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1.1. ANTECEDENTES:

En 1926, Ecuador recibié a un invitado que cambiaria por completo la
fisonomia de calles y carreteras y que se quedaria como un miembro mas de
casi la mitad de familias que cuentan hoy en dia con auto, Chevrolet. A partir
de esa fecha, la marca, que lleva el nombre del disefiador y corredor de autos
suizo, Louis Chevrolet, se consolidé en el pais logrando la participacion de
mercado mas alta en todo el mundo, una cifra récord que bordea el 50 por

ciento.

La marca a nivel mundial nacié el 3 de noviembre de 1911 como Chevrolet
Motors Company, perteneciente a la corporacion lider de vehiculos, General
Motors Company, que reune a grandes, como Cadillac, Opel, Buick, Pontiac,

Saturn, Hummer, Saab, Holden, Bauxhold, entre otras.

El simbolo de la marca, su famoso corbatin dorado, fue empleado casi desde
sus inicios cuando el socio de Chevrolet, el empresario Durant, vio un dibujo
en una habitacion de un hotel parisino, era una especie de rectangulo por
encima de un paralelogramo que le llamé mucho la atencién, por lo que

decidié utilizarlo como logo en sus nuevos automoviles.

La marca dio paso a un record en nuestros dias donde la planta aumento su
produccion para el afio 2005 con 180 unidades por dia, gracias a ello sus
directivos al cierre de ano alcanzaron la cifra de 45.000 unidades producidas,

de las cuales 21.000 fueron vendidas en Colombia y Venezuela.

Estos son solo algunos detalles que revolucionaron la industria automotriz y
cambiaron la forma de ver un automdévil y de concebir lo que es un auténtico

Chevrolet.
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Presencia Regional

La presencia de GM en la regién Andina (Ecuador, Colombia y Venezuela) se
destaca por su liderazgo en una industria en la cual anualmente se
comercializan cerca de 590.000 vehiculos por afo. En el 2008, General Motors
aspira vender 300.000 unidades, a fin de lograr el primer lugar en ventas con
el 35% de participacion. Cabe destacar que dentro de los tres paises, GM

intercambia anualmente 53.000 vehiculos por ao.

—

CHEVROLET =~ SIEMPRE CONTIGD

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A. se constituyd el 20 de septiembre
de 1985 mediante escritura publica ante la Notaria Décimo Primera del Canton
Quito del Dr. Rodrigo Salgado Valdez y se inscribié en el Registro Mercantil el
5 de noviembre de 1985. Inici6 su gestion como Concesionario Autorizado
General Motors, actividad desarrollada hasta la actualidad al comercializar
vehiculos Chevrolet, partes y piezas y la prestacion de servicio técnico a
través de su Taller Autorizado, la empresa cumplié 22 afios de participacion en

el mercado automotriz.

1.2.GIRO DEL NEGOCIO

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C. A. se dedica a la venta y
comercializacion de la linea de vehiculos chevrolet nuevos a gasolina y diesel,
repuestos originales y talleres de servicio autorizados en el Ecuador.

Los clientes atraidos por la empresa son personas naturales y juridicas,
quienes tienen convenios y beneficios, tanto como promociones y descuentos
en precios de los distintos vehiculos que se comercializan a través del

mercado en el cual esta trabajando.
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LAVCA:

La estructura organica de LAVCA se compone de la siguiente manera y se

presenta a continuacion:

GRAFICO N° 1.1

GERENCIA
GENERAL

Calidad
GM Difference

| |
[ Dpto. de Vehiculos y 1 [ Dpto. de Servicios y 1

Repuestos Mantenimiento

| | | |
Dpto. de Ventas Dpto. Dpto. de Servicios Dpto.
Administrativo Administrativo

Fuente: LAVCA C. A.

Elaborado por: Autor

Su recurso humano esta compuesto por 103 empleados de los cuales 59
empleados componen el personal del Dpto. de Comercializacion de Vehiculos y
Repuestos, y el Dpto. de Servicios y Mantenimiento esta compuesto por 41

empleados.
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El personal no tiene sindicatos ni asociaciones, y a la fecha no ha registrado

ningun problema laboral. A fin de mantener los estandares de calidad de General

Motors, LAVCA mantiene planes de capacitacion, técnicamente elaborados que

abarcan el area técnica, de ventas y administrativa.

NOMINA DE EMPLEADOS

CUADRON°1.1

AREA (DEPARTAMENTO)

N° EMPLEADOS POR AREA (DEPARTAMENTO)

GERENCIA GENERAL

1 GERENTE GENERAL
1 ASISTENTE DE GERENCIA

AREA DE APOYO
GERENCIAL

1 LIDER DE CALIDAD
(GM DIFFERENCE)

DEPARTAMENTO DE
VEHICULOS Y
REPUESTOS

DEPARTAMENTO DE VENTAS:

1 GERENTE DE VENTAS

2 JEFES DE AGENCIA

1 JEFE DE REPUESTOS

21 ASESORES COMERCIALES

9 ASESORES DE REPUESTOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO:

3 ASISTENTES DE CONTABILIDAD

3 ASISTENTES DE CREDITO

3 ASISTENTES DE CAJA'Y FACTURACION
1 ASISTENTE DE INVENTARIO

1 ASISTENTE DE COBERTURA DE SEGUROS
3 RECEPCIONISTAS

2 ASISTENTES DE SISTEMAS

3 MENSAJEROS

1 CHOFER DE REPUESTOS
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DEPARTAMENTO DE SERVICIOS:

3 JEFES DE TALLER

7 ASESORES DE SERVICIOS

3 COORDINADORES DE ENTREGA DE VEHICULOS
3 ASESORES DE MANTENIMIENTO

3 LAVADORES

15 MECANICOS

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO:

1 ADMINISTRADOR

2 ASISTENTES DE CONTABILIDAD

3 ASISTENTES DE CAJA'Y FACTURACION
1 ASISTENTE DE GARANTIAS

DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO

Fuente: LAVCA C. A.
Elaborado por: Autor

INFRAESTRUCTURA FISICA

e UBICACION DE LA EMPRESA:

LAVCA dispone de 3 agencias ubicadas estratégicamente dentro del perimetro de

la ciudad de Quito, y son las siguientes:

AGENCIA 1 LAVCA MATRIZ CENTRO:
GRAFICO N° 1.2

Aw. 10 de ogosio Mo, S505 v Villaolenguo &sq

Fuente: www.lavca.com.ec

Elaborado por: Autor
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AGENCIA 2 LAVCA NORTE:
GRAFICON° 1.3

Av. & de diciembre y Muricldo ¢39.

Fuente: www.lavca.com.ec

Elaborado por: Autor

AGENCIA 3 LAVCA SUR:
GRAFICON° 1.4

Lo esperemos e o Moo Faleerde freate 7 bo svvigear (oo foke

Av. Moran Valverde y Tnte. Hugo Ortiz
Fuente: Dpto. Ventas LAVCA C. A.

Elaborado por: Autor

Las Agencias Centro, Norte y Sur de la empresa cuentan con areas de exhibicion

de vehiculos, bodegas de repuestos y amplios talleres de servicio equipados con

tecnologia de punta.

Su horario de atencion para sus clientes en sus 3 agencias, es a partir de las

8h30am hasta las 6h30pm.


http://www.lavca.com.ec/
http://www.lavca.com.ec/
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- AGENCIA NORTE:

INSTALACIONES Ramieaan o s

- AGENCIA MATRIZ CENTRO:

UBICACION Av.10 de Agosto 5505 vy Villalengua

AREA TOTAL 2.871 m2
Exhibicion vehiculos 682 m2
Oficinas y Administ. 402 m2
Bodegas 455 m2
Talleres 1.332 m2
Parqueadero | 300 m2
Parqueadero |l 600 m2

Local Propio

UBICACION Av. 6 de Diciembre y Murialdo esq.
AREA TOTAL 12.436.m2
AREA OCUPADA 6.040 m2
Exhibicion vehiculos 1.540 m2
Oficinas y Administ. 300 m2
Bodegas 200 m2
Talleres 4.500 m2
Parqueaderos 500 m2
Local arrendado
- AGENCIA SUR:
UBICACION Av. Moran Valverde y Tnte. Hugo Ortiz
AREA TOTAL 13.900.00 m2
AREA OCUPADA 6.700.00 m2
AREA CUBIERTA 2.254.00 m2
AREA DESCUBIERTA 4.446.00 m2
Oficinas y Ventas (Showroom) 560.00 m2
Bodega de Repuestos 208.00 m2
Taller de Servicio 1.296.00 m2

Local arrendado
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DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA LAVCA
o VEHICULOS LIVIANOS PARA PASAJEROS

Fuente: Dpto. de Ventas LAVCA
Elaborado por: Autor

Los vehiculos de pasajeros estan destinados principalmente al uso familiar,
bien sea para jévenes o adultos, se los usara como transporte diario, ya sea
para uno o varios miembros de la familia, este segmento de vehiculos es el

que mayor numero de ventas ha logrado en el transcurso del tiempo.

o CAMIONETAS
GRAFICO N° 1.6

Fuente: Dpto. de Ventas LAVCA
Elaborado por: Autor

Las camionetas o Pick — Ups, son considerados vehiculos de trabajo, esta

basicamente dirigida a trabajos de carga, se establecen convenios con
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comerciantes minoristas y distribuidores, para asi lograr incrementar la

participacion de estas en las ventas totales.

. 4X4 O TODO TERRENO

Los Vehiculos 4x4 o todo terreno se los considera vehiculos para aventura o
familiares, estos vehiculos son utilizados para viajes de gran recorrido,
caminos dificultosos, la mayor parte de estos automoviles se los encuentra en

el campo, haciendas, lugares apartados. Es por eso que se enfocan las ventas

para este tipo de actividades mediante promociones o publicidad dirigida.
GRAFICO N° 1.7

e s o e o

Fuente: Dpto. de Ventas LAVCA
Elaborado por: Autor

o CAMIONES

Este segmento si bien es cierto es el que menor participacién sobre las ventas
totales tiene, es el que mayor utilidad sobre vehiculo aporta, este tipo de
vehiculos son utilizados como herramienta de trabajo pesado, se los utiliza
para carga de mercaderia de gran envergadura, materiales de construccion,
distribucion al por mayor, etc.

GRAFICO N° 1.8

IW?&*:' .

Fuente: Dpto. de Ventas LAVCA
Elaborado por: Autor

10
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PROVEEDORES

Las nuevas unidades de vehiculos Chevrolet que comercializa la empresa
provienen de la planta de General Motors Omnibus BB, siendo asi su principal
proveedor, las mismas que son transferidas y compradas para suministrar el
inventario de vehiculos que se venden a nivel de las 3 agencias de LAVCA. Los
accesorios y repuestos autorizados genuinos Chevrolet que comercializa el Dpto.

de Repuestos provienen asi mismo de la planta.

COMPETENCIA

Existen 6 concesionarios Chevrolet en la ciudad de Quito, quienes comercializan

el mismo producto de la marca, siendo estos los siguientes competidores:

CUADRO N° 1.2

CONCESIONARIOS
CHEVROLET
METROCAR
AUTOCONSA QUITO
PROAUTO
AUTOLANDIA
ECUA AUTO
VALLEJO ARAUJO QUITO

Fuente: General Motors Company GMC 2008 Boletin

Elaborado por: Autor

El incremento de la demanda dentro del mercado automotriz ha sido notable, la
marca Chevrolet esta considerada dentro del Ecuador como la numero uno por
sus altos volumenes de ventas y buen servicio que superan a cualquier marca a

nivel nacional.

11
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1.3.CULTURA ORGANIZACIONAL

“La cultura organizacional, a veces llamada atmédsfera o ambiente de trabajo,
es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas que comparten
sus miembros. Crea el ambiente humano en el que los empleados realizan su
trabajo. Una cultura puede existir en una organizacion entera o bien referirse al
ambiente de una division, filial, planta o departamento. Esta idea de cultura
organizacional es un poco intangible, puesto que no podemos verla ni tocarla,

pero siempre esta presente en todas partes.”

Dentro de la cultura de la organizacién se refleja la confianza en las personas,
el compromiso de trabajar en equipo y mantener el respeto y fidelidad a las
politicas vigentes que dia a dia se las aplica en la empresa para su bienestar,
las mismas que se encuentran en los manuales correspondientes dentro de

cada departamento y supervisadas por sus respectivos jefes.

1.3.1. VISION ACTUAL DE LAVCA:

“‘Mantenernos como una Empresa seria y de reconocido prestigio en el
mercado automotriz ecuatoriano, liderando una atencion de calidad en la venta
de vehiculos Chevrolet y en el servicio post-venta que ofrecemos a nuestros

clientes”.

1.3.2. MISION ACTUAL DE LAVCA:

“Comercializacion de vehiculos marca Chevrolet, partes y accesorios genuinos

y servicio técnico calificado en nuestros talleres”.

! http://www.losrecursoshumanos.com/cultura-organizacional-concepto.htm

12
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1.3.3. PRINCIPIOS Y VALORES:

Los principios y valores que caracterizan la cultura organizacional de LAVCA

son:
Principios

e La mejor atencion
e Servicio agil
e Profesionalismo

e Trabajo en Equipo
Valores

e Honestidad

e Transparencia
e Compromiso

e Lealtad

e Seriedad

¢ Rentabilidad

1.4.PROBLEMATICA. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO.

“El diagrama causa-efecto es una forma de organizar y representar las
diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce
también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pescado, por su

forma y se utiliza en las fases de Diagnéstico y Solucion de la causa”. 2

“E| procedimiento para aplicar el diagrama de Ishikawa es el siguiente: *

1. Ponerse de acuerdo en la definicion del efecto o problema.

2 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/diagcausefec.htm
% Herramientas para la Solucién de Problemas — Circulos de calidad - SACT

13
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2. Trazar una flecha y escribir el “efecto” del lado derecho

3. Identificar las causas principales a través de flechas secundarias que

terminan en la flecha principal.

4. ldentificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las
flechas secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las

secundarias.

5. Asignar la importancia de cada factor.

6. Definir los principales conjuntos de probables causas.

7. Marcar los factores importantes que tienen incidencia significativa sobre el
problema.

8. Registrar cualquier informacion que pueda ser de utilidad. «3

En base a los resultados percibidos en las reuniones con las jefaturas de cada
agencia de la empresa que se realizan periodicamente, se pudo evidenciar los
problemas que actualmente se suscitan en la empresa. Utilizando el Diagrama
Causa — Efecto o Diagrama de Ishikawa se pudieron conocer las principales
causas que inciden en la aplicacion de la planificacidn estratégica siendo estas

las siguientes:

% Herramientas para la Solucién de Problemas — Circulos de calidad - SACT

14
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GRAFICON°1.9
DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Mano de Tecnologia

CObra
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Metodos

Fuente: LAVCA
Elaborado por: Auter
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MANO DE OBRA

En la actualidad la empresa refleja dentro de la mano de obra un inadecuado
clima laboral debido a que la presién de trabajo influye en el desempefio actual
de la fuerza de ventas, asi mismo existe una sobre carga laboral situacion que
fue detectada y se presenta una desalineacion de los procesos y las personas

con los planes.

