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RESUMEN

El presente proyecto plantea un esquema que busca mejorar la gestion administrativa y
operativa, que se basa en la implementacion de varias estrategias el cual permita cumplir una
mejor manera la gestion administrativa y operativa del taller automotriz “El Mecanico” ubicada
en la ciudad de Guayaquil. Se empled el método deductivo e inductivo, debido a que estos
permiten realizar un proceso disciplinado y controlado, para diagnosticar y analizar la situacion
actual. Se efectuaron constantes visitas a la micro empresa y en base a una ficha de observacion
se detallaron los principales hallazgos, de igual manera se realiz6 una entrevista al propietario de
la micro empresa y una encuesta a todos los empleados en base a un cuestionario de preguntas
estructuradas. Cabe mencionar que la micro empresa a pesar de tener mas de cinco afios en el

sector de automotriz, no presenta una debida estructura tanto fisica como administrativa.

Con el impulso de este plan se proyecta contribuir con la planificacion, organizacion,
direccién y control del taller mecéanico, mejorar representativamente el desarrollo de las
actividades y funciones, tanto de los mecanicos como de los administradores. La implementacién
del plan estratégico para las diferentes areas queda a cargo de la administracién, las mismas que
beneficiara al taller mejorar sus procesos y a su vez posicionarse en el sector y mantenerse en el

mercado automotriz.

Palabras claves: Gestion Administrativa, Gestién Operativa, Plan estratégico.
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This project has an improvement scheme that is based on the implementation of several
strategies which allows improving the administrative and operational management of the micro-
enterprise automotive workshop "EI Mecénico" is located in the city of Guayaquil, the deductive
method was used inductive, due to, these results are carried out a disciplined and controlled
process, to diagnose and analyze the current situation. There were constant visits to the micro
company and based on an observation of observation, the main findings were detailed, as well as
an interview to the owner of the micro company and a survey of all employees based on a
questionnaire from structured related questions The company, despite having more than five

years in the automotive industry sector, does not present a structured structure as a physical one.

With the impetus of this Plan it is projected with the planning, organization, management and
mechanical control, to improve representatively the development of the activities and functions,
both of the mechanics and the administrators. The implementation of the strategic plan for the
different areas is the responsibility of the administration, which benefits, rises, rises, positions

itself in the sector and remains in the automotive market.

Key Words: Administrative Management, Strategic Plan, Customer Service.
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INTRODUCCION

La micro empresa Taller automotriz “El Mecanico” inicio sus actividades el 11 de abril de
2013 con una propuesta de prestar servicios de mantenimiento y reparacion mecanica de
automoviles de diferentes marcas. La micro empresa se conformo por un administrador que a su
vez es el propietario, una persona encargada de la parte administrativa que contempla la
contabilidad, relacién con proveedores, facturacion etc., ademas tres mecanicos encargados del
mantenimiento y reparacion de automotores. El taller se encuentra establecido en el sector sur

oeste de la ciudad de Guayaquil, concretamente en la calle “J” entre la 42 y la 43.

La micro empresa se sitlla en un area de gran crecimiento como lo es la automotriz, que se
debe prestar de conocimientos y destrezas individuales para ejercer las actividades
correspondientes al taller; por lo tanto, es importante para el crecimiento de esta disciplina
investigar, actualizarse, innovar, y mas que todo cumplir procesos operativo y administrativo con

eficiencia y eficacia.

Prestar un servicio de calidad y eficiente es lo que diferencian de los competidores, el taller
automotriz se ha caracterizado durante los 5 afios de inicio de sus actividades, por dar servicio
personalizados que incluyan factores tiempo y calidad del servicio, pero con el pasar del tiempo,

la rotacion de personal y malas decisiones administrativas.

Debido a que la empresa ha perdido el reconocimiento en el sector, en que se realizo la
investigacion de los factores administrativos y operativos que han causado quejas en los clientes
fieles que tiene la empresa, el factor mas relevante analizado son los procesos aplicados en la

operacion técnica y administrativa que tiene el taller.

Para poner en marcha nuevas estrategias se requiere que todo el personal conozca y cumpla



de forma correcta todos los procedimientos, a partir desde el nivel més bajo de la empresa es
decir desde el mecénico hasta el nivel mas alto del taller es decir el administrador-propietario,
logrando proponer la ejecucion de un plan estratégico que visualice la empresa en unos afos,
fortalezca sus procesos, los empleados con respecto a sus funciones y evite mayores pérdidas de

clientes.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Muchos talleres automotrices en la actualidad carecen de procesos sistematicos que permiten
poner en practica estrategias y la obtencion de controles que permita su mejora continua. Aunque
el taller automotriz ha logrado mantenerse en su sector, aun no cuenta con una estructura
adecuada y con procesos claramente definidos, que le permitan volverse mas rentable.

Actualmente el taller no cuenta con un Plan Estratégico que le ayude a efectuar de manera
efectiva sus actividades diarias y con ello la consecucion de sus objetivos.

La problematica radica en que esta micro empresa requiere de un analisis de las areas criticas
para dar un diagndstico y adoptar las estrategias que permitan mejorar su gestion administrativa
y operativa, asi también, controlar y evaluar todas las actividades estratégicas, haciendo frente a
los cambios existentes dentro de este sector, procurando una seleccion correcta de decisiones y
una excelente relacion con los clientes.

Entre los principales inconvenientes que presenta el taller es la carencia de un plan estratégico
a largo plazo que plante objetivos, funciones, etc., porque no tenerlo ocasiona fallas en la
coordinacion administrativa y operativa, con procesos repetitivos, reclamos por parte de los

clientes por mala atencion, entre otros.



Delimitacion del problema

El estudio a analizar se concentra en identificar y determinar los componentes méas
caracterizados que intervienen en la mala aplicacion y gestion operativa y administrativa que

aplica el taller automotriz.
Formulacién del Problema.

¢Contar con plan estratégico permitird mejorar los procesos de la gestion administrativa y

operativa de la micro empresa “Taller automotriz EI Mecéanico”?

Sistematizacion del Problema.

Reconocer las interrogantes para lograr ubicar la solucion al problema que en si se plantea:
e ;Qué procesos actualmente realiza el taller automotriz?
e /Cbmo se puede determinar la situacion interna que se encuentra el taller automotriz?

e ;Laempresa cuenta con estrategias que permitan mejorar continuamente su gestion

operativa y administrativa?

JUSTIFICACION

El contar con un Plan Estratégico ayudara al taller automotriz mejorar la gestion
administrativa y operacional de los procesos y actividades que se realizan en las distintas areas
del taller automotriz, para alcanzar los objetivos y metas.

Es de vital importancia indicar que la micro empresa requiere un proceso de mejora continua,
el cual exige que se implementen e innoven las estrategias, lineamientos y actividades, con el fin

de alcanzar un mejor uso de los recursos e incrementar su productividad, de forma que lleguen a



ser competitivos en el mercado en el cual se desenvuelve. Por ello, se ha considerado que la base
fundamental para lograrlo es un Plan Estratégico, ya que relaciona todas las areas y permite la
toma de decisiones correcta basada en el conocimiento situacional de la empresa.

La propuesta proporcionara a los propietarios del negocio una vision de lo que se puede lograr
en un futuro, la importancia de implementar esta herramienta de planeacién y control es que
ayuda a mejorar la competitividad y crecer en un mundo globalizado, que exige un alto grado de

preparacion, destreza y anticipacion a las necesidades sociales y de la misma organizacion.

El objeto de estudio

El propdsito del proyecto es conocer y presentar las falencias que se hallan en el taller y los
elementos que se esta manejando que ocasionan una mala gestion operativa y administrativa,
conocer la pérdida de clientes en el Gltimo semestre, a la causa de falta objetivos, procesos y
lineamientos internos. Se obtendra bases de clientes que adquirieron alguin servicio desde el
01/01/2018 hasta el 30/06/2018 (6 Meses), con el objetivo de identificar si la falta de un plan
estratégico consolidado para el taller fue la causa que dejaron de asistir a su mantenimiento

habitual. Y de tal manera determinar los clientes para lograr realizar entrevistas y preguntas.

