se concluyo que los puntos de vista de la empresa del

“istema deé actividadés'y basado en recursos son complementarios.

- Finalmente el autor termina recalcando  que hacer compromises o desarrollar

. ----------------------- st capacidades no-es-mas atil estratégicamenteque crear sisternas deactividades

evaluar.Ja.creciente bibliografia sobre estrategias: e

Paul. Capriotti.(2013): .en.su. libro. Planificacion. estratégica de. Ja -imagen

corporativa nos habla de mughas puntos relacionados.con. el tema de.tesis:

-------------------------------------------- debemos recalear-que-los-debates sobre posicionami'ento-con'en"e'l riesgo-deser

En_ el capitulo.IV:.EL andlisis.de.este. capitulo. ha proporcionado-una dimension.....

valor agregado, al presentar maneras de anticipar.como. se. desplegaran..a la....

-------------------- acoplados-estrechamente a-los recursos claves: Por tltimo se ilustro” formas-de

Edicidn aulrzada do 20 000 ejemplaics "\t
Del 638.601 al 58,500

06433960
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e e g Y St e
¢l resto del documento solamente se centra en la imagen corporativa quees :

'""'fﬁuy'";'55'(’:6"‘r'é'l‘5t"i‘\'l'6"§éi'5'iiuestra causa.

“Eiiél capitiilo 7 ya 1ios Habld de |d"PLANIFICACION ESTRATEGICA EN
LA TMAGENCORPORATIVA, hablando de 14 fitosofia corporativa™y “la
""""""""""""""""""""""" cultura-corporativa-para fuego-centrarse it la-identidad corporativa: -

..En-el-capitulo 8--ya nos-habla-del andlisis-Externo;-que se-basa-en-el andlisis-de

--------- la..competenciay...el.-mercado. de.la organizacion, el .andlisis-de--la--imagen

..corporativa..que. nos. habla. de. perfiles corporativos, .atributos..de..la. imagen

corporativa, perfil. 16.....

En el capitulo 9 ya hace un analisis interno de la empresa, empieza con matrices
DAFO, ver estrategias pero centrado en la imagen corporativa que nos ayuda a
darle una mejor impresion al cliente de los servicios que ofrece el

TECNICENTRO BOLIVAR MORA.

26 ].{‘i.pvéie'sis:”
....... o 20T Objetivo.generali Realizar una- Planeacion  Estratégica-y-Tdctica;-aplicada-al
.. TECNICENTRQ..Bolivar. Mora..ubicado..en..la. ciudad. .de..Cuenca. provincia -del

AZNEY..

2.8 Objetivos espcciﬁéos:
o eterminar los conceptos.a cerca de planificacion estratégica.

.= Determinar la situacion. actual de la empresa,.

- Determinar la Filosofia empresarial,

L m h s AmeEmEEa et ® 66 I'IIl“‘""‘\““\\‘\\\\\\\\\‘\‘\d
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46606690’9090--

en la ciudad de Cuenca, asi

Dentro de Jos procesos de investigacion se

UNIVERSIDAD DEL
AZUAY
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la-investigacion Biograficas, ya que se requerird de: paginas Wweb, Tibros,
revistas que estén relacionadas con el tema-de tesis que-estamos aplicando, 1os
MIsmos. que nos. permitirdn abordar y-adquirir los-conocimientos necesarjos de
nuestro tema de investigacion; v.como-segundo-una investigacion-de campo,’
en la cual se realizara mediante entrevista, encuestas. que nes-permitirg-tener

una mejor precision sobre los problemas. que se presentan.en.la empresa.

onsiderara beneficiarios Directos

a todas las empresas que realicen las mismas actividades de TECNICENTRQ.

como las posibles personas que estén queriendo

CUADRO DE TECNICAS DE INVESTIGACION

emprender este tipo de negocio en la ciudad; los beneficiarios indirectos estan
conformados por el ambiente externo que de una u otra manera impiden que
TECNICENTRO desarrolle sus funciones.

" """OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar-los-conceptos-a-cerca de
planificacion estratégica.

Péginas web, libros, articulos
cientificos:

METODOLOGIA ALCANCE
Revision bibliografica; Obtener concepto_s

mas claros'y
necesarios para.el
tema.

Determinar la situacion actual de la

Determinar el

TLLELLLLELERARRRARR0203433803800843

; Entrevistas. éstado deTa
empresa.
SMPIESA........ocre
Determinar el
.|.Determinar la Filosofia-empresarial. - Entrevistas: suAde de s

Jempresa. .

0643361
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Proponer
eStra‘t"égi'é'S"é"lﬁt"go
_|plazo que. permltan
obtener eficiencia,
,eﬁcac]a g

Emrevistas y encuestas,

Proponer

E 2 ¢ (T "estrawgi‘a'sa"corto

.y raals ntreVlstas / encuestas 5

Elaborar una Planeacion Estratégicaal ;.. .nadgn‘.de.‘,osw: ............... plazo que permitan
st obtener eﬁc1enc1a

Corto Plazo.
" |recursos, proponer un POA: | egeaciay-

economia.