METODOS

Una de las principales dificultades que la empresa tiene, es el manejo del
inventario el mismo que por la demanda del mercado se tiene necesariamente
que coordinar agilmente el mismo con respecto a su manejo. La empresa
necesita definicibn en los indicadores de gestion y control, definir sus
estrategias y metas enfocandose en los procesos para que la gestion
administrativa tome las mejores decisiones y acciones mejoren su

direccionamiento estratégico.

TECNOLOGIA

En la actualidad las exigencias del mercado obligan a que una organizacién u
empresa actualice de manera constante su software que maneja asi como la
necesidad de invertir en modernos equipos con software. Se ha detectado
también el requerir de un sistema informatico avanzado de manera que se
pueda tener acceso a la red con alta velocidad, esto mejorara las falencias que
existen en el sistema que emite las facturas de vehiculos y manejo de cuentas

por cobrar.

16
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1.5.0BJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una Planificaciéon Estratégica basada en el Cuadro de Mando
integral a fin de mejorar y ejecutar su direccionamiento estratégico y

alineacioén en todas sus areas.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Elaborar un diagnostico situacional de LATINOAMERICANA DE
VEHICULOS C.A. LAVCA para determinar las fortalezas y debilidades
internas, amenazas y oportunidades externas que tiene la empresa.

e Realizar un direccionamiento estratégico para determinar la filosofia
corporativa y encaminarla hacia la direccion correcta a futuro.

e Construir un Cuadro de Mando Integral a través de sus cuatro perspectivas
RR.HH., Interna, Financiera y Cliente, a fin de medir el desempefo y
cumplimiento de los objetivos estratégicos planteados.

e Analizar financieramente los proyectos a fin de determinar si son técnica y

econdmicamente factibles de implantar en la empresa.

1.6. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

1.6.1. TEORICO:

Para elaborar el presente estudio se aplicara el modelo de Planificacién
Estratégica basado en el Cuadro de Mando Integral, en base a las
herramientas recibidas de los cursos, formacion académica y experiencia
profesional alcanzada, de ésta manera los objetivos del proyecto propuestos
para el desarrollo de la empresa se lograran.

‘La planeacion estratégica es la toma deliberada y sistematica de decisiones
que incluyen propédsitos que afectan o deberian afectar toda la empresa

durante largos periodos. Es una planeacién que incluye plazos mas largos, es

17
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mas amplio y se desarrolla en los niveles jerarquicos mas elevados de la
empresa, es decir, en el nivel institucional. Es un proceso continuo de toma de
decisiones estratégicas que no se preocupa por anticipar decisiones que

deban tomarse en el futuro, sino por considerar las implicaciones futuras de las

decisiones que deban tomarse en el presente”.*

“Las caracteristicas de la Planificacidon estratégica son las siguientes:

1.- Esta proyectada a largo plazo, por lo menos en término de sus efectos y

consecuencias.

2.- Esta orientada hacia las relaciones entre la empresa y su ambiente de tarea
y, en consecuencia, esta sujeta a la incertidumbre de los acontecimientos

ambientales.

Para enfrentar la incertidumbre la Planeacion Estratégica basa sus condiciones

en sus juicios y no en los datos.

3.- Incluye la empresa como totalidad y abarca todos sus recursos para
obtener el efecto sinérgico de toda capacidad y potencialidad de la empresa.

La respuesta estratégica de la empresa incluye un comportamiento global y

sintético.”
“Etapas de la Planificacién Estratégica: °
La planeacién estratégica cumple las siguientes etapas:

1.- Diagnostico estratégico,

2.- Direccionamiento Estratégico,

3.- Formulacion de la estratégica y eleccién de la estrategia empresarial.

(Mapa estratégico por perspectiva),
4.- Desarrollo del Modelo de BSC o tablero de Control,

5.- Definicién y alineacion de los proyectos estratégicos.”

4 http://www.monografias.com/trabajos33/planeacion/planeacion.shtml
° Alvaro Reynoso. Planeacién Estratégica basada en BSC, adaptacion

18
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Grafico 1.9.1 Fases de Planeacion basada en el Cuadro de Mando Integral

4 '
1.-Diagnéstico Estratégico:
- Recopilacion, andlisis y sintesis de Al|P
informacion (Externa e Interna) <
[
§ \ 4
o £ 2.-Formular la Direccioén Estratégica
O o (Futuro):
o g - Visi6n
E_:J g - Mision Lazo Estratégico:
2 - Estrategia,
= 2 - velores j Procesc?s
£ v y
n S oy
w 3 } ] N Personas (revision
L > 3.-Determinar la Estrateg|a trimestrall anual)
8, © Balanceada en las perspectivas del
O er CMI (Mapa Estratégico)
2 S b ¥
L o e A
¥l 4.- Construir el Cuadro de Mando
o Integral
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5.- Definir y Alinear los Proyectos
Estratégicos
- J
_J |

Fuente: Alvaro Reynoso. Planeacion Estratégica basada en BSC, adaptacion
Elaboracion: Autor

“‘El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral es una metodologia
desarrollada por los académicos Norton y Kaplan que consiste en organizar,
difundir y controlar la ejecucion de la estrategia de las organizaciones.

Una planificacion estratégica por si sola no ayuda a la alta gerencia ni a sus
funcionarios a ejecutar y controlar que los objetivos estén siendo cumplidos, y en

que medida.

El Balanced Scorecard, ayuda a los directivos de las empresas a controlar
periédicamente el cumplimiento de las metas permitiendo tomar acciones
preventivas e inmediatas antes de que los problemas escalen a niveles muy

costosos e irreversibles.
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El Balanced Scorecard es comparado con el control de mando de un avién. En él
se controlan los niveles de combustible, altitud, inclinacion, velocidad, distancias,
oxigeno durante el vuelo; de la misma manera, el BSC controla el nivel de
cumplimiento de los objetivos de ventas, gastos, costos, productividad,
satisfaccion del cliente, procesos, motivacion del personal, capacitacion para
evitar que los Gerentes y Directivos desvien sus esfuerzos en actividades que

estan fuera de la estrategia empresarial”.®

“La planificacion estratégica es una herramienta, que como toda sera efectiva en
el sentido de quien la utilice (gerente), su gestion a futuro tendra un

comportamiento excelente o deficiente: ’

INDICADORES DE GESTION 2

Los indicadores de gestién son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto o una organizacién. Los indicadores de gestion suelen establecerse por
los lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados
continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefo y los

resultados.
TIPOS DE INDICADORES DE GESTION s

Dentro del tema de los indicadores de gestién es el Balanced Scorecard, que
plantea la necesidad de hacer seguimiento, ademas de los tradicionales
indicadores financieros, de otros tres tipos: perspectiva del cliente, perspectiva de

los procesos y perspectiva de mejora continua.

Tradicionalmente, las empresas han medido su desempefo basandose
exclusivamente en indicadores financieros clasicos (aumento de ventas,

disminucién de costos, etc.). La gerencia moderna, sin embargo, exige al Gerente

6 http://www.monografias.com/trabajos40/balanced-score-card/balanced-score-card.shtml
" http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion
8 http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-de-gestion/indicadores-de-gestion2.shtml?monosearch
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realizar un seguimiento mucho mas amplio, que incluya otras variables de interés

para la organizacion.

CRITERIOS PARA ESTABLECER INDICADORES DE GESTION

Para que un indicador de gestion sea util y efectivo, tiene que cumplir con una
serie de caracteristicas, entre las que destacan: Relevante (que tenga que ver con
los objetivos estratégicos de la organizacion), Claramente Definido (que asegure
su correcta recopilacién y justa comparacién), Facil de Comprender y Usar,
Comparable (se pueda comparar sus valores entre organizaciones, y en la misma
organizacion a lo largo del tiempo), Verificable y Costo-Efectivo (que no haya que

incurrir en costos excesivos para obtenerlo).”

1.6.2. MARCO CONCEPTUAL

Planificacién Estratégica.- Es el proceso de reflexiéon aplicado a la actual misién
de la organizacion y a las actuales condiciones del medio en que ésta opera. El
cual permite fijar lineamientos de accidén que orienten las decisiones y resultados

futuros.®

Analisis Situacional.- Proceso de seguimiento de los ambientes de una

organizacion para identificar fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades. 9

Ambiente externo.- El ambiente externo busca identificar los factores que afecten
al negocio de manera positiva 0 negativa, con el fin de potenciarlos o minimizarlos
de acuerdo con su efecto. Mira las oportunidades que ofrece el mercado y las

amenazas que debe enfrentar el negocio en el mercado seleccionado. 9

Ambiente interno.- Comprende todas las fuerzas que actuan dentro de la
organizacion con implicaciones especificas para la direccion del desempefio de la

misma. 9

° http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-de-gestion/indicadores-de-gestion2.shtml?monosearch
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Fortalezas.- Representan los principales puntos a favor con los que cuenta la
Empresa o institucion, constituyen las actividades y atributos internos de una
Empresa que contribuyen y apoyan la consecucion de la misién y objetivos de la

empresa. 9

Debilidades.- Son las actividades o atributos internos de una Empresa que limitan

o dificultan el éxito de la misma. ®

Oportunidades.- Son eventos o circunstancias que se espera que ocurran 0O
pueden inducirse a que ocurran en el mundo exterior y que podrian tener un
impacto positivo en el futuro de la Empresa, es decir son los eventos o situaciones

en el entorno de una Empresa. 9

Amenazas.- Son eventos o circunstancias que pueden ocurrir en el mundo
exterior y que pudieran tener un impacto negativo en el futuro de la Empresa. Con
un enfoque creativo, muchas amenazas llegan a tornarse en oportunidades o

minimizarse con una planeacion cuidadosa. 9

Estrategias.- Por estrategia para la administracion basicamente se entiende la
adaptacion de los recursos y habilidades de la organizacién al entorno cambiante,
aprovechando oportunidades y evaluando riesgos en funcion de objetivos y metas.
Recurrimos a la estrategia en situaciones inciertas, no estructuradas, no
controlables, es decir en aquellas situaciones donde hay otro bando cuyo

comportamiento no podemos pronosticar. °

Indicador: Es una expresion matematica de lo que se quiere medir, con base en
factores o variables claves y tienen un objetivo y cliente predefinido. Los

indicadores de acuerdo a sus tipos (o referencias) pueden ser historicos, estandar,

® http://ciencias.huascaran.edu.pe/modulos/m_metodocientifico/index.htm
19 http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/43/estrategia.htm
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tedricos, por requerimiento de los usuarios, por lineamiento politico, planificado,

etc.

Indicadores de cumplimiento: con base en que el cumplimiento tiene que ver
con la conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan
relacionados con las razones que indican el grado de consecucion de tareas y/o

trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos. 11

Indicadores de evaluacién: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento que se
obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacién estan
relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar nuestras
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacion del

proceso de gestion de pedidos. 11

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de
recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las razones que
indican los recursos invertidos en la consecucién de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
Tiempo fabricacion de un producto, razén de piezas / hora, rotacién de

inventarios.11

Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que
indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:

grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos. 11

Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan
relacionados con las razones que permiten administrar realmente un proceso.
Ejemplo: administracién y/o gestion de los almacenes de productos en proceso de

fabricacion y de los cuellos de botella. 11

1 http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-de-gestion/indicadores-de-gestion2.shtml?monosearch
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Balanced Scorecard: Es traducir la estrategia de la organizacion en cuatro
perspectivas: Cliente, Negocio Interno, Innovacién y Aprendizaje y Perspectiva
Financiera, sustentadas cada una de ellas en un grupo de objetivos estratégicos
definidos que implican una serie de indicadores de gestidon, metas e iniciativas,

interactivamente conectadas en una relacion causa-efecto.

Objetivos: Corresponden a la manera en la cual la empresa llevara a cabo la

mision. 3

Misién: Es el area de actividades en que se mueve y en que quiere, debe o puede

estar la empresa dentro del medio. 13

Vision: La visiobn es mas bien una manera distinta de ver las cosas, es la
percepcion simultanea de un problema y de una solucion técnica novedosa; al fin

y al cabo es una apuesta sobre la aceptacion de una idea por el publico. 13

Estrategia: Es la determinacion de los propdsitos fundamentales a largo plazo y
los objetivos de una empresa, y la adopcidn de los cursos de accion y distribucion

de los recursos necesarios para llevar adelante estos propésitos. 13

Potencialidad: Esta concepcion parte del supuesto basico fundamental: la
potencialidad de los mismos pobres para constituirse en agentes de su propio
desarrollo. Se trata de buscar mecanismos y procesos mediante los cuales se
despierten esas potencialidades, asi como generar oportunidades (acceso a
servicios, mercado laboral y de bienes, educacion, etc.) para que, efectivamente,

estas capacidades puedan ponerse en practica. ™

12 http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-de-gestion/indicadores-de-
gestion2.shtml?monosearch

3 http://www.monografias.com/trabajos12/estra/estra.shtml?monosearch
Yhttp://www.municipioaldia.com.pe/facipub/upload/publicaciones/1/437/files/Guia%20de%20Desarroll0%2
OEconomico%?20Local.doc
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Vulnerabilidad: Por vulnerabilidad entendemos las caracteristicas de una
persona o grupo desde el punto de vista de su capacidad para anticipar,
sobrevivir, resistir y recuperarse del impacto de una amenaza natural. Implica una
combinacion de factores que determinan el grado hasta el cual la vida y la
subsistencia de alguien quedan en riesgo por un evento distinto e identificable de

la naturaleza o de la sociedad. °

Perspectiva Financiera: En general, los indicadores financieros estan basados

en la contabilidad de la Compaiiia, y muestran el pasado de la misma. *°

Perspectiva Interna o de Procesos: Analiza la adecuacion de los procesos
internos de la empresa de cara a la obtencidén de la satisfaccion del cliente y

conseguir altos niveles de rendimiento financiero. 16

Perspectiva de Cliente: Para lograr el desempefio financiero que una empresa
desea, es fundamental que posea clientes leales y satisfechos, con ese objetivo
en esta perspectiva se miden las relaciones con los clientes y las expectativas que

los mismos tienen sobre los negocios. 16

Perspectiva de Recursos Humanos: El modelo plantea los valores de este
bloque como el conjunto de drivers del resto de las perspectivas. Estos inductores
constituyen el conjunto de activos que dotan a la organizacion de la habilidad para

mejorar y aprender. 16

' http://es.wikipedia.org/wiki/Vulnerabilidad
1 http://es.wikipedia.org/wiki/BSC#Perspectiva_financiera
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2. ANALISIS SITUACIONAL

“Es el mejor medio a través del cual la empresa realiza el reconocimiento de su
realidad tanto en el ambiente interno como en el externo, y sirve para valorar,
evaluar y analizar variables y factores tanto pasados, presentes, asi como las

tendencias futuras” 2.