Es importante mencionar que el presente estudio definira plantear ambas situaciones; la
primera la situacion actual del taller, sus procesos y procedimiento que son empleados y
posterior a ello analizar si la falta de un plan estratégico ocasion6 que los clientes hayan desistido
de adquirir servicios de mantenimiento y/o de reparacion de vehiculos. Por lo tanto, la finalidad
de esta informacion es que permita encontrar mejoras 0 crear NUeVOS procesos 0 una nueva
gestion aplicada al servicio que el taller necesita para fidelizar a los consumidores. Con el

proposito de estudio presentado, se hace una citacion a la teoria que lograr motivar a la



humanidad segun (Maslow, 1943) en cual determina que “mientras mas se satisfacen las

necesidades de las personas mas desarrollan sus deseos y aspiraciones”.

El campo de investigacion

En esta parte del proyecto se pretende agrupar toda la informacion que sea necesaria para
lograr determinar la actualidad en la que se encuentra el taller con respecto a la gestion operativa
y administrativa aplicada, para obtener esta informacion se realizaran un andlisis de los procesos
que emplea el taller actualmente a través de entrevistas al personal, tomandolo a esta etapa como
una investigacion de campo que complete los niveles necesarios para determinar la situacion
actual, tales como por ejemplo: Guayaquil como su punto geografico, Mantenimiento y
reparacion de automoviles como segmento de ventas y sus procesos y procedimientos por su

historial.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Objetivo General
Disefiar un plan estratégico que proporcione lineamientos que permitan una mejora a la

micro-empresa “Taller automotriz E1 Mecanico”.

Objetivos Especificos.
e Sentar bases teoricas que faciliten el desarrollo de la investigacion.
e Determinar y conceptualizar en el marco metodolégico del proyecto.
e Realizar una investigacion de campo que permita conocer la percepcion de los

colaboradores y clientes del taller automotriz.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 Marco referencial

Como marco referencial del proyecto propuesto se pretende estudiar teorias relevantes y
conocida en el mundo cientifico para lograr mejorar la vision y mision del porque se necesita de
un plan estratégico. Por lo tanto, se establecera varias teorias que permiten ampliar el

conocimiento.

(Pavon, 2010) En el trabajo de titulacion “Desarrollo de un plan estratégico para la empresa
SERVIFACONZA,; especializada en el mantenimiento mecanico integral de autos tipo LAND
ROVER; ubicada en el distrito metropolitano de Quito”, (Tesis, Tercer Nivel), Quito, se afirmo
que:

SERVIFACONZA es una empresa que presta servicios automotrices, desde lavado hasta cambio de

aceite, adicional posee una amplia maquinaria que permite prestar un servicio modernizado y

mejorado. (pag. 1)

SERVIFACONZA se establece en un mercado que, en los Gltimos afios esta en crecimiento, causado

por el incremento del parque automotor en la ciudad de Quito. En la ciudad y en el pais hay una alta

cantidad de talleres, pero por lo general ninguno de ellos presta los requerimientos exactos que
necesitan los clientes es decir que no cuenta con los direccionamientos administrativos ni operativos
que desea y espera el cliente tenga el taller.”. (pag. 12), planteando como objetivo

“Desarrollar un Plan Estratégico que proporcione lineamiento en busca de una mejora del servicio de

mantenimiento integral automotriz en la empresa SERVIFACONZA ubicada en la Ciudad de Quito”.

(pég. 14)

Para lo cual finaliza indicando que un plan estratégico se forma de las siguientes etapas:



e Etapa 1: Andlisis Situacional

o Etapa 2: Diagnostico de la Situacion

o Etapa 3: Declaracion de objetivos corporativos

o Etapa 4: Estrategias corporativas

e FEtapa 5 Seguimiento

o Etapa 6: Evaluacién
Al concluir el proyecto se pudo comprobar que la eficacia de un Plan Estratégico para la busca de
mejoras de los procesos ya sea administrativos o de operacion integral automotriz de la empresa
SERVIFACONZA”. (pag. 21)
Cuando las empresas cuentan con direcciones estratégicas, le beneficia al punto de conocer su

direccién organizacional a través de su mision, vision, etc. Para lograr determina una estrategia

acorde a las necesidades se debe analizar y diagnosticar la realidad de la empresa actualmente.

Segun (Moreno N. y Rivera Y., 2018) en su trabajo titulado “Disefio de estrategias
administrativas para mejorar la eficiencia en la empresa VITALDATOS S.A,, en la ciudad de
Guayaquil” (pag. 1), afirmé que:

En el proyecto de estudio mencionado la empresa VITALDATOS S.A., que presta sus servicios a las

empresas y personas a orientar sobre las exportaciones e importaciones, su problematica radica

principalmente a un nivel de eficiencia menor al programado y que genera inquietudes a los socios.

Mediante una investigacidon de campo se determinaron las causantes:
1) la ausencia del gerente,
2) la desmotivacion de los empleados,

3) el escaso control existente en la fuerza de trabajo.



Con el fin que permitan solucionar los inconvenientes que tiene la empresa y buscar mejorar la
eficiencia. Mediante el estudio de campo realizado, se pudo confirmar la problematica existente y que

se deben mejorar las estrategias. (pag. 15)

En la propuesta se plantea que las estrategias se deben mantener continuamente y aplicar controles; de
acuerdo a las ineficiencias que mantiene la empresa, implementar un plan de accién que logre poder
ser controlable y cubra con las expectativas del presupuesto planteado en los estandares de

VITALDATOS”. (pag. 40)

Segun (Ramirez A., Ramirez R. y Calderon E., 2017) en su articulo titulado “La gestion
administrativa en el desarrollo empresarial”, Chimborazo - Ecuador, los autores afirman que:
La Gestion Administrativa que emplea una empresa corresponde a ciertos procesos de
Administracion; los cuales son: la planificacion, la organizacion, la direccion, la coordinacion
o interrelacion y el control; es decir que para la toma de decisiones o cumplir con los
objetivos planteados se debe establecer procesos en base a una gestion administrativas (pag.
10).
En el proyecto mencionado recomienda tener presente que a toda actividad inicial de una
empresa debe establecer una planificacion de los procesos que permitan cumplir con los
objetivos de cada area; y, como acto seguido la organizacion de la misma. Una vez alcanzada
la organizacién interna la empresa debe asumir las acciones de la direccion, con el objetivo de
coordinar e interrelacionar las actividades para alcanzar las metas propuestas en la
planificacion, aplicando siempre el control continuo que necesitan los procesos. (pag. 10)
Los autores mencionan que el motivo principal para aplicar y utilizar estos conceptos es el de
medir el desempefio organizacional, el rendimiento y dar apertura para que los administradores

de la organizacion puedan tomar decisiones que mejoren resultados a corto y largo plazo.



1.2 Marco Tebrico.

Se plantea conocer las teorias necesarias por autores reconocidos en el area administrativa y
operativa, que permitan tener un mayor conocimiento de area a investigar.

(Torres M. y Contrera M., 2013) En el articulo “Las organizaciones cooperativas: el proceso
administrativo como parte de la gestion directiva”, Sinaloa - México, se afirma que:
A nivel mundial la economia se vuelve mas cambiante y afectan al entorno competitivo, para lo cual las
empresas se ven afectadas por sistemas comerciales mas complejos, procesos y mecanismos de ayuda
relativamente escasos, mayor actividad en la empresa, por lo cual, todo esto ocasiona que las empresas
exijan y planteen un mayor control y coordinacién (pag. 52).
El articulo menciona que es de vital importancia que las empresas conozcan y sepan utilizar las técnicas
de administracion y todos los estilos de gestion para que les ayude a permanecer en el mercado

Por lo tanto, compartimos la importancia de la gestion que debe aplicar una empresa, para el

crecimiento y la permanencia en el mismo. Y tratar de acoplarse a este mundo tan cambiante en

su economia, en preferencia, etc.

Segun el doctor (Barreda, H., 2016) en su articulo publicado en el afio 2016 acerca de
“planeamiento estratégico en universidades de América Latina”, Rio de Janeiro - Brasil, afirma
que:

Que para toda institucién el primer paso de cualquier proceso es el planeamiento y la planificacion,

posterior a ello se concreta, con la determinacidn del plan estratégico. Al no realizar un plan

estratégico o realizarlo de mala manera, las causas de fracaso mas frecuentes son:
e Mal direccionamiento del futuro de la empresa a través de su misidn, vision, metas y objetivos.
e Estrategias que no se complementan entre areas y que sin incoherentes.