espera alcanzar el memmmnemo en la productmdad eﬁcxencxa. eﬁcacna 5 economla

del TECNI CENTRO BOLIVAR MORA, mejorando nolabl;meme la parle

admmlstranva de la empresa dxsman)Lndo costos,

mejoramiento en tiempos, ob)euvos alunmdm por los unplmaos y la dxsmlnuuon

los ddlos que se hallen de

en costos seran represemados en un grafico de barras de tal manera que se lovren

_.2.11 Supuestos v riesgos: .l@s.prinpip.alcs. riesgos SOmi...... Wil

$"No ‘encontrar la §ﬁ'ﬁ6ié'hlé' in’i*o'r'lhacvi“&i"p“(ii""]Sahcﬂé]'TECNICiiNTRG. \'é que

i e a-raaaaaaaaalasscsasenscansasneaw

104



o
T abm T

AUTOSERVICIO BOLIVAR MORA
Mucho més que un tecnioentro

UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

- RUBRO- | JUSTIFICACION (PARA | FUENTES DE
R TITIrT COSTO T ‘HNA o )
cu ‘ICTOTAL “ y ._,./‘
| materiales ;120. ‘ [120" ?deméé frami{eé de grado ;Autofinanciamientqu
i : ;Fara tras.ladarbnés a. Ialii. ‘. :
Movilidad :2,5 » ‘[‘150 iemprésa TECNICENTRO ;Auto financiamientov
[ A ‘Comida diaria eﬁ caso de‘
| investigaciones por todo
“I'Alimentacion |5 |300 |un dia Auto financiamiento
“| Derecho de |
| graduacion 170 (140 | Tramites universitarios | Auto financiamiento
W Para adquisicion de libros
""" Libros ‘ 170 necesarios para la tesis. | Auto financiamiento
T |Para la elaboracion del
Computadora 1 10,59 135,4 proyecto de tesis "] Auto financiamiento
e " Tpara la_elaboracion del
Cbmpufadora 2 10,45 27 proyecto de tesis . Auto financiamiento
Impresiones ’ LR U Rk s ] | Auto financiamiento
“|ToTAL —;767’.5(5‘ o B L e
\ ‘
| |

2.13 Financiamiento: Nuestro proyeeto seré autofinaneiado-por las autores:
2.14 Esquema tentativo:

1. DEDICATORIA.
. 2.INTRODUCCION.
3. ANTECEDENTES

0643362
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s g JUSTIFICACION
i CAPITULO"]:CONCE‘PTOS'GENER'AL’ES:" b

51 Fundamentos del plan estratégico™

5.1:1-~Concepto Planificacion estratégica:
e e 5.1.2- Concepto-Planificacion Téctiog:
.5.2.Objetivos.
....5.2.1... Objetivo.general.
..... ! ....5.2.2... Qbjetiva.especifico. e v
6, CAPITULO 2: ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA.
6.1 Introduccion.
6.2 Productos principales.
6.3 Identificacion y obtencién de infommci(m.
6.3.1 Mercado y Cliente.
6.3.2 Recursos.
6.3.3 Competencia.
634 Responsabilidad social y corporativa..
6.3.5 Entorno de la empresa
5. CAPITULO 3: FILOSOFIA ESTRATEGICA.
7.1 Introduccion.
7.2 'Vilores estratégicos.
...... e : 3 NS
7.4 Vision.
--------- e 7.5-Objetivos.
7.6 Estrategia- Corporativa-Actual.
8...CAPITULO 4: PLANEACION A LARGO PLAZO
8.1.Introduccion,
8.2 Areas estratégicas criticas,
8.3. Asuntos estratégicos criticos,
..8.4 Andlisis FODA w1
84.1 MatrizFO-FA-DO-DA

8.5 Objetivos estratégicos

R T E L L R AR RRREEEEEERERNRRR RN
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8.6 Indicadores de desempeiio claves.

C

8.7-Cuadro de mando integral:
8.7.1...Mapa-estratégico. -
8.7.2.. Tablero.de control
8.8 Planes estratégicos de accion.
9 CAPITULO 5: PLANEACION TACTICA
9.1 Introduccion
9.2 Objetivos a corto plazo
9.3POA
10 Bibliografia
11 indice.

2.15 Cronograma:

= :
t OBJETIVO ESPECIFICO | ACTIVIDAD
| Determinar. los . conceptos...a.| s
[cerca de planificacion (‘q ”f"“"' ML
| estratégica: i

{ Obtener-conceptos més
claros y necesarios para el

Determinar  la  situacion | Capitulo 2:
|actual de la empresa. Situacional d

. | Determinar  la  Filosofia | Capitulo 3: Filosofia de Ia
| empresarial Empresa

L —_—

Elaborar una Planeacién | Capitulo 4: Planeacion
Estratégica a Largo-Plazo. - - Largo Plazo:

Elaborar- una-Planeacion | Capitulo 5: Planeacion
Estratégica a Corto Plazo. Téctica

Edcion aulorizada de 20.000 ejemplares N°'
Del 638 501  658.500

e

| RESULTADO.ESPERADO.| ... TIEMPO (SEMANAS)

] R S

I———————— U
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(prlmera Edmon) Memco Edllorml McGranv\ Hl”

o] Panl\aj Ghema\\at con Da\ld J Colhs - Gar\ P Plsano - Jan W kaln

(”000) La estralct,na en el panorama del negocno (pnmera ed1c10n) Memco

“edicién) Espaiia: Editorial Ariel.

2.17 Anexos:

2.18 Firmas dé responsabilidad (estudiantes):

N e

‘ z 5 ,
T cm’mdrT ABToChe Tonce : Sandra Katéring Mufioz Contreras.

NN

e i areasasasnscssssscslecscscessscfCerdren

.2:19-Firma de responsabilida
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