GRAFICO N°2.1: ANALISIS SITUACIONAL

«CAPACIDAD ADMINISTRATIVA
«CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION
«CAPACIDAD TECNOLOGICA
«CAPACIDAD FINANCIERA

e CAPACIDAD DE RRHH

Fuente: Obtenida del compendio del Dr. Galo Moreno

Elaboracion: Autor

2 Informacion obtenida del compendio del Dr. Galo Moreno.
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2.1. ANALISIS EXTERNO

“Se trata de identificar y analizar las amenazas y oportunidades del entorno que
podrian quedar agrupadas en los factores externos del entorno es decir los
politicos, econdmicos, culturales, sociales, tecnolégicos etc., y como ellos influyen

y afectan directamente en el entorno interno.” "’

El ambiente externo se divide en dos tipos de ambientes:

+« El Macro Ambiente y
+ El Micro Ambiente.

2.1.1. MACROAMBIENTE

“Constituye todos los elementos externos a una organizacion que resultan
” 18

relevantes para su operacion, incluso elementos de accién directa e indirecta
Los factores tienen que ver fundamentalmente con la situacion del pais, la regién

o del mundo en cuanto a lo politico, econémico, social y tecnolégico.

En la presente investigacion se analizaran los siguientes factores:

2.1.1.1. FACTOR ECONOMICO

‘Los factores econdmicos tienen un impacto directo sobre las estrategias
empresariales y comprenden tanto el desarrollo general de las economias
nacionales e internacionales como los desarrollos especificos de cada sector y de
la empresa u organizacion en cuestion.” '°

El Factor Econdmico consta de elementos como por ejemplo: la inflacion, el

producto interno bruto, politicas fiscales y tributarias, etc.

o www.monografias.com/trabajos32/planificacion-estrategica/planificacion-estrategica.shtml?monosearch#analext
18 www.planificacionestrategica.com
19 GARRIDO, Santiago: Direccion Estratégica, Mc Graw Hill, Espafia, 2003.pag.106
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2.1.1.1.1. INFLACION

“Situacion econdmica en la que la demanda es superior a la oferta, la que
desencadena un alza generalizada de los precios y una depreciacion de la

moneda. La inflacién de un pais se mide por su indice de precio de consumo.” %

CUADRO N°2.1: INFLACION

FECHA
Agosto-31-2008
Julio-31-200%
Jupic-30-2008
Mayo-321-2002
Abril-20-2008
Marzo-3231-2008
Febrero-22-2008
Enero-31-200%
Diciermbre-21-2007
Moviermbre-30-2007
Cohubre-31-2007
Septiembre-30-2007
Agosto-31-2007
Julio-31-2007
Junio-30-2007
Mayo-31-2007
Abril-20-2007
Marzo-21-2007
Febrero-28-2007
Emero-321-2007
Diciembre-31-2006&
Moviembre-30-2006
Cohubre-31-2006
Septiermbre-30-2006

'_I.
L A
L R R RS RS R TR R R
mmammnmmmmumE
-

R = N X R R
| e = I I Y w I v LR R v ]

LT R I T o R % T e e e R o T T R % T S T R U 1 B w L n Y W LY u Y n]
I
.

o A R - - - A A A

[
firk

Fuente: www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion
Elaboracion: Autor

20 http://www.monografias.com/trabajos22/glosario-economia-politica/glosario-economia-politica.shtml
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GRAFICO N° 2.2: INFLACION

INFLACION — Ultimos dos anos 10, 02
F.EEN
F.55%
1.59%

Maximo = 10,028

Minimo = 1.39%

Fuente: www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion
Elaboracion: Autor

ANALISIS:

La inflacion entre los meses de Septiembre del afio 2006 y 2007, bajo del 3.21% al
2.58%, entre los meses de Septiembre del afio 2007 y 2008, se produjo un
incremento notable del 2.58% al 10.02%. Como se puede notar en el grafico 2.2
se alcanzo en el mes de Agosto del afio 2008 la inflacion maxima actual del
10.02%.

CONNOTACION GERENCIAL

La inflacidn con tendencia al alza representa para la empresa una amenaza,
debido a que los precios de los bienes se incrementarian, y por ende afectaria las

ventas con un incremento de precios en sus vehiculos.

2.1.1.1.2. PRODUCTO INTERNO BRUTO

“Es el valor total de los bienes y servicios producidos en el territorio de un pais en
un periodo determinado, libre de duplicaciones. Se puede obtener mediante la
diferencia entre el valor bruto de produccion y los bienes y servicios consumidos
durante el propio proceso productivo, a precios comprador (consumo intermedio).

Esta variable se puede obtener también en términos netos al deducirle al PIB el
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valor agregado y el consumo de capital fijo de los bienes de capital utilizados en la
”» 21

produccion.
CUADRO N°2.2: PRODUCTO INTERNO BRUTO
Afios
PIB 2000 | 2001 2002 2003 2004 2005 2006 | 2007
Variaciones - 25.01% | 14.65% | 13.05% | 12.25% | 10.56% | 10.76% | 6.5%
%

Fuente: www.bce.fin.ec

Elaboracion: Autor

GRAFICON®° 2.3
PRODUCTO INTERNO BRUTO (ECUADOR)

Indicadores Macroeconomicos

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007%*
PIB (millones

USD corrientes) 415934 21,250 24,809 28,636 32,636 36,480 40,802 43,758

PIB per capita
(USD
corrientes) 1,296 1,703 1,967 2,230 2,505 2,761 3,056 3,271

* Prevision

Fuente: www.bce.fin.ec

Elaboraciéon: Autor
ANALISIS:

La evolucién del PIB a partir del afio 2000 que fue de $15934 millones, y que afio

tras afo hasta llegar al afio 2007 con un notable incremento del PIB a $43758.

El PIB ecuatoriano crecié al mejorar la produccién eléctrica y agropecuaria.

2 http://www.monografias.com/trabajos/econoglos/econoglos.shtml
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Estas cifras nos demuestran un crecimiento macroeconémico a nivel pais gracias
a ciertos factores tales como el precio del petrdleo y en el tipo de cambio real con
respecto a la moneda. El pais debe procurar mantener un crecimiento
macroecondmico que se refleje en todos los niveles de la poblacion y permita un

crecimiento poblacional per. capita y en el poder de compra de los individuos.
CONNOTACION GERENCIAL

La tendencia del PIB es al alza, esto representa para la empresa una oportunidad
debido a que el poder de compra de sus clientes potenciales se incrementa para

adquirir sus productos.
2.1.1.1.3. TASAS DE INTERES

“Es la valoracién del costo que implica la posesién de dinero producto de un

crédito. Hay tasas de interés activas y pasivas.” %2

CUADRO N° 2.2
TASA DE INTERES ACTIVA (ECUADOR)

FECHA

-
-]
-
2
-

Septiernbre-30-2005 2.31 %
Agosto-056-2008 9.31 %
Julio-16-2008 .52 %
Mayo-05-200%8 10.14 %
Abril-03-2008 10,17 %
Marzo-19-2008 10,43 %
Febrero-0&6-200% 10,50 %
Enero-02-2003 10,74 %%
Diciernbre-10-2007 10,72 9%
Moviernbre-20-2007 10,55 %%
Octubre-31-2007 10,70 %
Septiernbre-30-2007 10,82 %
Agosto-05-2007 10,92 %
Julio-29-2007 9,97 3%
Julio-22-2007 10,85 %%
Julio-15-2007 10,61 %
Julio-08-2007 10,12 %
Juliz-01-2007 9.79 %
Junio-29-2007 10,12 %
Junio-24-2007 2,99 3%
Junio-17-2007 9,87 %
Junio-10-2007 10,73 %
Junio-032-2007 235 W
Mayo-27-2007 10,26 %

Fuente: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=activaBanco Central del Ecuador
Elaboracion: Autor

2 http://www.monografias.com/trabajos/econoglos/econoglos.shtml
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GRAFICON®°2.4

ACTIWA - Ultimos dog afos T

1044

q.47%

G.99%
10923
g.09%

Maximo
Minimo

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaboracion: Autor

ANALISIS:

Como podemos notar las tasas de interés no han sufrido una variacion
considerable dentro del pais, siendo atractivo el mercado financiero para

otorgamiento de créditos ya sean de consumo, para vivienda, etc.

CONNOTACION GERENCIAL

Las tasas de interés tienden a mantenerse por tal razén esto representa una
oportunidad para la empresa, en el momento que sus clientes desean adquirir un
vehiculo a crédito, y lo que le permite a la empresa incrementar sus volumenes de

ventas segun lo presupuestado.
2.1.1.2. FACTOR POLITICO

En la historia politica ecuatoriana se han venido dando ciertos factores que
lamentablemente han influido en el entorno general del Ecuador, esto ha generado
una inestabilidad a nivel general afectando a nivel pais, empresarial, y a la

poblacion en general.
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La coyuntura politica en marzo 2007 se caracterizé por la pugna entre el Tribunal
Supremo Electoral y el Congreso Nacional que resultd en la destitucion de 57

diputados.

Aquella situacion mantiene paralizada a la funcién legislativa y minimiza la
confianza de inversionistas, tanto locales como internacionales, razén por la cual
el 90% de los empresarios consideraron que el entorno econémico del pais no
permitié atraer mayor inversion extranjera directa en comparacion con febrero
2007.

Sin embargo, 6% de los empresarios se encuentran mas optimistas, en

comparacion a febrero sobre la economia local.

CONNOTACION GERENCIAL

El ambito politico constituye para la empresa una amenaza ya que se ha vivido en
los ultimos afios una inestabilidad politica, sin embargo existe al momento una
cierta confianza por el actual gobierno pero eso no implica que se dicten politicas,
leyes; en la Nueva Asamblea Nacional Constituyente que influyan de manera

negativa en el proceso gerencial para que derogue politicas drasticas.

2.1.1.3. FACTOR SOCIAL
2.1.1.3.1. DESEMPLEO

“Situacién de uno o varios individuos que forman parte de la poblacién en edad de
trabajar y con disposicion de hacerlo, pero que no tienen una ocupacion
remunerada; es decir, no desempefian actividad economica alguna. Ocio
involuntario de una persona que desea trabajar a los tipos de salarios actuales,
pero que no puede encontrar empleo, el término se puede aplicar a otro tipo de

factores tales como capital, tierra, ahorro y otros” 2

2 http://www.definicion.org/desempleo
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Muchos de los indices macroeconémicos dan una apariencia positiva al alza, sin
embargo muchas situaciones del diario vivir e indices como el desempleo y

subempleo, dan a conocer una realidad ecuatoriana dificil.

CUADRO N° 2.3

Desempleo por sexo y grupos de edad Julio 2008

NACIONAL URBANO HONVEBRES | MULWERES
10 @ 17 afios 21,45% 29 45% 19,78%
18 a 29 afios 16,60% 12,33% 22, 96%
30 a2 39 afos 7,13% 3, 79% 11,26%
40 a 49 afiog 2,41% 3,80% F.a37%
80 a 64 afos 4. 04% 3,95% 4.18%
A5 afios vy mas 0.45% B,73% 2 68%

Fuente: Instituto Nacional de estadisticas y Censos INEC BOLETIN ANO 2008
Elaborado por: Autor

ANALISIS:

Como se observa, segun los grupos de edad, la cifra de desempleo mas elevada
es la que se encuentra en los rangos de edad entre 18 y 29 afos, lo que nos hace
ver la dificultad de ubicar plazas de trabajo (no se ha considerado el primer rango
del grafico al tratarse de menores de edad ya que el empleo oficial esta
completamente prohibido), sin embargo segun estos datos para los jovenes es

muy dificil encontrar trabajo.

En el presente afio estadisticas no oficiales recopilada de varios diarios del pais
(El universo, El comercio, etc.) indican que el desempleo aumentd 0.4 puntos
porcentuales para el mes de marzo ubicandose en 10,28%, nivel mas alto
presentado desde octubre del 2006. En Quito, Guayaquil y Cuenca el desempleo
en marzo fue de 10.88%, 10.94% y 2.70% respectivamente.

Por otro lado, la subocupacion en marzo se ubicé en 45.31% cayd 1.3 puntos

porcentuales con respecto a febrero (46.61%). En Quito, Guayaquil y Cuenca el

35



Planificacion Estratégica de Latinoamericana de Vehiculos C.A.

Ramiro Javier Viveros Quintana

subempleo en marzo fue de 46.90%, 45.10% y 38.23% respectivamente; las cifras

oficiales hasta el 2005 indican una aumento en la evolucién del desempleo en el

Ecuador.
CUADRO N° 2.4

QUITO 56.3% 529% 499%] sa2w| s18%|  s57a%| 553  s3a5%
GUAYAQUIL 430%)  450%| 2g2%|  404%|  398%| 409%|  432%]  473%
CUENCA 533%| 549%| 507%| 494%| s60%| 618%| s58.0%]  557%
MACHALA 37.7%|  428%| 324%| 395%| 268%| 396%| 406%|  389%
AMBATO 420%]  434%]  360%]  259%| 384%] 2395%|  419%]  381%
AGREGADO 5 CIUDADES 4872%]  484%| 434%]  452%|  450%]  481%|  48e%]  46.9%

Fuente: INEC (BOLETIN ANO 2008)

Elaborado por: Autor

CONNOTACION GERENCIAL

El aumento en la evolucion del desempleo constituye una amenaza para la
empresa debido a que la misma debera incrementar sus esfuerzos en la captacion

de clientes con capacidad de comprar un vehiculo.

2.1.1.3.2. CANASTA BASICA

GRAFICO N° 2.4.1 CANASTA BASICA

Salario Minimo Vital y Canasta Basica
Abril 2003 a 2007 (USD)

447 i

= Salario Minimo
(UsD)

sSal.minimo +
remuneraciones
(valor nominal
promedio)

Canasta Basica

2003/Abril
2005/Abril
2007/Abril

Fuente: www.bce.fin.ec

Elaborado por: www.bce.fin.ec
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ANALISIS:

A abril, el costo de la canasta familiar basica se ubicé en $455, mientras que el
ingreso minimo mensual de una familia de cuatro miembros con 1,6 perceptores
alcanzé los $317.34. Esto implica una restriccion de $137.66, es decir del 30% del
valor de la canasta. Si se considera sélo los 170 remuneraciones
complementarias) el déficit se dblares mensuales del salario minimo vital (sin

complementarias), acerca al 40%.