¢ Mala implementacion del plan, sin control y sin direccién.
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Adicional a ello menciona que todo, tarde o temprano pierden vigencia, causado por los cambios

internos y externos que afectan a la empresa.

(Zegarra, M., 2016) En el articulo publicado en el afio 2016 acerca de “Indicadores para la
gestion del mantenimiento de equipos pesados”, se afirma que:

Sobre indicadores y controles que deben aplicar una empresa Zegarra comenta gque dentro de una

organizacién se debe establecer indicadores como gestion de control, y que pese a eso las gerencias no

cumplen por factor tiempo que lleven control de todas las etapas o niveles de la organizacién, la
gestion de los procesos le permite a la organizacion observar si se cumple con los objetivos planteado.

(pag. 26).

Para el nivel de supervision es importante tener control del tiempo como indicadores para medir la

atencion de servicios, tiempo de demora en facturacion, tiempo en atencion de repuestos, etc.

Sin embargo, la autora menciona que, para mandos altos, tomar decisiones estratégicas es necesario

que se analicen indicadores claves de ciertas areas con el fin que otorguen resultados del manejo y/o

de su operacion (pag. 26).

Es importante rescatar el control por parte de los altos mandos, debe ser necesario aplicarlos
con el fin de obtener los resultados propuestos, la carencia de los mismo ocasiona que los
empleados realicen sus actividades sin control y no cumpliendo los procesos adecuados que al
final ocasionan perdida de cliente y gastos innecesarios.

En conclusion, del marco teorico se logra concretar la importancia que tienen las empresas de
direccionarse a través de un plan estratégico y mas aun de una buena gestion administrativa y
operativa. Sin obviar el control y el seguimiento que esta demanda tal cual los expusieron los

autores antes mencionados.
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1.3 Marco Conceptual

Para lograr concretar el marco conceptual del proyecto se estableci6 conceptos que sirven

para reconocer todos los esquemas planteados en el marco tedrico.

Taller mecanico. - “Son establecimientos industriales en los que se efectlien operaciones
encaminadas a la restitucion de las condiciones normales del estado y de funcionamiento de
vehiculos automoviles o de equipos y componentes de los mismos” (Barrera O. y Casanova R.,
2015).

Eficacia: “La eficacia consiste en concentrar los esfuerzos de una entidad en las actividades y
procesos que realmente deben llevarse a cabo para el cumplimiento de los objetivos formulados™
(Mejia C., 2015).

Eficiencia: “Es el logro de un objetivo al menor costo unitario posible. En este caso estamos
buscando un uso optimo de los recursos disponibles para lograr los objetivos deseados” (Mejia
C., 2015).

Efectividad: “Este concepto involucra la eficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los
resultados programados en el tiempo y los costos mas razonables posibles. Supone hacer lo
correcto con gran exactitud y sin ningun desperdicio de tiempo o dinero” (Mejia C., 2015).

Plan Estratégico.- Segun el libro (Martinez D. y Milla A., 2015) “Plan estratégico es un
conjunto de analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y

mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo” (pag. 9).

Gestion comercial.- Segin (Paulo Nunes, 2015) menciona que “La gestion comercial es una
de las tradicionales areas funcionales de la gestion, que se encuentra en cualquier organizacion y

que se ajustan a la ejecucion de tareas de &mbito de ventas y marketing” (pag. 14).



1.4 Marco Contextual
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El taller automotriz “El Mecanico” se encuentra geograficamente ubicado en el sur oeste de la

ciudad de Guayaquil, exactamente en la calle J entre la 42 y la 43, zona comercial de gran

transito con vehiculos particulares, taxis, expresos, transporte pesado, que se encuentra alrededor

de varias paradas de buses y cooperativas.

Farmacia Pafiales 0
Y Ago Mas
o VICAMETAL
X CIA. LTDA
v PASTELES Y
POSTRES DE LYSS

UEF Juan Emilio
Murillo Landin

Escuela Yolanda Perez

Colegio Bachillerato

ebres Cordero

Cooperativa
Policia Nacional

Uve

Portete

Tementeno Angel [Rana
Canals (del SubBibio) o

Cementerio Del Suburbio e

Parque de patinetas
Skatepark Del Suburbio

Mercado “Batall6n

del Suburbio

@

Mecanico Jesus

Figura 1.- Ubicacion del Taller
Nota. Extraido de Google Maps.

En la actualidad el taller se encuentra en una etapa de reajuste debido a la considerable

pérdida de clientes, para lo cual la administracion se plante6 varias dudas del porqué y cuéles son

las razones de la pérdida de clientes en el segundo semestre del afio 2018, que causaron bajas en

los ingresos de la compafiia. Para principios del afio 2018 el taller contaba con una base de

clientes particulares de alrededor de 50 vehiculos, adicional a ello el taller tenia formalizados

contratos con cooperativas de taxis y de buses que llegaban a 25 vehiculos que recibian



mantenimiento. Adicional a ello el taller contaba con clientes esporéadicos que llegaban por su

propia cuenta a solicitar algin servicio.

Financieramente la empresa al cierre del primer semestre del 2018 registr6 en sus ingresos
acumulados US$27.485, para lo cual la administracion consideré un monto aceptable con
respecto a lo proyectado. Sin embargo, para el segundo semestre del afio el taller registro

ingresos alrededor de US$18.000 lo que causé preocupacion en los administradores del taller.

Ingresos Semestrales

2do. semestre 2015 |

ler. Semestre 2018

2do. semestre 2017 |

S- $2.000 $4.000 $6.000 $8.000 $10.000 $12.000 $14.000 $16.000 $18.000

I Serie 1 ceceeeee Polindmica (Serie 1)

Figura 2.- Ingresos Semestrales del taller.
Nota. Extraido de la informacion contable de la empresa.

Cartera de servicios del taller.

El taller “El Mecanico” presta servicios de reparacion y mantenimiento de vehiculos
automotriz, para lo cual se detalla toda la gama de servicios prestado por el mismo.
e Diagndstico, reparacién y verificacion de toda clase de motores.
o Diagnostico, reparacion y verificacion de sistemas eléctricos, electronicos, de
alimentacidn, de carburacion, de inyeccion, etc.
e Diagnostico, reparacion y verificacion de las cajas de cambio y las transmisiones del

automovil.

13
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e Diagnostico, reparacion y verificacion de los sistemas adicionales como el de direccion,
frenos, suspension y de seguridad.

e Diagndstico, reparacion y verificacion del sistema de climatizacion del vehiculo.

e Seguimiento de las reparaciones realizadas.

e Mantenimientos rutinarios como cambio de aceite, filtros, liquido de frenos, etc.

e Lavado interno y externo de los vehiculos como valor agregado.

CAPITULO I1I

MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque metodoldgico
Para lograr establecer un enfoque metodoldgico se pretende llevar a cabo un proceso

sistematizado en el cual segin (Hernandez S. y Fernandez C., 2016) establece que:

Es un proceso disciplinado y controlado que esté directamente relacionado a los métodos de que la
investigacion son: método inductivo generalmente asociado con la investigacion cualitativa que

consiste en ir de los casos particulares a la generalizacion (pag. 5).

Es decir que la metodologia aplicada sera cualitativa y cuantitativa mente, ya que se procedid
a recoger informacion estadistica y de opinion, que permitieron lograr interpretar y analizar toda
la informacidn recolectada para luego tomar decisiones que busquen mejorar la situacion del

taller.

2.1.1 Tipo de investigacion.

Los tipos de investigacion existentes permitiran constituir un paso importante en el

desarrollo del proyecto, para lo cual se realizaran las investigaciones mas adecuadas para



determinar las causas del mal funcionamiento de la gestion administrativa y operativa.

Investigacion deductiva. - “Es una investigacion de razonamiento cientifico que parte de
datos generales para luego deducir y obtener explicaciones mediante el razonamiento légico.
Inicia con un analisis de principios, leyes de aplicacion universal con informacion relevante

para luego aplicarlos a hechos” (Bernal Torres C., 2014, pag. 12).