CONNOTACION GERENCIAL

AMENAZA

Los sueldos y salarios de los ecuatorianos se han venido incrementando en
proporciones desiguales y poco significativas, estos ingresos no alcanzan para

cubrir con la canasta basica familiar.

2.1.2. MICROAMBIENTE

‘Esta integrado por las organizaciones y personas reales con quienes se

relacionan con la empresa” %

El micro ambiente, involucra a las cinco fuerzas competitivas de Michael Porter, a
fin de que la empresa pueda evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas cinco

fuerzas que componen su competencia y se presentan a continuacion:

2 http://sofia-mamani-ccmk27.nireblog.com/post/2007/08/24/el-entorno-de-las-organizaciones-macro-y-microambientales
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GRAFICO N° 2.5

La= Cinoo Fugrzas gue guisy la Campatenoia
Incluaririal

oty 1350

Cuonnpel i SR TALR
Paotancial

+

Podar negoorador Fedar regeciador

Competidores an la
Privuperinrnes: - Indusiria
Rivalidad entre ellos

1

Sustitutos SENRETR

Campradnres

Fuente: Fuerzas Competitivas de Michael Porter

Elaborado por: Autor

2.1.2.1. PROVEEDORES

“‘Son los abastecedores especificos de la empresa, tanto de informacion y

financiamiento, como de la materia prima que la empresa necesita para operar” %°.

El principal proveedor de los vehiculos Chevrolet a ser comercializados, asi como

de repuestos originales es:

~_

2 http://sofia-mamani-ccmk27.nireblog.com/post/2007/08/24/el-entorno-de-las-organizaciones-macro-y-microambientales
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CUADRO N°2.6: PROVEEDORES DE VEHICULOS Y REPUESTOS

PROVEEDOR UBICACION TIPO DE RELACION
ARTICULO | COMERCIAL
Buenas
relaciones
Vehiculos | oomerciales
nuevos de la se respetan
marca precios de
Direccién: Chevrolet venta al
Panamericana Norte publico

GENERAL MOTORS DEL
ECUADOR
OMNIBUS BB (GM-OBB)

oBB

Km5 %

Teléfono: (593)

2977700

Direccion Web:

ww.chevrolet.com.ec

sugeridos por
la

ensambladora

Repuestos y
accesorios
originales de
la marca
CHEVROLET

Justo a
tiempo y
dentro del
plazo de
entrega

acordado

Fuente: LAVCA C.A.

Elaboracion: Autor.

ANALISIS

Los vehiculos locales llegan al publico a través de las redes de concesionarios de

las ensambladoras. Cada ensambladora tiene su red de concesionarios. En

consecuencia, solo se presenta una etapa de comercializacion entre el fabricante

y el consumidor.
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Los margenes brutos de utilidad son bajos (entre el 11 y 18%). Se respetan los

precios de venta al publico sugerido por la ensambladora

Fabrica - Concesionario - Publico

CONNOTACION GERENCIAL

OPORTUNIDAD

La empresa cuenta con su principal proveedor de vehiculos y repuestos de la
marca autorizados, lo que no implica una amenaza al tener un alto poder de

negociacion con su proveedor.

2.1.2.2. CLIENTES

“‘Uno de los factores mas importantes para el éxito de una empresa son sus
clientes. Ninguna empresa podria existir sin ellos. Pero para conseguir clientes

una compania debe saber qué necesita la gente y que comprara.” 26

Las preguntas del cuestionario, engloban los siguientes aspectos:

1) Atencién de Bienvenida

2) Disponibilidad en la atencion

3) Requisitos para mejorar la asesoria de ventas
4) Evaluacion de Negociacion

5) Entrega de nuevo vehiculo

Para determinar el tamano de la muestra, se utilizé la muestra aleatoria simple:

% KOONTZ, Harold y WEIHRICH, Heinz : Administracion: Una perspectiva global. Mc Graw Hill.
México D.F.,1994.p.53
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E: .-"’IJ.-"’{I.-"’-’"."

h=— 3
e"IN-1l+Z°= p=g

en donde,

n = Tamano de la Muestra.

Z = Nivel de Confianza o Margen de Confiabilidad (expresado en desviacion
estandar).

P = Probabilidad de ocurrencia del evento.

Q = Probabilidad de que no ocurra el evento. (1-P).

e = Error de estimacion (maximo error permisible por unidad).

N = Poblacién Total.

TAMANO DE MUESTRA DE CLIENTES:

Z =1.96 (nivel de confianza del 95%, con un grado de error del 5%)
P =90%

Q=10%
e=8%
N = 600
1.96%x0.9x0.1x600

n=
0.08%(600 —1) +1.96°x0.9x0.1

L 207.4464
~ 3.8336 + 0.345744

n =49,63 = 50 clientes
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CUADRO 2.7: FUE USTED RECIBIDO EN EL CONCESIONARIO DE FORMA
RAPIDA Y CORTES?

Porcentaje
RESPUESTA No. Clientes (%)
Si 48 96%
No 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.

GRAFICO 2.6: FUE USTED RECIBIDO EN EL CONCESIONARIO DE FORMA
RAPIDA Y CORTES?

100%1
50%-/
0%-
ATENCION
@sl 96%
BENO 4%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.

ANALISIS:

De los 50 clientes encuestados 48 contestaron que si fueron recibidos en el

concesionario de forma rapida y cortés, y 2 clientes respondieron que no.
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CONNOTACION GERENCIAL:
OPORTUNIDAD

Porque en la primera impresion que el cliente percibe del servicio brinda la

posibilidad de atraer su atencion y lograr realizar nuevos negocios.

CUADRO N° 2.8: ESTUVO USTED SATISFECHO CON LA EXPLICACION DEL
ASESOR DE VENTAS RESPECTO AL PROCESO DE VENTAS DEL
CONCESIONARIO?

Porcentaje
RESPUESTA No. Clientes (%)
Si 45 90%
No 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.

GRAFICO N° 2.7: SATISFACCION DE LA ASESORIA DE VENTAS

100%-
50%-/
0%1
ATENCION
osl 90%
BNO 10%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.
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ANALISIS:

45 de los clientes encuestados estuvieron satisfechos con la explicacion del
asesor de ventas respecto al proceso de ventas del concesionario y 5 de los

clientes no tuvieron una completa satisfaccion en la asesoria de ventas.
CONNOTACION GERENCIAL:
OPORTUNIDAD

Ya que los clientes estan en su mayoria satisfechos con la asesoria de ventas

siendo asi una oportunidad para la empresa de afianzarse en el mercado.

CUADRO N° 2.9: ESTUVO USTED SATISFECHO CON EL TIEMPO QUE LE
DEDICO EL ASESOR DE VENTAS QUE LE ATENDIO PARA COMPRENDER
SUS NECESIDADES?

Porcentaje
RESPUESTA No. Clientes (%)
Si 46 92%
No 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.
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GRAFICO N° 2.8: ESTUVO USTED SATISFECHO CON EL TIEMPO QUE LE
DEDICO EL ASESOR DE VENTAS QUE LE ATENDIO PARA COMPRENDER
SUS NECESIDADES?

100%1
50%-/
0%1
ATENCION
@s 92%
ENO 8%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.

ANALISIS:

46 de los clientes encuestados estuvieron satisfechos con el tiempo que le dedico

el asesor de ventas que le atendié para comprender sus necesidades.
CONNOTACION GERENCIAL.:
OPORTUNIDAD

Ya que los clientes consiguen respuesta agil para sus necesidades de compra, lo
que significa para la empresa la oportunidad de contar con un servicio agil que

atiende sus necesidades.
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CUADRO N° 2.10: CUALES CONSIDERA QUE SON LOS 3 REQUISITOS MAS
IMPORTANTES QUE DEBE TENER EL SERVICIO DE ASESORIA DE VENTAS
PARA LA COMPRA DE SU VEHICULO?

Porcentaje
RESPUESTA No. Clientes (%)
Opciones de
financiamiento 18 36%
Rapidez en la atencién
y asesoria 10 20%
Disponibilidad de
modelos de vehiculos 7 14%
Espacio fisico
adecuado 5 10%
Descuentos especiales 4 8%
Planes y promociones
especiales por
temporadas 6 12%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.
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GRAFICO 2.9: CUALES CONSIDERA QUE SON LOS 3 REQUISITOS MAS
IMPORTANTES QUE DEBE TENER EL SERVICIO DE ASESORIA DE VENTAS
PARA LA COMPRA DE SU VEHICULO?

@ OPCIONES DE
FINANCIAMIENTO

B RAPIDEZ EN LA
ATENCION Y ASESORIA

ODISPONIBILIDAD DE
VEHICULOS

OESPACIO FISICO

B DESCUENTOS
ESPECIALES

OPLANES Y
PROMOCIONES

0% 50% 100% 150%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes
Elaboracion: Autor.

ANALISIS:

18 clientes encuestados priorizan a los planes de financiamiento, seguido de 10
que prefieren la rapidez en la atencién y asesoria, y 7 disponibilidad de modelos

de vehiculos
CONNOTACION GERENCIAL:
OPORTUNIDAD

Debido a que la empresa cuenta con planes de financiamiento para clientes que
deseen crédito vehicular y de manera agil, asi mismo su personal de ventas sera
el actor principal en brindar la mejor atencion y asesoria para sus clientes; y el de
contar con la mayor disponibilidad de modelos de vehiculos que tiene una alta

demanda por ser economicos en precio y calidad.
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CUADRO N° 2.11: ESTUVO SATISFECHO CON SU ASESOR DE VENTAS EN
EL PROCESO DE EVALUACION Y DE NEGOCIACION DEL VEHICULO?

Porcentaje
RESPUESTA No. Clientes (%)
SI 47 94%
NO 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.

GRAFICO 2.10: ESTUVO SATISFECHO CON SU ASESOR DE VENTAS EN EL
PROCESO DE EVALUACION Y DE NEGOCIACION DEL VEHICULO?

90% 92% 94% 96% 98% 100% 102%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.
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ANALISIS:

47 clientes encuestados respondieron satisfactoriamente con su asesor de ventas
en el proceso de evaluacion y negociacién del vehiculo, 3 respondieron

negativamente.

CONNOTACION GERENCIAL:
OPORTUNIDAD

Ya que se cuenta con un adecuado proceso de evaluacion y negociacion del

vehiculo por parte de las técnicas que un asesor de ventas las utiliza.

CUADRO N° 2.12: EN EL MOMENTO DE LA ENTREGA DE SU NUEVO
VEHICULO, CREE USTED QUE LA EXPERIENCIA DE ENTREGA FUE
POSITIVA Y MEMORABLE?

Porcentaje
RESPUESTA No. Clientes (%)
SI 49 98%
NO 1 2%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.
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GRAFICO 2.11: EN EL MOMENTO DE LA ENTREGA DE SU NUEVO
VEHICULO, CREE USTED QUE LA EXPERIENCIA DE ENTREGA FUE
POSITIVA Y MEMORABLE?

97% 98% 98% 99% 99% 100% 100% 101%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.

ANALISIS:

49 clientes encuestados respondieron de manera positiva de la experiencia que
tuvieron en la entrega de su nuevo vehiculo y fue memorable. Apenas 2 clientes

respondieron de manera negativa.

CONNOTACION GERENCIAL:

OPORTUNIDAD

Porque constituye un valor agregado el que brinda el personal involucrado en la
entrega de vehiculos nuevos, dando la percepcion a sus clientes de una

experiencia positiva y memorable.
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CUADRO N° 2.13: SE LE ENTREGO UN PAQUETE CON INFORMACION DE
LOS BENEFICIOS DE GM, BENEFICIOS DEL CONCESIONARIO Y NUMEROS
DE TELEFONO PARA CONTACTO EN CASO DE QUE LO NECESITE DEL
CONCESIONARIO?

Porcentaje
RESPUESTA No. Clientes (%)
SI 50 100%
NO 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes

Elaboracion: Autor.

GRAFICO 2.12: SE LE ENTREGO UN PAQUETE CON INFORMACION DE LOS
BENEFICIOS DE GM, BENEFICIOS DEL CONCESIONARIO Y NUMEROS DE
TELEFONO PARA CONTACTO EN CASO DE QUE LO NECESITE DEL
CONCESIONARIO?

20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fuente: Encuestas realizadas a los clientes
Elaboracion: Autor.
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ANALISIS:

La respuesta a esta pregunta por parte de los clientes encuestados fue
plenamente positiva el recibir su paquete con la informacion de los beneficios que

General Motors y la empresa ofrece a sus clientes.
CONNOTACION GERENCIAL.:

OPORTUNIDAD

Esto porque garantizara que el cliente satisfecho regrese y adquiera nuevos
vehiculos, o de sus mejores referencias a clientes potenciales al momento de

haber recibido el servicio de manera adecuada.

2.1.2.3. COMPETENCIA

“Un mercado donde el juego de la competencia es libre es un mercado en el que
las empresas, independientes entre ellas, ejercen la misma actividad y compiten
para atraer a los consumidores. Es decir, es un mercado donde cada empresa
esta sometida a la presion competitiva de las demas. Una competencia efectiva
ofrece de este modo un entorno competitivo a las empresas y también numerosas
ventajas a los consumidores (precios reducidos, mejor calidad, mayor eleccion,

etc).” %’

Para el presente estudio se considera a las siguientes empresas que conforman la
Red de Concesionarios Chevrolet autorizados de General Motors del Ecuador
OBB y que compiten con LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.:

2 http://www.definicionlegal.com/definicionde/Competencia.htm
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CUADRO N°2.14: PRINCIPALES COMPETIDORES DE LA VENTA DE
VEHICULOS CHEVROLET

CONCESIONARIOS SERVICIO QUE FACTOR
COMPETIDORES OFRECEN DIFERENCIADOR
Posee 4 agencias
AUTOLANDIA S.A. en la ciudad de
Quito
AUTOMOTORES Posee 3 agencias
CONTINENTAL S.A. QUITO en la ciudad de

Quito, pagina Web
actualizada,
Venta de vehiculos crédito directo

ECUA-AUTO S.A. nuevos y repuestos Vehiculos
de la marca personalizados en
Chevrolet y servicio temporadas
METROCAR S.A. — QUITO post venta Pagina Web,
asesoria por
internet
PROAUTO C.A. Inversion en
tecnologia

(pantalla gigante),

posee 5
sucursales
VALLEJO ARAUJO S.A.-- Disponibilidad de
QUITO vehiculos en

modelos con gran

demanda

Fuente: Boletin General Motors 2008
Elaboracion: Autor
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ANALISIS:

La competencia entre los concesionarios se basa en pequefios descuentos por
pago de contado y en algunos accesorios menores que se obsequian.

La compra de vehiculos se efectua por pago de contado o a crédito; éste ultimo,
facilitado por muchos concesionarios que tienen linea de crédito con entidades
financieras que financian entre el 70 y 85% del valor en cuotas desde 24 hasta 60
meses. La tasa de interés para la adquisicion de vehiculos es ligeramente superior
a la tasa activa de mercado. Se firmo en el mes de Mayo 2008, el contrato de
convenio de Excelencia Financiera por parte de los Gerentes de cada
concesionario el mismo que indica que en toda la Red de Concesionarios
Chevrolet los precios de los vehiculos que envia la planta General Motors
Omnibus BB seran los mismos con descuentos autorizados, lo que significa que el
unico factor diferenciador para sus clientes sera el servicio que cada

concesionario brinde.

CONNOTACION GERENCIAL:

OPORTUNIDAD

Debido a que toda la Red de Concesionarios que componen a la competencia,
conocen que el unico factor diferenciador es ofrecer el mejor servicio agil y rapidez
en la atencidén a sus clientes, no se permiten obsequios extras y no autorizados

por General Motors Omnibus BB.

2.1.2.4. BARRERAS DE ENTRADA

El ingreso de nuevos competidores dentro de la industria automotriz que
componen la red de concesionarios de la marca Chevrolet, no es tan facil, el poder
de las Barreras de entrada en la industria automotriz es fuerte, debido a que
existen y se requieren inversiones muy altas de capital, conocimiento del mercado

y cliente, las leyes tributarias, estabilidad politica, lealtad de marca, lo que generan
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altas restricciones para cualquier nueva empresa que intente penetrar en este giro
de negocio, lo que significa para LAVCA una oportunidad de expandirse en su

mercado.

Como se indico la rivalidad de la competencia es media, en donde se compite por
servicio y atencion oportuna, esto significa que los clientes van a demandar del

mejor servicio. Esto constituye una Oportunidad.

2.1.2.5. PRODUCTOS SUSTITUTOS

“Los productos sustitutos son aquellos que, con una estrategia diferente, inician un
nuevo sector, dejando total o parcialmente obsoleto al anterior. Los productos
sustitutos no se refieren solamente a productos o servicios con una tecnologia

diferente” %8.

No existen productos sustitutos que afecten al mercado, ya que el giro de negocio
que la empresa tiene es la venta de vehiculos nuevos los mismos que compiten
en precio y calidad, lo que no representa una amenaza para la empresa los
vehiculos y repuestos que no son originales y de alguna manera intentan
competir. El poder de influencia es bajo, por lo que la empresa podria aprovechar

estas ventajas para incrementar sus ventas, siendo esto una oportunidad.
OPORTUNIDAD
+ No existen productos sustitutos

+ Altas barreras de entrada para nueva competencia

+ Empresa posicionada y de alto prestigio en el mercado

% http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/estrategia.htm
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2.1.3. MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA

Mide el impacto de cada aspecto identificado en la gestion de
LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A. e identifica prioridades sea por

urgencia o factibilidad de gestion.
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CUADRO N° 2.15

MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA

PARAMETROS EQUIVALENCIA

DE MEDICION
Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.
Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestion.
Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO

EJES AMENAZAS | OPORTUNIDADES | IMPACTO
A M |B |A M B A |M |B
Factor Econdmico
Tendencia al alza en precio de bienes
: L iy X S
(inflacion cercana a dos digitos).
Se mantiene una estabilidad en la tasa de X 3

interés activa (Tasa activa atractiva).

El PIB actual representa para la empresa
incremento en el poder de compra de sus X 5
clientes potenciales.

Factor Politico

Expectativas altas por las nuevas leyes que
realice la Asamblea Nacional Constituyente y X 5
el gobierno actual

Factor Social

Elevado indice de desempleo. X 5

Sueldos y salarios de los ecuatorianos se han
venido incrementando en  proporciones
desiguales y poco significativas, estos ingresos | X 5
no alcanzan para cubrir con la canasta basica
familiar.
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Micro ambiente

Proveedores

Su cumplimiento y entrega oportuna de

vehiculos y repuestos originales que son X 5
pedidos

Clientes

Clientes satisfechos con rapidez y asesoria X 5
agil en la venta

Competencia

La competencia ofrece mas servicios que la

empresa.

Existe inversion en tecnologia de Ila

competencia

Barreras de entrada

Altas barreras de entrada, dificil acceso para X 5
empresas que deseen ingresar el mercado

Servicios Sustitutos

No existen productos sustitutos que compitan X 5
en el mercado o giro de negocio

2.2.  ANALISIS INTERNO

El andlisis interno, se realizara con la informacién de estudios recientes y

utilizando la técnica de observacion directa.

2.2.1. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

Para el presente estudio se analizaran todas las fortalezas y debilidades

relacionadas a lo que se constituye como el proceso administrativo: planeacion,

organizacion, direccién y control.
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2.2.1.1. PLANEACION

0 La empresa no alinea correctamente las actividades y personas a los
planes.

o Falta de enfoque por procesos

2.2.1.2. ORGANIZACION

0 La empresa posee una estructura organizacional plana y flexible.

0 Se dispone de manual de funciones en cada departamento.

0 Los esfuerzos de la empresa no se enfocan en la administracion de los
procesos de la cadena de valor.

o Faltan mecanismos para difundir los principios y valores dentro de la
empresa en los empleados.

o0 No existe una buena relacién entre los diferentes departamentos lo que si
ha provocado un ambiente laboral poco agradable.

0 Sobre carga de trabajo.

2.2.1.3. DIRECCION

o0 Delegacion de responsabilidades a Jefes de cada departamento.

0 La gerencia impulsa el crecimiento de la imagen empresarial y
responsabilidad social.

0 La gerencia establece mecanismos para retener a todo el personal creativo

y comprometido.
2.2.1.4. CONTROL
o Sistema informatico de medicion y control de gestién de toda la empresa

o Falta de definicion de indicadores de gestion y control.

o Falta de coordinacién en el manejo de inventario de vehiculos.
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2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

Se priorizan reuniones peridédicas que permiten medir los resultados vy
tomar decisiones.

Existe una falta de implementaciéon de un cuadro de mando integral, que
gestione las acciones de corto, mediano y largo plazo indispensables para

alcanzar la mision y los objetivos estratégicos.

CAPACIDAD FINANCIERA

La empresa cuenta con un buen manejo del sistema de crédito y
recuperacion de cartera, que involucra a las instituciones financieras que
obtienen colocaciones en cada venta a crédito que se realiza.

La infraestructura de la empresa a nivel global esta dentro de las
exigencias que el mercado competitivo exige para mejorar su presentacion
formal y atencién.

La rentabilidad de la empresa es alta, ya que maneja volumenes de ventas

altos con metas significativas.

CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO

El personal cuenta con una buena formacion académica y profesionalismo.
Nivel de rotacion medio de empleados depende del cumplimiento de
metas.

Existe un alto sentido de compromiso de los empleados

Se dispone de bonos extras para empleados que cumplen y superan sus
metas.

Existe una falta de alineacion en el desempefio del empleado con la

contribucién a la estrategia de la empresa.

CAPACIDAD DE TECNOLOGICA

Velocidad de la red que emplean los computadores es limitado.

Existe una necesidad de invertir en software moderno y actualizado.
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2.2.5.

O O O O

(@]

2.2.6.

Se requiere inversion en la actualizacion del sistema de manejo y control de
facturaciones, y cuentas por cobrar.
Sistema informatico que permite mejorar la gestion y control de seguimiento

de clientes y crédito.

CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION

Rentabilidad en la venta de vehiculos.

Buena imagen de Productos (vehiculos nuevos y repuestos originales).
Excelente Publicidad de Productos y Empresa.

Capacitacion y conocimiento de caracteristicas que poseen los vehiculos
nuevos Yy repuestos por la fuerza de ventas.

Buena comunicacion hacia la fuerza de ventas.

Buena accesibilidad de la fuerza de ventas con la empresa.

Disponibilidad de catalogo de vehiculos y repuestos que se ofrecen para la
venta.

Existe una agencia matriz y 2 sucursales en el mercado que la empresa

ataca a fin de mejorar la expansién de ventas de su mercado.

MATRIZ DE EVALUACION INTERNA

Se requiere para el presente estudio el desarrollo de la matriz de evaluacion

interna que mide el impacto de cada aspecto identificado en la gestién de
LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A. para tomar en cuenta a las

debilidades y fortalezas importantes de las capacidades internas: administrativa,

financiera, talento humano, tecnoldgica y comercializacion.
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CUADRO N° 2.16

MATRIZ DE EVALUACION INTERNA

PARAMETROS EQUIVALENCIA

DE MEDICION
Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.
Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestion.
Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.

MATRIZ DE IMPACTO INTERNO

FORTALEZAS | DEBILIDADES IMPACTO
EJES
A |M |B |A |M|B M | B
Capacidad Administrativa
Planeacion
La empresa no alinea correctamente los procesos y
personas a los planes. %
Falta de enfoque por procesos X 3
Organizacion
La empresa posee una estructura organizacional plana y
flexible. X
Se dispone de manual de funciones en cada
departamento. %
Los esfuerzos de la empresa no se enfocan en la
administracion de los procesos de la cadena de valor. % 3
Faltan mecanismos para difundir los principios y valores %
dentro de la empresa en los empleados.
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No existe una buena relacion entre los diferentes X 5
departamentos lo que ha provocado un ambiente laboral
poco agradable.
Sobre carga de trabajo. X 3
Direccion
Delegacion de responsabilidades a Jefes de cada S
departamento en tomar de decisiones.
La gerencia impulsa el crecimiento de la imagen 5
empresarial y responsabilidad social.
La gerencia establece mecanismos para retener a todo el 5
personal creativo y comprometido.
Control
Sistema informatico de medicién y control de gestion de S
toda la empresa
Falta de definicion de indicadores de gestién y control. X 5
Falta de coordinacion en el manejo de inventario de X 3
vehiculos.
Se priorizan reuniones periddicas que permiten medir los 5
resultados y tomar decisiones.
Existe una falta de implementacion de un cuadro de X 5
mando integral, que gestione las acciones de corto,
mediano y largo plazo indispensables para alcanzar la
mision y los objetivos estratégicos.
Capacidad Financiera
La empresa cuenta con un buen manejo del sistema de 5
crédito y recuperacion de cartera, que involucra a las
instituciones financieras que obtienen colocaciones en
cada venta a crédito que se realiza.
La infraestructura de la empresa a nivel global esta dentro 5
de las exigencias que el mercado competitivo exige para
mejorar su presentacion formal y atencion.
La rentabilidad de la empresa es alta, ya que maneja 5
volumenes de ventas altos con metas significativas.
Capacidad de Talento Humano
El personal cuenta con una buena formacién académica y 5
profesionalismo.
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Nivel de rotacibn medio de empleados depende del

cumplimiento de metas. X
Existe un alto sentido de compromiso de los empleados 5
Se dispone de bonos extras para empleados que cumplen
y superan sus metas. >
Existe una falta de alineacion en el desempefio del
empleado con la contribucibn a la estrategia de la % 5
empresa.
Capacidad Tecnolégica
Velocidad de la red que emplean los computadores es
limitado. X
Existe una necesidad de invertir en software moderno vy
actualizado. %
Se requiere inversion en la actualizacion del sistema de
X

manejo y control de facturaciones y cuentas por cobrar.

Sistema informatico que permite mejorar la gestion y

control de seguimiento de clientes y crédito.

Capacidad de Comercializacion

Rentabilidad en la venta de vehiculos.

Buena imagen de Productos (vehiculos nuevos vy

repuestos originales).

Excelente Publicidad de Productos y Empresa.

Capacitaciéon y conocimiento de caracteristicas que
poseen los vehiculos nuevos y repuestos por la fuerza de

ventas.

Buena comunicacion hacia la fuerza de ventas.

Buena accesibilidad de la fuerza de ventas con la

empresa.

Disponibilidad de catalogo de vehiculos y repuestos que

se ofrecen para la venta.

Existe una agencia matriz y 2 sucursales en el mercado
que la empresa ataca a fin de mejorar la expansion de

ventas de su mercado.
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2.3. ANALISIS FODA

El analisis FODA, (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), ayuda a
determinar si la organizacion esta capacitada para desempenarse en su medio.
Mientras mas competitiva esté la empresa, en comparacion con sus

competidores, tendra mayores probabilidades de éxitos.

2.3.1. MATRICES

2.3.1.1. MATRIZ DE POTENCIALIDAD

La matriz de potencialidad confronta oportunidades con fortalezas, de modo que
se pretenda conocer en que nivel las fortalezas internas de LATINOAMERICANA
DE VEHICULOS C. A, sirven para alcanzar las oportunidades que el ambiente

externo presenta.

Para el desarrollo de la matriz es necesaria la fijacion de los siguientes

parametros:
CUADRO N° 2.17
MATRIZ DE POTENCIALIDAD
PARAMETROS EQUIVALENCIA
DE MEDICION
Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.
Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestion.
Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.
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OPORTUNIDADES
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Se dispone de manual de funciones en cada departamento. 1 1 3 3 1 10
Delegacion de responsabilidades a Jefes de cada departamento. 1 1 3 3 1 1 10
La gerencia impulsa el crecimiento de la imagen empresarial y 1 3 1 5 1 14
responsabilidad social.
La gerencia establece mecanismos para retener a todo el personal 1 1 1 5 3 1 12
creativo y comprometido.
Se priorizan reuniones periédicas que permiten medir los resultados y 1 1 1 3 1 1 8
tomar decisiones.
La empresa cuenta con un buen manejo del sistema de crédito y 5 3 1 5 1 1 16
recuperacion de cartera, que involucra a las instituciones financieras
que obtienen colocaciones en cada venta a crédito que se realiza.
La infraestructura de la empresa a nivel global esta dentro de las 1 1 1 5 3 1 12
exigencias que el mercado competitivo exige para mejorar su
presentacion formal y atencion.
La rentabilidad de la empresa es alta, ya que maneja volumenes de 1 3 3 1 1 1 10
ventas altos con metas significativas.
El personal cuenta con una buena formacién académica y 1 3 1 5 5 1 16
profesionalismo.
Existe un alto sentido de compromiso de los empleados. 1 1 1 5 3 1 12
Se dispone de bonos extras para empleados que cumplen y superan 1 1 1 5 3 1 12
sus metas.
Sistema informatico que permite mejorar la gestion y control de 1 1 1 3 3 1 10
seguimiento de clientes y crédito.
Rentabilidad en la venta de vehiculos. 3 3 1 1 3 1 12
Buena imagen de Productos (vehiculos nuevos y repuestos originales). 1 1 1 5 3 3 14
Excelente Publicidad de Productos y Empresa. 1 1 1 5 3 3 14
Capacitacion y conocimiento de caracteristicas que poseen los 1 1 1 5 5 1 14
vehiculos nuevos y repuestos por la fuerza de ventas.
Existe una agencia matriz y 2 sucursales en el mercado que la empresa 1 1 3 5 5 1 16
ataca a fin de mejorar la expansion de ventas de su mercado.
TOTAL: 23 | 27 25 | 67| 49 21 212
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En la matriz de aprovechabilidad cada fortaleza tiene una ponderacion que varia
entre 5y 1 de acuerdo a su incidencia sobre las diferentes oportunidades. Al final
se realiza una sumatoria para identificar las tres principales fortalezas y

oportunidades con mayor ponderacion.