Por lo cual, este tipo de investigacion permitira establecer teorias o interpretar las causas en
la que la gestidn de la empresa se ve involucrada, para luego mediante un analisis conocer la

verdadera razon que causa que la empresa realice malos procesos administrativos y operativos.

Investigacion exploratoria.- Segun el autor (Fidias G. Arias, 2012) menciona que “este tipo
de investigacion es aquella que se realiza acerca de un objeto desconocido o que se pretende
estudiar, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de dicho objeto, es decir,

un nivel superficial de conocimientos” (pag. 23).

Las investigaciones utilizadas descritas anteriormente permitirdn determinar la situacion en
la que se encontraba la micro empresa, adicional a ello, se pudo establecer mecanismos y

estrategias que aporten a resolver la problematica del taller.

2.1.2 Herramientas de recoleccion de datos.

Segun (Pefiuelas, 2016) menciona que “Las técnicas y herramientas, son los medios
empleados para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,
entrevistas, encuestas” (pag. 12). Por lo cual, para el proyecto planteado se mostrara las

siguientes estrategias:

15
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Entrevistas.

Segun (Ruiz M., 2016) expresa que “Las entrevistas y el entrevistar son elementos esenciales
en la vida contemporanea, es comunicacion primaria que contribuye a la construccién de la
realidad, instrumento eficaz de gran precision en la medida que se fundamenta en la interrelacién

humana”. (pag. 7)

Para el presente proyecto las entrevistas estan determinadas por preguntas que se pretenda
ser respondidas objetivamente, basicamente dirigidas al administrador que a su vez es el
propietario del taller y las dos personas encargadas de la administracion que seran la contadora
y su asistente que estan involucradas en los procesos de atenciéon al cliente hasta la facturacion,
con el proposito de detectar la situacion actual méas detallada de los procesos y la gestion

administrativa que se aplica.

Encuestas.

Segln (Ruiz M., 2016) expresa que “La busqueda sistematica de informacion en la que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente

retine estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos agregados™ (pag. 9).

Las encuestas estan compuestas por 10 preguntas dirigidas a los colaboradores que prestan el
servicio técnico a los clientes (vehiculos). Existen actualmente en el taller 6 mecanicos que
realizan las operaciones del taller, en el cual su grado de educacion es el ideal para realizar

encuestas con preguntas cerradas y que pueda acoger alguna acotacién por parte del mismo.

El fin sera de obtener informacion certera de las operaciones del taller y asi lograr

interpretar todos los inconvenientes ocasionados por los aspectos dentro del area.



17

2.2 Hipotesis de la investigacion

La elaboracion de un plan estratégico permitira dotar a la empresa de una herramienta para

mejorar su gestion administrativa y operativa.

Variables.

e Independiente: Disefio de un Plan Estratégico.

e Dependiente: Mejorar la gestion administrativa y operativa.

2.3 Poblaciony Muestra

Poblacion. "Es un conjunto de elementos que contienen ciertas caracteristicas que se
pretenden estudiar” (Ventura J., 2017). Para el estudio que se pretende realizar se establece dos
formas, el primer tipo es realizado a los colaboradores administrativos responsables de la
administracion, contabilidad, financiero y tributario de la empresa y el otro estudio al personal
técnico es decir los mecanicos que dan el servicio que el taller proporciona. La poblacién
determinada para el andlisis de la situacion actual del taller esta dada por los 6 mecanicos que
son la parte operativa quienes son los encargados de prestar el servicio de mantenimiento o de
reparacion, 2 colaborados que son los encargados de la parte administrativa y el administrador
que a su vez es el propietario del taller.

Muestra. “Una muestra es entendida como un subconjunto de la poblacion conformado por
unidades de analisis” (Ventura J., 2017).

Por lo tanto, al no presentar una gran poblacion numéricamente, la muestra total seran las 9
personas, que aportaran a identificar las falencias que el taller presta con relacién a la gestion

administrativa y operativa que ha ocasionado la baja rentabilidad; en otras palabras, se trabajara
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con el universo.

2.4 Fases de estudio

Para lograr implementar una estrategia se debe iniciar analizando el entorno donde se
desarrolla la micro empresa para luego determinar la parte interna de la misma y determinar su
situacion. Esto permitird proponer una estrategia que la mejore una vez se implemente y ponga
en practica; asi se alcanzaré el objetivo de aumentar la eficiencia de la empresa a través de una

mejor gestion administrativa y operativa.

FASE 1

Ens’llisis externo e interno

Estrategias de
recoleccion de datos

Resultado
del analisis

FASE 2

- Direccion de la estrategia

! - Objetivos de la estrategia
E&Ieccifm de la esirate@— - Politicas

- Cronograma de
implementacion

FASE
|

. -Planeacion por area
Implementacion _ L.
- Evaluacion y seguimiento

Figura 3.- Fases de estudio.
Nota. Extraido por la autora.
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CAPITULO IlI

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 Resultados obtenidos

La Entrevista.

Las entrevistas se encontraron direccionadas al personal administrativo del taller incluyendo
al propietario. Esta conformada por 5 preguntas involucradas con el problema del taller sobre la

gestion administrativa y operativa. A continuacion, se detallara los resultados obtenidos:

Las entrevistas seran analizadas y tabuladas y para aquello se necesitara conocer las siguientes

iniciales que permitiran conocer a quien esta dirigida la pregunta.
GA. — Gerente Administrativa; CC. — Contadora del Taller; AC. - Asistente contable.

e Pregunta No. 1 ;Conoce cudles son las funciones que, para su cargo a desempefar,

necesita?

GA. — Como propietario del establecimiento tiene perfectamente claro cuéales son sus
obligaciones y qué funciones debe cumplir en el taller, adicional coment6 que ayuda a los

mecénicos en ciertos casos que ellos no pueden resolver.

CC. — La contadora al ser una profesional que esta relacionada con el tema contable, asegura
conocer sus funciones, pero sin embargo considera que la falta de lineamiento de funciones

establecidas formalmente hace que existan errores o procesos no realizados.

AC. — Dicho persona contable comento que conoce al detalle sus funciones pero al realizar
varias codas puede presentar errores en el proceso de cumplimiento, y esto se debe a la falta de

claridad en los procesos.
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Pregunta No. 2 ¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de un plan estratégico que
cuente el taller a corto o largo plazo?

GA. — El administrador comento que el taller desde su creacion no ha tenido un
direccionamiento, ni se han aplicado estrategias para mejorar las actividades, ni incrementar la

rentabilidad del mismo.

CC. — La contadora mencioné que se ha tratado de implementar lineamientos con

proyecciones a largo plazo, pero a la fecha atn no se ha realizado.

AC. — La asistente contable, mencion6 que de igual manera no conoce de algan plan
estratégico de la empresa, por lo que no cuenta con lineamientos para las areas, ni con mision,
visién, objetivos, sin embargo, la meta del taller es siempre mejorar los ingresos con relacion a

meses anteriores.

Pregunta No. 3 ¢ Cuél es el motivo basico por el cual se genera la gestién administrativa

y operativa del taller?

GA. — El administrador considera que la empresa ha venido perdiendo clientes y por ende
bajando sus ingresos, por el motivo de que los procesos que se realizan son lentos, que la parte

operativa realizan sus actividades de mala manera.

CC. — La contadora considera que el mayor problema que ocasiona los incumplimientos de
los procesos son la falta de motivacién de los empleados, la falta de un direccionamiento y

objetivos para que los empleados del taller conozcan hacia donde se dirigen.

AC. — La asistente contable, mencion6 que de igual manera no conoce de algun plan

estratégico de la empresa, por lo que no cuenta con directrices para las areas, ni con mision,
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vision, objetivos, sin embargo, la meta del taller es siempre mejorar los ingresos con relacion a

meses anteriores.

Pregunta No. 4 ¢ Usted cree que la empresa en la actualidad esta causando perdidas
econdmicas por la falta de un plan estratégico direccionado a la gestién administrativa y

operativa?

GA. — El administrador confirma que en el tltimo semestre la empresa bajé sus ingresos con
relacion a semestres anteriores y considera que la empresa necesita un direccionamiento y

lineamiento para no perder clientes.