Las principales fortalezas que posee “LATINOAMERICANA DE VEHICULOS
C, A, “son:

1.- La empresa cuenta con un buen manejo del sistema de crédito y recuperacién
de cartera, que involucra a las instituciones financieras que obtienen colocaciones

en cada venta a crédito que se realiza.(16)

2.- Existe una agencia matriz y 2 sucursales en el mercado que la empresa ataca

a fin de mejorar la expansion de ventas de su mercado.(16)

3.- ElI personal cuenta con wuna buena formacibn académica vy

profesionalismo.(16)

Las principales oportunidades que se le presentan a “LATINOAMERICANA
DE VEHICULOS C, A.“ son:

1.- Altas barreras de entrada, dificil acceso para empresas que deseen ingresar el

mercado.(49)

2.- Clientes demandan rapidez y asesoria agil en la venta.(67)

3.- El PIB actual representa para la empresa incremento en el poder de compra

de sus clientes potenciales.(27)
Ademas se calcula el indice de aprovechabilidad para saber el porcentaje en

que el valor total de la matriz logra un aprovechamiento de las fortalezas y

oportunidades, esto es:
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VALOR DE LA MATRIZ

INDICE DE APROVECHABILIDAD = - - - x100
AFECTACION TOTAL x NUMERO DE FILAS x NUMERO DE COLUMNAS

indice de Aprovechabilidad= (212/(5x17x6))*100
indice de Aprovechabilidad= 41,56%

El analisis anterior nos indica un 41,56% de aprovechamiento de las fortalezas y
oportunidades. De ahi que se debe explotar fortalezas como: las capacidades del

personal, altas barreras de entrada, servicio agil, etc.

2.3.1.2. MATRIZ DE VULNERABILIDAD

Se compara cdmo una debilidad puede ser afectada por una amenaza.
Para el desarrollo de la siguiente matriz es necesaria la fijacion de los siguientes

parametros:
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CUADRO N° 2.18
MATRIZ DE VULNERABILIDAD

PARAMETROS EQUIVALENCIA
DE MEDICION
Alto =5 Amplia incidencia de la variable en la gestion.
Medio = 3 Relativa incidencia de la variable en la gestién.
Bajo =1 Poca incidencia de la variable en la gestion.
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La empresa no alinea correctamente los procesosy | 1 1 1 3 3 10
personas a los planes.
Falta de enfoque por procesos. 1 1 1 3 3 10
La empresa posee una estructura organizacional 1 1 1 3 3 10
plana y flexible.
Sobre carga de trabajo. 1 1 3 3 1 12
No existe una buena relacién entre los diferentes 1 1 3 3 1 12
departamentos lo que ha provocado un ambiente
laboral poco agradable.
Faltan mecanismos para difundir los principios y | 1 1 1 3 1 8
valores dentro de la empresa en los empleados.
Falta de definicion de indicadores de gestion y | 1 1 1 5 1 10
control.
Falta de coordinacion en el manejo de inventario de 1 1 1 3 3 10
vehiculos.
Existe una falta de implementacién de un cuadro 1 1 1 3 3 10

de mando integral, que gestione las acciones de
corto, mediano y largo plazo indispensables para
alcanzar la mision y los objetivos estratégicos.
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Nivel de rotacién medio de empleados depende del 1 3 S 3 1 1 14
cumplimiento de metas.
Existe una falta de alineacion en el desempefio del 1 1 3 1 1 1 8
empleado con la contribucién a la estrategia de la
empresa.
Velocidad de la red que emplean los computadores 1 1 1 1 3 ) 12
es limitado.
Existe una necesidad de invertir en software | 5 1 1 1 1 5 14
moderno y actualizado.
Se requiere inversion en la actualizacién del 1 1 1 1 1 5 10
sistema de manejo y control de facturaciones y
cuentas por cobrar.

TOTAL: 18 16 24 20 36 | 36 | 150

En la matriz de vulnerabilidad cada debilidad tiene una ponderacién que varia
entre 5 y 1 de acuerdo a su nivel de incidencia sobre las diferentes amenazas. Al
final se realiza una sumatoria para identificar las tres principales debilidades y

amenazas con mayor ponderacion.

Las principales debilidades que posee “LATINOAMERICANA DE
VEHICULOS C.A.” son:

1.- Nivel de rotacion medio de empleados depende del cumplimiento de
metas.(14)

2.- Existe una necesidad de invertir en software moderno y actualizado.(14)

3.- Sobre carga de trabajo.(12)

Las principales amenazas gue se le presentan a “LATINOAMERICANA DE
VEHICULOS C.A.” son:

1.- Existe inversién en tecnologia de la competencia.(36)

2.- La competencia ofrece mas servicios que la empresa.(36)

3.- Elevado indice de desempleo.(24)
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Se calcula el indice de Vulnerabilidad para saber el porcentaje en que es

afectado el valor total de la matriz por las debilidades y amenazas, esto es:

VALOR DE LA MATRIZ

- > > 100
AFECTACION TOTAL x NUMERO DE FILAS x NUMERO DE COLUMNAS *

INDICE DE VULNERABILIDAD =

indice de Vulnerabilidad= (150/(5x14x6))*100
indice de Vulnerabilidad= 35,71%

El analisis anterior nos indica un 35,71% de afectaciéon de las debilidades y
amenazas. De ahi que se debe reducir o eliminar debilidades como: Sobrecarga
de trabajo, disminuir el nivel de rotacién de empleados, realizar inversion en

software moderno y actualizado, etc.
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2.3.2. SINTESIS (MATRIZ DE ESTRATEGIAS) CUADRO N° 2.19

MATRIZ DE
ESTRATEGIAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.- La empresa cuenta con un buen manejo del sistema de crédito y
recuperacion de cartera, que involucra a las instituciones financieras
que obtienen colocaciones en cada venta a crédito que se realiza.
2.- Existe una agencia matriz y 2 sucursales en el mercado que la
empresa ataca a fin de mejorar la expansion de ventas de su
mercado.

3.- El personal cuenta con una buena formacién académica y
profesionalismo.

1.- Nivel de rotacion medio de empleados

depende del cumplimiento de metas.

2.- Existe una necesidad de invertir en software

moderno y actualizado.

3.- Sobre carga de trabajo.

OPORTUNIDADES

1.- Altas barreras de entrada, dificil acceso
para empresas que deseen ingresar el
mercado.

2.- Clientes demandan rapidez y asesoria
agil en la venta.

3.- El PIB actual representa para la
empresa incremento en el poder de compra
de sus clientes potenciales.

02, O3, F1, F3: Desarrollar un plan de mejoramiento que permita

aprovechar las competencias del personal a fin de que el servicio

que brindan sea rapido y agil, y asi captar mayor mercado para la
venta.

02, D2: Implementar un sistema con software
moderno a fin de que se brinde la mejor atencion
rapida y oportuna a sus clientes.

01, 03, F1: Realizar un plan de seguimiento de clientes que
compraron a crédito, a fin de recuperar rapidamente las cuentas por
cobrar mediante el buen manejo del sistema por parte de su
personal responsable.

02, D3: Desarrollar un plan de capacitacién al
personal para que desarrollen sus tareas
organizadamente de acuerdo a sus funciones y
presten su servicio para que sus clientes estén
plenamente satisfechos.

02, F2, F3: Se debe realizar un plan promocional de marketing para
dar a conocer a los clientes actuales y potenciales, beneficios:
descuentos, publicidad, etc., dentro de cada sucursal que componen
a la empresa.

02, 03, D5: Crear un plan de incentivo a fin de
que los empleados contribuyan con la busqueda
de clientes nuevos y potenciales quienes
pueden tener un alto poder de compra.

AMENAZAS

1.- Existe inversién en tecnologia de la
competencia.

2.- La competencia ofrece mas servicios
que la empresa.

3.- Elevado indice de desempleo.

D1, D2, F2, F3: Desarrollar un plan de mejoramiento continuo del
servicio que permita brindar un valor agregado al cliente que lo
diferencie de la competencia, asi como realizar un plan de inversion
en tecnologia.

A2, D1: Desarrollar una investigacion de
mercado sobre las necesidades de los clientes
para superar sus expectativas lograr su
fidelizacion e incremento de nuevos clientes
para dar el mejor servicio.
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CAPITULO Il

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO
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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

“Conformacién organizacional de elementos que al interrelacionarse, establecen el
marco de referencia que orienta la entidad publica hacia el cumplimiento de su
mision, el alcance de su visidén y la conduce hacia el cumplimiento de sus objetivos

globales.” %

3.1. PRINCIPIOS Y VALORES

“Son generadores de compromiso que de alguna u otra manera se identifican con el
contexto de la cultura organizacional en la empresa; pero, que se desea consolidar y

fortalecer en el corto, medio y largo plazo y, sirven para crear una cultura

organizacional.” *

3.1.1. PRINCIPIOS:

“‘Elementos éticos aplicados que guian las decisiones de la empresa, y definen el

liderazgo de la misma”.*!

Para identificar los principios dentro de LA EMPRESA vy los grupos con los que se
interactua en el proceso, se trabajé conjuntamente con el Gerente General y se

definié los siguientes:

e La mejor atencién
e Servicio agil
e Profesionalismo

e Trabajo en Equipo

29http://www2.vaIIedeIcauca.gov.co/SIISVC/documentos/Presentaciones/MECI/picoIo/Unidad_Z/A_c
ontrol%20estrategico/A_2_direccionamiento%20estrategico/A_2_lectura.htm

30 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/conctepic.htm

3 Ing. Francis Salazar Pico, Gestion Estratégica de Negocios, Pag. 79
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TABLA 3.1: PRINCIPIOS
MATRIZ AXIOLOGICA
Grupos de
eferencia| A ccloNISTAS | PERSONAL | PROVEEDORES | CLIENTES
Principios
Mejor atencion X X X X
Servicio agil X X X X
Profesionalismo X X X X
Trabajo en X X X X
equipo

Fuente: LAVCA C. A.

Elaboraciéon: Autor

Por medio de la matriz se ha seleccionado los siguientes principios como

fundamentales dentro la empresa:

+« Trabajo en Equipo:

El Trabajo en equipo que propicia la empresa es idéneo para que todo el personal
que trabaja en la misma labore conjuntamente y se consideren las mejores ideas
que generaran las mejores soluciones para enfrentar los problemas que se
susciten en el desarrollo diario de las actividades de la misma y asi encaminarse al

cumplimiento de su vision.

+ Mejor atencion:

La mejor atencion que presta la empresa se ve reflejada en la satisfaccion de sus
clientes al tener la mejor asesoria en lo que buscan los mismos vy trasladarlo a la

mejor experiencia que han presenciado cumpliendo asi sus expectativas.
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+ Profesionalismo:

El trabajo con profesionalismo caracteriza a la empresa para asi brindar a sus

clientes la confianza y seriedad en el trabajo que se realiza cada dia.

+« Servicio aqil:

La empresa se enfrenta a la demanda agresiva del mercado la misma que busca el

servicio mas agil y las mejores ventajas en la compra.

3.1.2. VALORES:

“‘Descriptores morales que muestran la responsabilidad ética y social en el

desarrollo de las labores del negocio”.*?

Para identificar los valores guias dentro de “LATINOAMERICANA DE
VEHICULOS C.A.” y los grupos con los que interactua en el proceso, se trabajo

conjuntamente con el Gerente General y se definio los siguientes:

e Honestidad

e Transparencia
e Compromiso

o Lealtad

e Seriedad

e Rentabilidad

%2 Ing. Francis Salazar Pico, Gestion Estratégica de Negocios, Pag. 79
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TABLA 3.2: VALORES

MATRIZ AXIOLOGICA
Grupos de
eferencia| A ccloNISTAS | PERSONAL | PROVEEDORES | CLIENTES

Valores

Honestidad X X X X
Transparencia X X X X
Compromiso X X X

Lealtad X X X X
Seriedad X X

Rentabilidad X X X X

Por medio de la matriz se han obtenido los siguientes valores como fundamentales

dentro la empresa:

*

Honestidad: El talento humano de la empresa trabaja a diario con honestidad
de tal manera que lo refleja en cada actividad que la desarrollan evitando caer
en actos ilicitos que permiten mejorar dia a dia su imagen.

Transparencia: Todo proceso que se aplica en la empresa se lo realiza con
toda la transparencia siendo asi que sus clientes perciben seguridad y
confianza al adquirir un vehiculo, repuestos o recibir asesoria en el
mantenimiento de su vehiculo.

Lealtad: La empresa lucha continuamente con mantener y mejorar la lealtad
hacia sus clientes de tal manera que esto se vera retribuido de manera mutua
ya que la marca Chevrolet permite reflejar en sus clientes el mejor producto y

servicio del mercado, y atraer referidos.
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- Rentabilidad: La empresa cuida su liquidez de tal manera que logra captar

los mayores y mejores negocios posibles para crecer en el mercado.

3.2 MISION:
“‘Mision es la imagen actual que enfoca los esfuerzos que realiza la organizacién
para conseguir los propésitos fundamentales, indica de manera concreta donde

radica el éxito de nuestra empresa”. >

Se debe construir tomando en cuenta las siguientes preguntas:
¢ ; Quienes somos? = identidad, legitimidad

¢ ; Qué buscamos? = Propositos

¢ ; Qué Ofrecemos? = Productos o Servicios

¢ ; Por qué lo hacemos? = Valores, principios, motivaciones

¢ ; Para quiénes trabajamos? = Clientes

Los elementos para formar la mision de LATINOAMERICANA DE VEHICULOS
C.A. son los siguientes:

CUADRO 3.2: ELEMENTOS DE LA MISION

ELEMENTOS
Venta de vehiculos nuevos y repuestos
Naturaleza del Chevrolet, y servicio de post venta
Negocio:

mantenimiento.