CC. — La contadora considera que el taller si ha perdido econémicamente y que se ve

reflejado en la pérdida de clientes, en los ingresos y en la utilidad del taller.

AC. — La asistente contable, mencion6 que el taller si se encuentra en bajon econdémico, que
en el ltimo semestre se han perdido varios clientes y que han aumentado las quejas por malos

Servicios.

. Pregunta No. 5 ¢ Considera usted que, al aplicar un plan estratégico a corto y largo

plazo mejoraria la gestion administrativa y operativa?

GA. — El administrador considera que al no haber realizado un direccionamiento formal,
lineamientos y estrategias, la empresa ha venido presentando pérdidas econdémicas, por lo tanto,

confirmd que ayudaria contar con un plan estratégico.

CC. — La contadora considera que el plan estratégico mejoraria pero que se debe enfocar mas
en los lineamientos de cada area en funcion de sus procesos, y que la empresa debe establecer

objetivos.
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AC. — La asistente contable, expreso que seria de gran ayuda implementar un plan que mejore

la gestion que se realiza en el taller, y que a su vez mejore los ingresos y por ende las utilidades.
Resultado de las entrevistas.

Esta herramienta de investigacion permitio establecer la situacion en la que se encuentra el
taller, y que desde el punto de vista en la que los administradores del mismo den su opinion, ya
que ellos son los encargados de direccionar, controlar y supervisar las actividades diarias. Por lo
tanto, el taller viene presentando una falta de lineamientos que permitan a cada trabajador de su
area conocer sus actividades, falta de una organizacion interna y falta de un esquema estratégico

gue contenga objetivos y metas organizacionales que le permitan crecer.
Resultados de la Encuesta

Las encuestas se realizaron al personal técnico es decir a los mecanicos del taller, que son los
responsables de prestar el servicio directamente a los clientes. El fin de las encuestas es de
entender y conocer la causa de la gestion operativa que tiene la empresa y ver desde otra

perspectiva el funcionamiento del taller.

Las preguntas fueron seleccionadas con el fin de investigar la causa del problema tomando
como un esquema sistematizado como las entrevistas planteadas al personal administrativo, para
lo cual se procedi6 a realizar 6 preguntar objetivas que permitan confirmar el analisis realizado,
adicional se les dio oportunidad a los mecénicos que puedan opinar del tema en cuestion con el

fin de abarcar todo.



Pregunta No. 1 ;Considera que conoce sus funciones para su puesto de trabajo?
Tabla 1.-

Funciones de su cargo a desempefar.

Frecuencia %
Si lo conozco 4 67%
No lo conozco 2 33%
Total 6 100%b6

Nota. Encuestas. Extraida por la autora

Conocimiento de funciones

W Si

H No

Figura 4.- Conocimiento de su cargo.
Nota. Encuesta. Extraida por la autora

Los resultados establecidos en la encuesta lograron determinar que el personal técnico, 4
estan familiarizados con sus funciones, los otros dos mecanicos aiin no conocen con exactitud
sus funciones ya que recientemente fueron ingresados al taller. Por lo cual al interpretar dichos
resultados se puede comentar que se conoce lo que se tiene que hacer, pero no es suficiente

porque la tercera parte no lo tiene claro.
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Pregunta No. 2. ¢{Usted ha recibido una induccién o ha recibido indicaciones escritas

donde se le indique los lineamientos a seguir en el desarrollo de su trabajo?:

Tabla 2.-

Existencia de lineamientos.

Participacion Frecuencia

Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Nota. Encuesta. Extraida por la autora

Existencia de Procedimientos

0%

mSi

H No

Figura 5.- Existencia de lineamientos

Nota. Encuesta. Extraida por la autora

Lo obtenido de la pregunta fue de manera unanime que no reciben un tipo de induccién al
ingresar a trabajar, asi como tampoco han recibido documentos que les sirvan de guia para el
realizar su trabajo. La empresa no cuenta con una guia que le permita al trabajador
desempefarse de acuerdo con los objetivos y metas a largo plazo. Adicional, mencionaron que
la falta de un esquema determinado de las funciones de cada area ocasiona que existan retrasos

en las entregas de los servicios.
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Pregunta No. 3. En relacion al tiempo que ha tenido usted en el taller, ¢Planteado algunos
factores posibles en que porcentaje considera que se origina la mala gestion de los procesos

operativos?

Tabla 3.-

Causa del error en la gestion.

Alto % Medio % Bajo % TOTAL
Control organizacional 6 100% 0 0% 0 0% 6
Organizacién 3 50% 3 50% 0 0% 6
Procesos establecidos 4 67% 2 33% 0 0% 6
Insatisfacciéon con la 3 50% 3 50% 0 0% 6

empresa

Nota. Encuesta. Extraida por la autora.

Causa de la mala gestion operativa.

150%
100%

100% 75%
50% 50% 50% 50%
50% 25%
v HAH- Ba- HH-
0%
Control Organizacion Procesos Insatisfaccion con la

empresa

B Alto B Medio M Bajo

Figura 6.- Causa de la mala gestion operativa

Nota. Encuesta. Extraida por la autora

El fin de plantear la tercera pregunta tuvo la intencion de conocer la opinion del personal
operativo y que a través de los factores presentados conocer cuél es la causa del problema, para lo
cual indicaron que la empresa tiene un grave problema acerca la falta de control de los procesos
establecidos, mientras tanto, los otros factores también fueron representativos y adicional

indicaron que muchos de los problemas se establecen desde afios anteriores.
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Pregunta No. 4. (El taller cuenta con procesos adecuados para cumplir el servicio prestado?
Tabla 4.-

Procesos establecidos.

Participacion  Frecuencia

Si cumple 3 50%
No cumple 3 50%
Total 6 100%

Nota. Encuesta. Extraida por la autora.

Procesos establecidos.

| Si

H No

Figura 7.- Procesos adecuados.

Nota. Encuesta. Extraida por la autora.

Para la cuarta pregunta tiene la intencion de conocer si para el personal operativo
consideran que los procesos tengan falencias, para lo que supieron indicar que los procesos y el
manual de funciones no abarcan la totalidad de los procesos y que no existen lineamientos

como normas para el cumplimiento del mismo.



Pregunta No. 5. ;Considera que el taller en sus ultimos meses ha perdido clientes por la

ausencia de un plan estratégico que ayude a mejorar la gestion y procesos del taller?

Tabla 5.-

Pérdida de clientes.

Participaciéon  Frecuencia

Si esta perdiendo 5 87%
No pierde 0 0%
Talvez, desconozco 1 13%

Total 4 100%

Nota. Encuesta. Extraida por la autora.

Pérdidas econdmicas en la
empresa

LN
= No

Talvez

Figura 8.- Perdidas econdmicas..

Nota. Encuesta. Extraida por la autora

Para la quinta pregunta, se pretende establecer con el personal operativo si su conocimiento

con relacion a la perdida economicas del taller, para lo cual indicaron que efectivamente han

disminuido los clientes y hay clientes nuevos.
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Pregunta No. 6. ;/Si la empresa implementa un plan estratégico para mejorar la gestion
administrativa y operativa, usted estaria dispuesto a seguirlo?
Tabla 6.-

Implementacidn del plan estratégico.

Participacion  Frecuencia

Si, estoy dispuesto 6 100%
No, estoy dispuesto 0 0%
Total 4 100%

Nota. Encuesta. Extraida por la autora.

Acogida del plan

0%

u S

= No

Figura 9.- Implementacidn del plan estratégico.

Nota. Encuesta realizada por la autora
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Como ultima pregunta se plantear conocer la acogida de implementar un plan estratégico que

mejorare la gestion de la empresa, para lo cual los mecanicos supieron indicar, que seria bueno

su vigencia, que estarian dispuestos a apoyar los cambios que sean necesarios porque eso

representard mas ingresos para todos.
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3.2 Andlisis de los resultados

Las preguntas de las encuestas fueron direccionadas a los mecanicos para que puedan
responder con exactitud, adicionando el comentario que crean conveniente. Por ser personal
operativo, de planta, no conocen los detalles financieros y administrativos; sin embargo, por ser
una empresa pequefia, hay mucha cercania con el duefio y el personal administrativo, por lo que
conocen de manera general que el negocio no va bien, que los clientes han disminuido, hay
menos carros que atender y por ende la facturacion ha bajado, lo que al final representa menos

ingresos para la empresa y pone en riesgo sus puestos de trabajo.

Reconocen que no hay un sistema formal de informacidn que los ayude a conocer el futuro
de la empresa y las directrices que deben seguir, ya que el trato es directo por lo que consideran
oportuno se haga un plan que fije metas y objetivos a largo plazo, que revierta los resultados
decrecientes. Todo el personal del taller comentd que los factores que causa la mala gestion
operativa y administrativa, no se debe 100% a los procesos, si no al incumplimiento de controles
de cumplimientos y la escases de direccionamiento estratégico corporativo es decir mirar al
futuro de la empresa. Otro asunto a tratar que a la larga causa incidencia es la falta de objetivos
que permitan mejorar el ambiente laboral del taller y a través de incentivos se lo puede lograr, e
implementar capacitaciones que les ayude a crecer en el mundo laboral y profesional.

Como conclusién de los resultados se puede determinar que la ausencia de un plan estratégico
corporativo que incluya lineamientos de procesos, por lo cual esto puede causar pérdidas de
tiempo que para micro empresas puede ser muy representativos, y al fin la implementacion de un
plan estratégico es necesario y ayudara al taller mecéanico crecer y mejorar sus ingresos a través

del mercado.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE SOLUCION

4.1 Titulo del proyecto
Disefio de un plan estratégico para la micro - empresa Taller Automotriz “El Mecénico” en la

ciudad de Guayaquil.

4.2 Objetivos

4.2.1 General.

Disefiar un plan estratégico que permita mejorar la gestién administrativa y operativa de la

micro - empresa Taller Automotriz “El Mecanico”.

4.2.2 Especificos.

e Elaborar un diagnostico a través de la matriz FODA
e Determinar la Mision, Visidn y los Objetivos a alcanzar en los proximos cinco afos

e Sustentar a través de un analisis los costos de implementacion de la propuesta y el costo

beneficio del aplicar los mismos.
4.3 Justificacion de la propuesta

A través de la investigacion de campo realizada a los administradores y el personal técnico, es
decir segun las entrevistas y las encuestas realizadas, se logro establecer que la micro - empresa
TALLER AUTOMOTRIZ “EL MECANICO” esta implementado una mala gestion

administrativa y operativa que es causado por la falta de lineamientos de las areas, falta de



31

normas de cumplimiento y varias estratégicas internas que mejoren los procesos que mantiene el

taller.

La importancia de la implementacion de la propuesta no solo es mejorar la situacion actual si
no mantener y controlar todos los procesos establecidos por el taller, esto provocaria que los
tiempos sean los correctos, mejor administracion de los recursos, y que el taller gane en imagen
con respecto al cliente, al realizar un servicio a tiempo, con buena actitud y demas factores
positivos, crea una imagen agradable en el cliente y esto provoca que se genere una publicidad

indirecta en el mercado.

Al conocer las debilidades que presentan, el taller debe reconocer que, si continua sin una
direccién, sin aplicar estrategias de mejora, perderan mas clientes y llegara el momento que los

gastos superen los ingresos y que el taller genere pérdidas monetarias.

El plan estratégico sera planteado al propietario de la empresa mediante una reunion, con
cronograma de ejecucion, costos de implementacion y los beneficios, por lo tanto, al ser el

propietario del taller, que para su implementacion quedara a su opinion personal.

4.4  Alcance de la propuesta

El alcance de la propuesta esta dirigida al taller automotriz “El Mecanico” precisamente a su
gestion administrativa y operativa, el plan estratégico seré planteado a todo el personal con el fin
de alcanzar mejoras en su gestion en factores como normas de cumplimiento de procesos,

estrategias de direccionamiento corporativo y estrategias de mejoras internas.

4.5 Desarrollo de la propuesta

Para la implementacion del plan estratégico se estableceran tres fases, que se presentan a continuacion:
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Fase I.- Implementacion de estrategias organizaciones a largo plazo.

Las implementaciones de estrategias organizacionales deberan seguir continuamente con
perspectivas hacia el futuro, para lo cual se define la misién, vision, objetivos estratégicos y

ventajas competitivas con el fin de que el taller mejore su gestion administrativa y operativa.
Mision.

Proveer de un buen servicio de reparacion y mantenimiento automotriz, haciendo que los
vehiculos de nuestros clientes queden en un estado éptimo, eficiente y seguro, en el menor
tiempo posible, logrando satisfacer sus expectativas y requerimientos. Reconociendo que

nuestros clientes son de vital importancia para la empresa.
Vision.
Lograr para el afio 2023 ser un taller de automoviles reconocido en el sector sur oeste de la

ciudad, y a su vez alcanzar una imagen corporativa, brindando con honestidad un servicio

personalizados, de excelente calidad y con razonables precios.

Valores corporativos.

e Profesionalismo
e Respeto

e Honestidad

e Compromiso

e Fidelidad
Metas:

Afio 1.- Puesta en marcha del plan estratégico
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Contratacion de un administrador
Se abre una pagina web para promocionar al taller
Ao 2.- Se establecen alianzas con proveedores y concesionarios
Se captan 20 nuevos clientes fijos, regulares
Las ventas se incrementan en un 15%
Se brinda capacitacién al personal
Afio 3.- Hay 30 nuevos clientes
Las ventas se incrementan en un 20% en relacion al afio anterior
Se mantiene la publicidad en la web
Se invierte en activos fijos para el taller

Afio 4. La empresa cuenta con una cartera fija de 120 clientes que acuden por lo menos

dos veces al afo.
Se compra un software administrativo
La empresa logra posicionarse en el sector el sur oeste de Guayaquil
Anélisis FODA

El FODA permitira a través de un de analisis conocer la situacion en la que se encuentra el

taller.

Fortaleza.

e Atraccion por el aprendizaje.



e Amplio orden ambiental dentro de la empresa

e Conocimiento de los temas relacionados a la mecanica automotriz.

e Se cuenta con una ubicacion geografica estable.

e Precios acordes al servicio prestado.

e El taller cuenta con equipos tecnolégicos.
Oportunidad.

e Crecimiento del mercado automotriz.
e Posicion de la empresa en el mercado.
e Incentivos por parte del estado por reinversion.

e Mecanicos experimentados

Debilidad.

e Administracion informal, sin lineamientos establecidos.

e Falta de un direccionamiento corporativo.

e Personal sin acceso a capacitacion
Amenaza.

e Inestabilidad econémica del pais.
e Mayor nimero de competidores en el mercado.

e Servicios adicionales por concesionarias.

Matriz de estrategias DAFO

e Estrategia FO
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Al contar con precios accesibles con relacion a nuestros competidores y estar situado

en una zona netamente comercial por automotores, atraerd mas clientes Yy Se recuperara a

los clientes que han dejado de asistir al taller.

e Estrategia DO
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Mejorar el direccionamiento del taller automotriz, en conjunto con la predisposicion
de los mecanicos y el personal administrativo ayudara a mejorar la gestion de los
procesos aplicados.

e Estrategia FA

Aprovechar los conocimientos de los mecanicos y la ubicacién del taller para logra
diferenciarse con los competidores.
e Estrategia DO

Aplicar el plan estratégico propuesto para mejorar la gestion y asi recuperar clientes
perdidos y aumentar los clientes con empresas privadas como lo son las cooperativas de

buses o taxis.
Conclusion del andlisis FODA. -

El taller mecénico, mediante el diagnéstico expuesto en el FODA, puede trabajar en disminuir

las debilidades y aprovechar sus oportunidades, explotando sus fortalezas y previniendo las

amenazas del entorno. Implementar mejoras que permitan crecer en el mercado a través de su

servicio optimo, permitira ser reconocida en el mercado de los servicios automotrices con la

consecuente ganancia para la empresa.

Fase 2.- Lineamientos y procesos en busca de mejora.

La segunda fase corresponde a la razdn de ser de la empresa, es decir el servicio prestado a

los clientes que esperan un servicio de calidad en sus vehiculos. Para aplicar la segunda fase del

plan estratégico, se espera que todo el personal tanto como administrativo y operativo conozcan

sus funciones y procesos.