Razén par existir: Venta de vehiculos

Mercado al que Mercado Automotriz

Sirve:

Caracteristicas 4+ Asesoria en la venta de vehiculos nuevos
generales del 4+ Venta de repuestos genuinos Chevrolet
servicio: 4+ Servicio de mantenimiento de vehiculos

La mejor atencion, servicio agil, profesionalismo,

Principios y Valores: trabajo en Equipo, Honestidad, Transparencia,

Compromiso, Lealtad, Seriedad, Rentabilidad

* http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/redactamisionuch.htm
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GRAFICO 3.1 MISION DE LAVCA

MISION:

“Comercializacion de vehiculos marca Chevrolet, partes

y accesorios genuinos y servicio técnico calificado en

nuestros talleres, para ofrecer a sus clientes calidad en

el servicio de venta y post-venta™.

Fuente: LAVCA
Elaborado por: Autor

MISION Y EJES ESTRATEGICOS: “LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.”

MISION Ejes estratégicos

Comercializacion de vehiculos marca
Servicio técnico

Chevrolet, partes y accesorios genuinos .
P y 9 Personal calificado

y servicio técnico con personal calificado Calidad
en nuestros talleres, para ofrecer a sus Servicio de asesoria
Clientes

clientes calidad en el servicio de asesoria

en la venta y post-venta.

3.3 VISION:

“La Vision es la capacidad de ver mas alla, en tiempo y espacio, y por encima de

los demas, significa visualizar, ver con tos ojos de la imaginacion, en términos del

resultado final que se pretende alcanzar”. *

* http://www.gestiopolis.com/canales/emprendedora/articulos/54/conceptovisio.htm
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Una Vision Estratégica, permite cumplir dos funciones vitales: 2

1. Establecer el Marco de Referencia para definir y formalizar la Mision, misma
que establece el Criterio Rector de la Planificacion Estratégica.
2. Inspirar, motivar, integrar o mover a la gente para que actue y haga cumplir

la razén de ser (Mision) de la Institucion.

Los elementos para formar la vision de LATINOAMERICANA DE VEHICULOS

C.A. para el afio 2012 son los siguientes:

CUADRO 3.1: ELEMENTOS DE LA VISION

ELEMENTOS

Posicion en el Empresa seria de reconocido prestigio.
Mercado:
Cliente: Personas naturales y juridicas
Tiempo: Afo 2012
Ambito del Mercado: Ciudad de Quito.

Venta de vehiculos nuevos y repuestos
Servicios: Chevrolet, y servicio de post venta

mantenimiento.

Honestidad, Transparencia, Compromiso,
Valores: Lealtad, Seriedad, Rentabilidad
Cp)rrig;grilpi)zigcional: VEREID SRR

GRAFICO 3.2: VISION DE LAVCA C.A.

VISION 2.011

“Ser la empresa de reconocido prestigio, liderando una
atencion de calidad en la venta de vehiculos Chevrolet y en el
servicio post-venta que ofrecemos a nuestros clientes”.

Fuente: LAVCA
Elaborado por: Autor
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3.4 ESTRATEGIA

“Es la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la

adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para su

cumplimiento” *°

3.4.1 ESTRATEGIAS CORPORATIVAS

“‘La estrategia de una empresa descansa en el hecho de llevar a cabo la

planificacion estratégica mediante un proceso para adaptar a largo plazo sus

recursos objetivos a las oportunidades que el mercado presenta.

»n 36

Las estrategias corporativas pueden agruparse en las siguientes categorias:

CUADRO 3.3: ESTRATEGIAS CORPORATIVAS 35
W g LIDERAZCD EN COBTOER Superar gl desempefio de las cnmpetldnlres generandu:u bigries w/0 servicios
a = a un costo inferior
IE E g EERERICINEION Tiene por objetivo dar al producto _u:uallda_des distintivas importantes pars
E = gl consumidar yw gque la diferencien da la competencia
i - - -
H 4 CONCENTRACION Esta estrateqia s= concentra en saFlsfal::er las necesidades de un grupo o
segmento particular de marcado
° PENETRACION Consiste en intentar aumentar las wventas de productos actuales en
E mercados actuales
E 2 DESARROLLD DEL Tiene por objetiva desarrollar las ventas introduciendo los productos
E T E MERGADO actuales de la empresa en nuevos mercados
&5 E - DESARROLLD DEL | Consiste en aumentar las ventas desarrollando productos mejorados o
= PRODUGTO nuewos, destinados a los mercados ya atendidos por 3 empresa
=
il INTEGRACION Guiada por |3 preocupacion de estabilizar, 0 de proteger, una fuente de
E Eg HACIA ARRIBA aprovisionamiento o de importancia estratégica
= w E INTEGRACION Una estrategia de integracion hacia el consumidor tiene como motivacion
= . ) )
” E ] HACIA ABATOD basicz asegurar el control de las SEIlII:IE:S de Ips productos cin las cuales |2
a4 a E empresa esta asfixiada
L] E =1 INTEGRACIOMN Se citda en una pespectiva muy diferente; el objetivo es reforzar la
p HORIZOMNTAL posicion competitiva absorviendo o controlando a algunos competidores
g E trategia d te ti | le d tor industrizl
= Eg oversiFicacion| EN una_e;; relljegla 2 Bdg = ||:_n:|_,l:| adempresa cale de ;;u sactor |ndus| rizl y
o ] CONCENTRICA comercial y busca afadir actividades nuevas, complementarias de las ya
Eg existentes en el plano techoladgica v comercial
™
E E DIWERSIFICACIOMN| En un estrategia de diversificacion pura, |a empresa antra an actividades
g™ PURA muevas sin relacidn con sus actividades tradicionales
- @ DEL LIDER L= emprasa lider dentro de un mercadn ez aquella que acupa |2 posicion
< o dominante ¥y es reconocida como tal por sus competidores
a DEL RETADGR se considera como ret_a{nr 3 la empreca que elige atacar _al lider a pecar
E de que su posician dentro del mercado no es dominants
o - - -
E 2 DEL SEGUIDOR El 5_eguu:h:|r es la EMmpresa que adopta un camportamiento adaptativo
I~ g alineando sus decisiones sobre las que ha tomado la competencia
W DEL ESPECIALTSTA La empresa gue se especializa, se intsresa por uno o varios seqmentos
no por 13 tatalidad del marcadao

% KOONTZ, Harold, WEIHRICH Heinz, Administracion una perspectiva Global, Mc Graw Hill,2000, pag. 130.
% MBA Ing. SALAZAR Francis, “Gestion Estratégica de Negocios”,. 175

81




Planificacion Estratégica de Latinoamericana de Vehiculos C.A.

Ramiro Javier Vi i

3.4.1.1. ESTRATEGIA CRECIMIENTO INTENSIVO MEDIANTE PENETRACION

Dentro de este andlisis intervienen las oportunidades y amenazas
determinadas en el analisis del capitulo anterior para desarrollar estrategias

gue potencialicen a las Oportunidades o que reten a las Amenazas:

CUADRO N.- 3.4
Estrategias enfocadas a Potencializar las OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS
Realizar un estudio para incrementar las
Prestigio e Imagen de la Marca ventas actuales en los mercados

actuales que la empresa ataca.
Implementar un plan para desarrollar las

Desarrollo del Mercado ventas introduciendo los vehiculos
actuales en nuevos mercados.

Fuente: LAVCA C.A.
Elaborado por: Autor

CUADRO N.- 3.5
Estrategias enfocadas a Potencializar las AMENAZAS

AMENAZAS ESTRATEGIAS

Realizar un estudio para conocer las
nuevas necesidades que demandan el
mercado y los clientes potenciales en
cuestion de los nuevos servicios que se
pueden brindar.

Realizar un presupuesto para planificar la
inversion que se necesita realizar en
tecnologia y equipos.

Servicios adicionales que brinda la
competencia

Falta de inversion en tecnologiay
equipos

Fuente: LAVCA C.A.
Elaborado por: Autor

3.41.2 ESTRATEGIA DE VALOR MEDIANTE LAS FORTALEZAS Y
DEBILIDADES DE LA CADENA DE VALOR Y SUMINISTRO

En este estudio se enfocan las Fortalezas y Debilidades descubiertas en

el capitulo anterior para desarrollar las siguientes estrategias:
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CUADRO N.- 3.6
Estrategias enfocadas a Potencializar las FORTALEZAS

FORTALEZAS ESTRATEGIAS

Implementar el sistema de gerenciamiento de

Demanda de clientes por imagen de . :
clientes potenciales y enfocarlo a un mayor

la marca .
seguimiento para captar mas mercado.
Implementar un plan de mercadeo para
Disponibilidad de 3 agencias en aprovechar la ubicacion estratégica de cada
Quito agencia en la ciudad de Quito vy

promocionarlas masivamente.

Desarrollar habilidades y destrezas del

Personal con formacién académicay
personal

profesional

Fuente: LAVCA C.A.
Elaborado por: Autor

CUADRO N.- 3.7
Estrategias enfocadas a Potencializar las DEBILIDADES

DEBILIDADES ESTRATEGIAS
Falta de un Direccionamiento Crear un Direccionamiento Estratégico
Estratégico basado en el Cuadro de Mando Integral.

Disefiar un plan de gestién a fin de que las
decisiones se las tomen segun el nivel
gerencial con sus respectivos responsables.
Sobrecarga de trabajo Evaluar el desempefio del personal.

Centralizacién en latoma de
decisiones

Fuente: LAVCA C.A.
Elaborado por: Autor

3.4.1.3 NECESIDADES DE LOS STAKEHOLDERS

“Los stakeholders son grupos de individuos u organismos que pueden influir o

verse afectado por el negocio. Esto incluye a los accionistas, subcontratistas,

empleados, bancos, clientes, proveedores y la sociedad en su conjunto” '

8 FRIEND, Graham, Como disefiar un Plan de Negocios, pag. 35
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Una vez definidos los STAKEHOLDERS, corresponde conocer cuales son las
necesidades de cada uno para disefar las respectivas estrategias, considerando
los resultados del analisis FODA.

CUADRO N.- 3.8

Estrategia enfocada a Clientes

Principales requerimientos de ¢,Coémo podriamos mejorar la relacion de
los CLIENTES DE la Empresa modo que se sienta satisfecho?
Crear un sistema control para saber la idea que
Calidad el cliente tiene acerca de la calidad de las
viviendas.
. Implementar un Control de los Procesos de
Tiempo de Entrega - . :
Servicio, mejorando los tiempos.

Fuente: Taller BSC, mddulo Diplomado ESPE
Elaborado por: Autor

CUADRO N.- 3.9

Estrategia enfocada a Accionistas

¢,Cuéles son los principales ¢,Como podriamos mejorar larelacién de
requerimientos de los modo que se sienta satisfecho?
ACCIONISTAS en la Empresa?

Desarrollar una Planificacion Estratégica
Buena Administracion mediante la utilizacién del Cuadro de Mando
Integral.

Mejorar la productividad con la reduccion de

Rentabilidad , . .
gastos, realizando un plan de control financiero.

Mejorar las relaciones con el proveedor, y crear
Crecimiento nuevos convenios que permitan incrementar las
ventas mensualmente.

Fuente: Taller BSC, médulo Diplomado ESPE
Elaborado por: Autor

3.5 PERSPECTIVAS

“‘Nacen de la Vision, Mision y Valores, captando las necesidades de las partes

interesadas y describen como seran satisfechas” ®

38 VOGEL, Mario, Taller “Sensibilizacién Tablero de Comandos”, pag. 19
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CUADRO N.- 3.10

RESUMEN DE ESTRATEGIAS POR PERSPECTIVAS

N.- [PERSPECTIVA|[AGREGADORES ESTRATEGIA
DE VALOR
Realizar un presupuesto para planificar la
Inversién inversion que se necesita realizar en tecnologia y
equipos.
1 | FINANCIERA Realizar un andlisis del promedio actual de ventas
. y proyectarlo para garantizar una mayor
Rentabilidad rentabilidad en base a un estudio exhaustivo del
negocio y reducir los gastos.
Realizar un estudio para conocer las nuevas
Servicio necesidades que demandan el mercado y los
clientes potenciales en cuestion de los nuevos
> CLIENTE servicios que se pueden brindar.
Realizar un plan de control para detectar los
Relaciones problemas existentes antes, durante y después de
la compra, para asi mejorar el servicio y agregar
valor al mismo.
Disefiar un plan de gestion a fin de que las
decisiones se las tomen segun el nivel gerencial
Proceso de toma con sus respectivos responsables.
de decisiones | Consolidar con mayor fuerza las relaciones con el
proveedor y encaminarlas a la excelencia en
servicio.
Gestién Crear un Direccionamiento Estratégico basado en
Administrativa el Cuadro de Mando Integral.
3 | PROCESO Implementar un plan de mercadeo para
INTERNO Mercadeo aprovechar la ubicacion estratégica de cada
agencia en la ciudad de Quito y promocionarlas
masivamente.
Proceso de Imple_mentar el sistema gerencial de cli_en_tes
Gestion de Clientes potenciales y enfocarlo a un mayor seguimiento
para captar mas mercado.
Proceso de Realizar un estudio para incrementar las ventas
Innovacion actuales en los mercados actuales que la empresa
ataca.
Desarrollar habilidades y destrezas del personal.
Capital Humano Realizar capacitaciones periédicas
Evaluar el desempefio del personal.
APRENDIZAJE . — = —
4 v Capital de Realizar inversién para apoyo tecnoldgico al
CRECIMIENTO Informacion _ talento hum.ano. .
Disefiar un plan de trabajo a fin de que las
Cultura decisiones se las tomen segun el nivel directivo
Organizacional con sus respectivos responsables.
Afianzar valores y principios de la empresa.

Fuente y Elaboracion: Autor
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3.6 OBJETIVOS.- “Metas o logros que se pretenden conseguir en una
empresa, y cuya medida de consecucion sirve para valorar el rendimiento

alcanzado” *°

3.6.1. OBJETIVOS CORPORATIVOS

“Son los resultados globales que una organizacion espera alcanzar en el
desarrollo y operacion concreta de su misién y vision. Deben cubrir e involucrar a
toda la organizacion, por ello deben tenerse en cuenta a todas las areas que

integran a la empresa”.*

Los objetivos deben reunir alguna de estas caracteristicas:

a. Claridad: un objetivo debe estar claramente definido, de tal forma que no

revista ninguna duda en aquellos que son responsables de participar en su logro.

b. Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente flexibles para ser

modificados cuando las circunstancias lo requieran.

c. Medible o mesurable: los objetivos deben ser medibles en un horizonte de

tiempo para poder determinar con precision y objetividad su cumplimiento.