Proceso del servicio brindado (actual).
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El proceso del servicio nace con la necesidad del cliente de realizar una mejora en su vehiculo

o simplemente realizar un mantenimiento habitual y culmina con el retiro de su carro una vez

realizado el servicio. El detalle del proceso se lo plantea a continuacion.

MNecesidad del cliente

Se determina el tiempo |
del servicio por parte
del mecanice

Culminade el
servicio el cliente
procede a cancelar

Ingreso del vehiculo
al establecimiento

Una vez realizada la
factura, el mesanics
precede a realizar el
servieia.

Retiro del vehicule de |
las instalaciones

Cotizacion con el
mecanico del
servicio

Se llega a un
acuerde el cliente
pasa a facturacion

Registro de la
factura y de la base
de datos del cliente

Figura 10.- Procesos Actuales del servicio.
Nota. Extraido por la autora

Para la cual segun el andlisis se ha interpretado varias falencias como se lo detalla a

continuacion:

e EIl mecanico no debe estar autorizado para cotizar servicios.

e Pérdida de tiempo en varias etapas del proceso como, por ejemplo, esperar que el servicio
este facturado para poder iniciar con el mantenimiento o reparacién del vehiculo, esperar
que el servicio este realizado para cobrarlo.

o Falta de control del servicio prestado por el mecanico y por la atencion brindada por el

personal administrativo.
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e Falta de coordinacion del trabajo a realizarse.

e Falta de seguimiento del servicio.

Proceso del servicio brindado (Propuesto).

De acuerdo al analisis se realizé un flujograma de los procesos adecuados para este tipo de

servicios, que se lo detalla a continuacion:

Cliente ingresa el
vehiculo al taller de
SArvicio

--------------------------- .

Recepcion del cliente Diagnostico primario

Realizacion del Asignacion de los i Clasificacion y
servicio y supervision trabajos a los ; distribucion de
técnicos | trabajos

........... - -
Inspeccion final del Facturacion y entrega Seguimiento de
servicio > del vehiculo > satisfaccion del

cliente
b b

Figura 11.- Proceso del servicio (Propuesto)
Nota. Extraido por la autora.

A continuacion, se detalla las etapas principales del proceso propuesto:
Recepcidn del cliente.

Como inicio de un proceso se debe aplicar técnicas claras de atencion al cliente como saludar,
ser amables, buen carisma y conocimiento del servicio que se pueda brindar. En dicha area estan
ubicados los asesores que son los encargados de tomar el pedido del cliente ya sea por reparacion
0 mantenimiento, en el caso de reparacion el asesor pedira ayuda a un mecanico que le brinde
conocimientos del problema, adicional el asesor debe siempre estar al tanto de todo en la

negociacién para evitar acuerdos corruptos entre mecanico y el cliente.
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Posterior a ellos el cliente debera dirigirse para realizarle la toma de la informacién personal y
la del vehiculo, para generar la orden, en el cual el asesor explicara todo acerca de los costos que
tendré la reparacion o la del mantenimiento a realizarse, calculando el tiempo aproximado que
culminara el servicio. Al culminar de registrar la orden se le debera entregar una copia al cliente

y una copia al mecénico.

Desarrollo del servicio.

Una vez asegurado el acuerdo con el cliente del servicio, como politica el trabajo debe de ser
entregado en el tiempo en el que el mecanico proyect6. Adicional se debe llevar un control de

cumplimiento por parte de la administracion:

e Asignar a un mecanico especifico el trabajo a realizar y llevar el control del mismo en la
entrega del servicio a tiempo.

o Disefiar pasos alternos en el caso de cualquier inconsistencia que se presente, ya sea por
la necesidad de un servicio de emergencia o que el mecéanico no logre realizar el servicio
requerido.

e No cargar de trabajo a los mecanicos.

e Supervisar constantemente el progreso del servicio brindado por el mecanico.

e Revisar y analizar la productividad que va teniendo el taller con relacion a sus ingresos y

sus gastos.

Etapa final del proceso

La entrega del producto debe contar con la aprobacidn del cliente es decir que el cliente debe
probar su vehiculo que se encuentre en buen estado. Adicional se debe prestar el debido

seguimiento del servicio prestado, llamar al cliente y realizarle preguntas como ¢Presenta alguna
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novedad o inconformidad con su vehiculo?, y ofrecerles nuevos servicios de mantenimiento

como cambios de aceite, de filtros, climatizacion, etc.

Figura 12.- Seguimiento del servicio.
Nota. Extraido de Google.com

Fase 3.- Estrategias de control y crecimiento organizacional.

En la Ultima etapa del plan estratégico, se recomienda implementar varias estrategias que
ayudaran a mejorar el control de los procesos y beneficiara al taller. Considerando que son de
menos urgencia implementarla, sin embargo, la misma beneficiaria en gran porcentaje al control

econdmico, administrativo y operativo del taller.
1. Integracion de un administrador.

Buscar la posibilidad de integrar a la némina del taller un profesional en Administracién de
Empresas que cuente con experiencia en taller automotriz, el cual brinde ayuda al proceso

administrativo en factores como la planificacion, la organizacion, la direccién y el control que
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tenga que ser impartido por el taller y que sus actividades diarias sean cometidas eficientes y

correctas.

Esas funciones actualmente son realizadas por el administrador del taller es decir por el
propietario, el cual no las realiza al 100% debido que cuenta con funciones adicionales como de
control de mecanicos y factores de innovacion y busca de clientes grandes como cooperativas o

empresas de transporte de carga.

T/
Figura 13.- Personal Administrativo Propuesto
Nota Extraido por Google.com

2. Plan de incentivos para beneficio del personal.

Los incentivos para una organizacion permiten realizar todo mas rapido y eficiente, por lo
tanto, el personal operativo y administrativo al hacerlos sentir motivados para que desempefien

mejor en sus actividades.

Por aquello es sumamente relativo que se implemente que talvez sea reconocido como un
gasto, pero al verlo como una inversion en el personal afectaria positivamente en la rentabilidad
de la empresa. El proyecto de investigacion plantea un listado de incentivos que pueden ayudar a

mejorar la rentabilidad, tal cual como se lo presenta a continuacién.



Tabla 7.-

Incentivos corporativos.

ITEMS BENEFICIOS COSTO
Tarjetas de consumo  Descuentos para personas que se encuentre afiliadas,
"Mi comisariato" adicional a ellos que gocen de promociones en el
US$75
establecimiento, que sera otorgado al empleado del
mes, uno administrativo y uno operativo.
Préstamos interno Préstamos que no registren interés alguno, monto
méaximo otorgado. US$0
Bono adicional en el sueldo, por metas cumplidas en
la prestacion de servicio sin que el cliente presente
Cumplimiento de metas US$75
malestar en su vehiculo y que adicional cumplan con
los tiempo otorgado en la prestacion del servicio.
TOTAL US$150

Nota. Extraido por la autora

Otorgando este beneficio a los empleados la empresa tendra los siguientes resultados:

e Cumplimiento de todas las fases del plan estratégico propuesto,
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e Un mejor clima laboral, que mejore la comunicacion efectiva, una mayor solidaridad

entre departamentos o areas.

e Lograr que al final del proceso del servicio el cliente logre quedar satisfecho por la

reparacion o el mantenimiento efectuado.
e Empleados con mejor actitud laboral.

¢ Incremento de ingresos economicos al taller automotriz.
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N
i

Figura 14.- Plan de incentivos.
Nota Extraido por Google.com

3. Alianzas comerciales.

Desarrollar alianzas en el mercado es de gran ayuda para la sostenibilidad mutua de las
empresas. Por lo tanto, se propone que se realicen acuerdos con empresas privadas otorgando
beneficios como promociones, descuentos, o servicios adicionales, entre ellos esta el de lavado,
respaldo de un mecénico de urgencia donde se encuentre ubicado su vehiculo, contacto con
personal de gruas, etc., con el objetivo de poder estar mas cerca del cliente y llegar a incrementar

el volumen de ingresos.

Para ello se puedo crear alianzas con cooperativas de taxis, cooperativas de buses y con
empresas privadas que presten el servicio de trasporte, en la actualidad la ciudad de Guayaquil

cuenta con los siguientes datos estadisticos:

e 62 Cooperativa de buses.
e 123 Cooperativas de taxi (afio 2014)

e 37 Empresa de transporte de carga.

Con maés de alrededor de 20.000 vehiculos que se pueden prestar el servicio a través de
alianzas estratégicas, para ellos la persona designada es el propietario que cumple con los

requisitos y con la aptitud de cumplir esas funciones.
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4. Capacitaciones al personal.

Se prepard una idea de estrategia a través de una pequefia capacitacion que puede ser
planteada por un profesional que este en la compariia o buscar un proveedor que preste dicho
servicio, por lo tanto, con el fin de formar una mejor clase de personas ya sea por conocimiento y
por experiencia para que logren permitir resolver conflictos a la hora de interactuar con el
cliente.

Se pretende implementar capacitaciones sobre la importancia del manejo de escenarios y
eventos especiales que suceden en el &mbito profesional. A continuacion, se plantea un proyecto
de capacitacion.

Tabla 8.-

Cursos de capacitacion.

Descripcion Objetivo Duracién Proveedor Costo

“Tomar conciencia acerca de la importancia del buen
manejo de las quejas, reclamos y situaciones

especiales para identificar las potenciales debilidades

Servicio al
Clente de nuestro negocio y corregirlas; aplicando procesos 3 horas IDEPRO  US$60
correctivos para restablecer el servicio cuando se ha
cometido un error (involuntario o no) y recuperar a
clientes insatisfechos” (IDEPRO, 2019)
TOTAL, 8 Personas US$480

Nota; Extraido de: www.idepro.edu.ec

El costo para 8 personas del area operativa y administrativa con relacién a la capacitacion
propuesta mantiene un costo de US$480, para cual se recomienda que sean realizadas en las en

las instalaciones del proveedor IDEPRO, ubicada al norte de Guayaquil, en cual segin su pagina
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web menciona que “IDEPRO fue creado en 1985 por la Camara de Comercio de Guayaquil con
el objetivo de formar profesionales que aporten productivamente al mejoramiento de sus

empresas y del Ecuador” (IDEPRO, 2019).

Donde se recomienda que la capacitacion sea continua minimo 3 veces por afio en diversas
areas ya sea técnica, administrativa u operativa. En el cual permitira a la empresa crecer en el

mercado y a través de ello mejorar la calidad de vida de los empleados.

5. Proponer promociones.

Impresiona a todos los clientes indicAndoles todas las promociones que tiene la empresa o los
servicios adicionales que se puede ofrecer sin costo o con descuentos, para de esta formar lograr
mejorar los ingresos del taller. Esto permitira que el cliente sea el principal canal de marketing,

al mejorar la imagen corporativa.

Figura 15.- Promociones y descuentos como plan de marketing.
Nota. Extraido de Google.com

6. Responsabilidades del taller automotriz.

Es de importancia que la administracion (propietario) considere un trato equitativo, y que se

logre cumplir todas las necesidades y evitar la carga excesiva de trabajo para que sientan
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motivacion. Esto ocasionara que el empleado no sienta presion y estrés; logrando cumplir sus
actividades y funciones diarias y no tome represalias con el cliente, por lo que se sugiere aplicar

estrategia béasica al personal como:

a. Cumplir con los salarios y beneficios puntual.

b. Afiliar a todo el personal al IESS e implementar o cotizar con algin seguro privado.

c. Capacitar constantemente al personal.

d. Tomar en cuenta el plan propuesto.

e. Permitir al personal poder superarse, otorgandole facilidades de horario para estudios.

Figura 16.- Responsabilidades de la empresa.
Nota. Extraido de Google.com

4.6 Cronograma de implementacion de la propuesta

Para lograr implementar la propuesta se establecié parametros de implementacion g esta

disponible a 6 meses, que sera necesario para lograr medir los resultados.
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Tabla 9.-

Cronograma de implementacion de la propuesta.

CRONOGRAMA - ESTRATEGIAS 2019 Meses del 2019
Actividades Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Fase I.- Implementacion de estrategias organizaciones a X
largo plazo.
Fase 2.- Lineamientos y procesos en busca de mejora. X

Fase 3.- Estrategias de control y crecimiento

organizacional.

1. Integracién de un administrador. X X X X X
2. Plan de incentivos para beneficio del personal. X X X X
3. Alianzas comerciales. X X X
4. Capacitaciones al personal. X X
5. Proponer promociones. X X X X X
6. Responsabilidades del taller. X X X X X

Nota. Extraido de la autora.

Principalmente las primeras etapas del plan estratégico se implementaran rapidamente ya que
no es necesario tener un financiamiento externo. Las demas estrategias deben ser implementadas

progresivamente al momento de contratar al personal administrativo nuevo.

4.7 Analisis costo — beneficio

Las estrategias propuestas tienen el fin de obtener efectos positivos en la empresa, el
incremento en la motivacion del empleado, las normas y estrategias establecidas que permitan
lograr generar mejores desempefios y alcanzar las metas propuestas. Desempefiar clientes que ya

no contratan el servicio del taller, y buscar nuevos clientes para el taller.
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El costo necesario para la implementacion del proyecto es de US$6.480, que seré destinado
para los cursos de capacitacion que se realizaran, los incentivos al personal, la contratacion del
nuevo personal administrativo y demas estrategias. Un detalle de los costos de la aplicacion de la

propuesta para los seis meses se presenta a continuacion:

Tabla 10.-

Costo de implementacion.

Plan estratégico Costo US$
Fase I.- Implementacion de estrategias organizaciones a largo plazo. 0.00
Fase 2.- Lineamientos y procesos en busca de mejora. 0.00

Fase 3.- Estrategias de control y crecimiento organizacional.

1. Integracién de un administrador. 5.400
2. Plan de incentivos para beneficio del personal. 600
3. Alianzas comerciales. 0.00
4. Capacitaciones al personal. 480
5. Proponer promociones. 0.00
6. Responsabilidades del taller. 0.00
TOTAL 6.480

Nota. Extraido de las autoras.

El beneficio que tendré el taller automotriz es recuperar el 100% de los clientes que dejaron
de adquirir los servicios y para el primer semestre del afio 2019 alcanzar y superar los ingresos

proyectados.
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CONCLUSIONES

Se procede a realizar las conclusiones determinadas para mejorar la situacion actual del taller

se procede a realizar las conclusiones que son las siguientes:

e De acuerdo con la situacion actual de la empresa se logré constatar a través de la
investigacion teorica y bibliografica realizada, que la gestién administrativa y operativa
influye representativa en una empresa y lo importante que es de mantener un plan
estratégico corporativo.

e Através de la investigacion de campo se logré confirmar la mala gestion administrativa y
operativa que cuenta el taller y que sus principales causas son la falta de lineamientos
corporativos, control en los procesos establecidos, falta de organizacién y complementos
de varias estrategias internas que mejoren el ambiente laboral.

o A través del cuarto pelicula capitulo del proyecto se establecio estrategias con el objetivo
de buscar mejoras en la gestion administrativa y operativa del taller automotriz “El
Mecanico”, tales estrategias como implementar un direccionamiento organizacional con
vista al futuro de la empresa, estructura y control de procesos administrativos y operativos,
y la implementacion de varias estrategias como la inclusion de un personal administrativo
que controle las actividades diarias, incentivos, capacitaciones y cumplimiento de

responsabilidades en el plazo acordado por parte del taller.
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RECOMENDACIONES

Aplicar todas las estrategias expuestas en la propuesta, que tiene la intencion de buscar
efectos positivos en la gestion administrativa y operativa, buscando incrementar los
ingresos del taller automotriz.

Implementar el plan de capacitacion que se direcciona al trato con los clientes, pero se
recomienda que exista planes de capacitacion en busca del profesionalismo del personal
en todas las areas.

Se pretende implementar una comunicacion establece y un acercamiento con los
colaboradores, para lograr conocer y resolver los problemas que se sitla en el ambiente
laboral, también es necesario contar con un procedimiento que permita evaluar las
actitudes de los empleados, conocimiento de la empresa, de sus objetivos, mision y
vision.

El proceso de mejora se debe realizar a lo largo del tiempo, siempre buscando

oportunidades que permita aumentar la rentabilidad del taller.
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