CUADRO 3.11: OBJETIVOS CORPORATIVOS

Crecimiento | Ganar participacion en el mercado de un 25% hasta un 40%
hasta el afio 2012.

Rentabilidad | Incrementar las utilidades de la empresa en un 18% con relacion
al ano anterior.

Clientes y Ofrecer servicio agil y competitivo, para satisfacer plenamente al
Mercado mercado que demanda dia tras dia con mayor fuerza el mejor
servicio.

% www.esmas.com/emprendedores/glosario/400189.html

0 SERNA, Humberto, “GERENCIA ESTRATEGICA”, octava edicion, 2003, pag. 185

86



http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elcapneu/elcapneu.shtml#PRENSA
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/foucuno/foucuno.shtml#CONCEP

Planificacion Estratégica de Latinoamericana de Vehiculos C.A.

Ramiro Javier Vi i

Planificacién y

Gestion Desarrollar una planificacion estratégica basada en el BSC.

Administrativa

Lograr que el recurso humano este altamente capacitado e

Tecnologia, |involucrado en todas las actividades de la organizacion, para que

Investigacion | los procesos y la empresa sean mas competitivos.

y Desarrollo

del Recurso | Investigar e implementar nuevas tendencias y tecnologias que
Humano permitan a la empresa ser mas agil en el proceso de entrega del

servicio.

Crear una cultura organizacional basada en la calidad y servicio
al cliente.

3.5.1 Objetivos Estratégicos

Describen el efecto e impacto que se espera lograr y esta directamente vinculado

al logro de los resultados.

“Para determinar los objetivos estratégicos, se utilizara el modelo de perspectivas

de Cuadro de Mando Integral, definidas por Kaplan y Norton”*'.

~_

41 KAPLAN, Robert S., NORTON, David P. The Balanced Score Card, Translating Strategy and action, Harvard Business
School Press. 1998.
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PERSPECTIVA

Financiera

Cliente

Proceso

Interno

CUADRO 3.12
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIA

Disenar un plan de control para realizar una optimizacion de los gastos.

Realizar un presupuesto para planificar la inversién que se necesita realizar en tecnologia y
equipos informaticos.

Realizar un analisis del promedio actual de ventas mensuales y proyectarlo para garantizar
un crecimiento de los ingresos anualmente.

Disefnar una encuesta de satisfaccion de clientes que permita conocer realmente la
percepcion que tienen los clientes al recibir el servicio que la empresa ofrece en la venta.

Realizar un estudio para conocer las nuevas necesidades que demandan el mercado y los
clientes potenciales en cuestién de los nuevos servicios que se pueden brindar.

Incrementar el mercado actual de clientes mediante visitas a clientes potenciales.

Realizar planes promocionales de acuerdo a las temporadas, aprovechando la ubicacion de
las 3 agencias de la empresa en la ciudad de Quito.

Mejorar el proceso de servicio en calidad y tiempo de entrega.

OBJETIVO
ESTRATEGICO

Incrementar la
rentabilidad

Crecimiento de
ingresos
Incrementar la
satisfaccion del
cliente
Mejorar las
relaciones

Penetracion
agresiva a nuevos
mercados

Realizar planes
promocionales de
financiamiento
Proporcionar
respuesta rapida
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N.- PERSPECTIVA ESTRATEGIA

4

Aplicar principios y valores en la empresa y difundirlos a todo el talento humano

Aprendizaje y

Crecimiento  pytenciar la toma de decisiones mediante el apoyo de la tecnologia y sistemas de gestion

Capacitar continuamente el personal con las nuevas técnicas de venta para asi brindar la
mejor asesoria en el servicio de comercializacion.

Fuente: LAVCA C. A.
Elaboracién: Autor

10

11

OBJETIVO
ESTRATEGICO

Crear una cultura
basada en Calidad
y Servicio al
Cliente

Potenciar la toma
de decisiones
mediante el apoyo
tecnoldgico

Desarrollar las
competencias del
personal
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3.6 MAPA ESTRATEGICO

“Un mapa estratégico proporciona una representacion visual de la estrategia.

En una sola pagina da una visidon de como se integran y combinan los

objetivos de las perspectivas elegidas para describir la estrategia” 42,

Un Mapa estratégico es una representacion grafica que indica las hipétesis y

acciones que una empresa emprendera para crear valor y la integracion del

sistema de Valor Organizacional *°.

42 NORTON, David, KAPLAN, Robert, “Mapas Estratégicos”, pag. 85, Gestion 2000, 2004
*3 Taller Directrices y BSC, mddulo Diplomado Gestién Directiva

90



VISION 2012: “Ser la empresa de reconocido prestigio, liderando una atencion de calidad en la venta de vehiculos Chevrolet y en el servicio post-venta que

Misién: Comercializacion de vehiculos marca Chevrolet , partes y accesorios genuinos y

L\ OF.

Planificacion Estratégica de Latinoamericana de Vehiculos C.A.

Ramiro Javier Viveros Quintana

GRAFICO N.- 3.13

MAPA ESTRATEGICO DE “LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.”

N- PERSPECTIVA IMPULSOR

Rentabilidad
1 FINANCIERA

Crecimiento de
ingresos

Satisfaccion del

cliente
2 CLIENTES

Relaciones

Penetracion a
nuevos mercados

calidad en el servicio de asesoria en la venta y post-venta.

3 PROCESOS
INTERNOS Imagen Corporativa
Respuesta Rapida
Cultura basada en
calidad y servicio al
APRENDIZAJE cliente
4 Y Competencias del
CRECIMIENTO personal

servicio técnico con personal calificado en nuestros talleres, para ofrecer a sus clientes

Fuente y Elaboracidén: Autor

N.-
1

10

11

ofrecemos a nuestros clientes”.
DIRECCION ESTRATEGICA
OBJETIVO ESTRATEGICO

Realizar inversién en tecnologia

Reducir gastos

Incrementar las ventas por linea de vehiculo

Incrementar la satisfaccion del cliente

Mejorar las relaciones

Incrementar el mercado actual con la fuerza de ventas

Realizar planes promocionales de financiamiento

Mejorar el servicio en calidad y tiempo de entrega

Crear una cultura basada en la calidad y servicio al
cliente

Potenciar la toma de decisiones mediante el apoyo
tecnoldgico

Desarrollar las competencias del personal

MAPA CAUSA EFECTO
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GRAFICO N.- 3.3

MAPA ESTRATEGICO DE “LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.”

WIARPANESIIRANEGICE),

Estrategia de Inversion Estrategia de Crecimientc

ealizar imver=io <y y crementar las we
tecnologia = gaste linea de wehic

Financiera

Clientes

Procesos

Aprendizaje v

Crecimiento 9 tura 10 P i torma 11 la=
o de te
= iente el a gicg

Cultura Organizacional Capital de Inftormacion Capital Humano

Fuente y Elaboracidén: Autor
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CAPITULO IV

CUADRO DE MANDO

INTEGRAL
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4.- CUADRO DE MANDO INTEGRAL -BSC

“El Balanced Scorecard resulta una herramienta excelente para comunicar a toda
»n 44

la organizacion la visidn de la compafiia
“El Balanced Scorecard (BSC) fue originalmente desarrollado, por el profesor
Robert Kaplan de Harvard y el consultor David Norton de la firma Nolan & Norton,
como un sistema de evaluacion del desempefio empresarial que se ha convertido
en pieza fundamental del sistema estratégico de gestién de las firmas alrededor

del mundo”. !

“BSC conjuga los indicadores financieros y no financieros en cuatro diferentes
perspectivas a través de las cuales es posible observar la empresa en su

conjunto”. *

Grafico N° 4.1
Gestion a través del Cuadro de BSC

Agilidad

Organizacional
Tecnologia, procesos
estructura

Fuente y Elaboracién: Taller “Gestiéon por BSC, Reynoso Alvaro,

* http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/20/bsc.htm
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4.1. MAPA ESTRATEGICO ENFOCADO A UN CUADRO DE MANDO
INTEGRAL

Un Cuadro de Mando Integral, para ser implementado correctamente, debe

expresarse de la siguiente manera:

e Una Tabla balanceada de objetivos, medidas, metas, iniciativas para
comunicar y enfocar.

e Un Mapa de iniciativas o planes de accion enfocados en la estrategia.

4.2. ELABORAR CUADRO DE MANDO INTEGRAL

“El BSC busca fundamentalmente complementar los indicadores tradicionalmente
usados para evaluar el desempefo de las empresas, combinando indicadores
financieros con no financieros, logrando asi un balance entre el desempenio de la
organizacion dia a dia y la construccion de un futuro promisorio, cumpliendo asi la

misidn organizacional. Sistema de Medicién”. *°

Indicadores claves de desempefio (KPI)

¢, Qué es un KPI?
Un KPI es un indicador inteligente que mide el desempefo de la estrategia.

Cuadro Ne 4.1
Indicadores Claves de desempefio

Key Per}ormance Indicator

CI}/e Desempefio Indédor

- Fundamental - Impacto critico: - Medidor

- Estratégico - Rentabilidad - Meta

- Enfocar el desempefio - Satisfaccion - Frecuencia

- Garantizar Impacto - Calidad - Fuente de captura
- Productividad

** http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/20/bsc.htm
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Fuente y Elaboracion: Taller “Alineando la estrategia a los procesos”, Alvaro Reynoso,

Indicadores de Gestion:

“Los indicadores de gestién son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestion suelen establecerse por
los lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados
continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los

resultados.” 46

“Los indicadores de gestion suelen estar ligados con resultados cuantificables,

como ventas anuales o reducciéon de costos en manufactura”.

Diferencia entre un Indicador y un Kpi

Todo indicador no es un KPI.

El indicador provee datos operacionales
#
El KPI permite tomar decisiones estratégicas

Caracteristicas de los KPI's
“Todo KPI, debera contener los siguientes elementos:

e Conexion con Estrategia y Vision.

e Asignacion de Responsable.

e Determinacion de frecuencia de revision.

e Meétodos de revision pertinentes, analisis y acciones correctivas en cada
frecuencia.

e Determinacién de Niveles.

¢ Definicion de Metas.

e Limites tolerables de actuacion.

e Fuentes de captura de informacion”.*’

* http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion
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4.2.1. TIPO DE INDICADORES DE GESTION

4.2.1.1. Indicadores de Eficiencia®

“Tiene que ver con la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una
tarea con el minimo gasto de tiempo. Estan relacionados con los ratios que nos
indican el tiempo invertido en la consecucién de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
Tiempo fabricacién de un producto, Periodo de maduracion de un producto, ratio

de piezas / hora, rotacién del material, etc”.

4.2.1.2. Indicadores de Eficacia4s

“Tiene que ver con hacer efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de
eficacia estan relacionados con los ratios que nos indican capacidad o acierto en
la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los

clientes con relacion a los pedidos”.

4.2.1.3. Indicadores de Calidad4s

“‘Es la combinacién de eficiencia con eficacia. Alcanzar las metas y a la vez

economizar recursos”.

4.2.1.4. Indicadores de Cumplimiento4s

“Tiene que ver con la conclusién de una tarea. Los indicadores de cumplimiento
estan relacionados con los ratios que nos indican el grado de consecucion de
tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos,

cumplimiento del cuello de botella, etc”.

*"REYNOSO, Alvaro, Taller “Alineando la estrategia a los procesos”, pag. 26.
48 http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion
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4.2.1.5. Indicadores de Resultados *°

“Miden los resultados finales del proceso. Se centran en el desempeno final de un

periodo de actividad de la compafia, conocidos también como genéricos.”

4.3.1 SISTEMA DE MEDICION

Para la medicién de los objetivos estratégicos en el CMI se va a utilizar el sistema
de 3 M’'S que componen las iniciales de:

- MEDIDAS

- METAS

- MEDIOS o Iniciativas estratégicas

MEDIDAS: Indicadores de gestion

DEFINICION INDICADORES DE GESTION DE LAVCA

A continuacion se presentan los indicadores de gestion a utilizar para disefar el

CMI de la empresa, en base a las 4 perspectivas:

N

49 http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion
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PERSPECTIVA FINANCIERA
MEDIDA
OBJETIVO ESTRATEGICO KPI Definicién Operacional Frecuen_cia de Fuente de Linea Base
Medida Captura de Datos
% de reduccion Porcentaje de disminucién de N
de gastos gastos reales / gastos Mensual Dpto. Contabilidad 30%
presupuestados
METAS
INCREMENTAR LA 2008 2009 2010 2011 2012 AMARILLO Responsable
RENTABILIDAD 25% 20% 15% | 12,50% | 10% | >20% 215% <12,5% CS"igtt:%‘;rsy

MEDIOS

Iniciativas Estratégicas

Lider de Implementacién

1. Optimizacién de gastos administrativos

Dpto. de Contabilidad

2. Adquisicidon de nuevos paquetes con nueva tecnologia en software de gestion de

Dpto. de Sistemas

CRECIMIENTO DE
INGRESOS

% de ventas

las ventas por linea de vehiculo

clientes
PERSPECTIVA FINANCIERA
MEDIDA
OBJETIVO ESTRATEGICO KPI Definicion Operacional Frecuencia de Fuente de Linea Base
Medida Captura de Datos

% ventas de

actuales y por . , .

linea de vehiculo/ Nivel de ingresos provenientes de Mensual Dpto..c.je 30%
Contabilidad

anteriores
METAS
2008 2009 2010 2011 2012 AMARILLO Responsable
27,5% 28% 28,5% 29% 30% 27,5% 28,5% 29,5% Gevre”te de
entas
MEDIOS
Iniciativas Estratégicas Lider de Implementacion
Gerente de Ventas

1. Promocionar nuevos planes de financiamiento
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PERSPECTIVA CLIENTES
MEDIDA
OBJETIVO ESTRATEGICO KPI Definicién Operacional Frecuen_ma de Fuente de Linea Base
Medida Captura de Datos
Satisfaccion de Encuesta de
. Niveles de satisfaccion del cliente Trimestral satisfaccion de 4
clientes .
clientes
METAS
INCREMENTAR LA
SATISFAGCION DEL 2008 2009 2010 2011 2012 H AMARILLO H Responsable
CLIENTE A TRAVES DE LA 4 4,3 4,7 5 5,5 4 5 6 Gerente de Ventas
ENTREGA DEL MEJOR __ ____MEDIOS i _
SERVICIO Iniciativas Estratégicas Lider de Implementacién
1. Realizar encuestas de satisfaccion de clientes Gerente de Ventas
2. Creacion e implementacion del los procesos de mejoramiento en la preventa y post venta Gerente de Ventas y Post
Venta
PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS
MEDIDA
OBJETIVO ESTRATEGICO KPI Definicion Operacional Frecuencia de Fuente de Linea Base
Medida Captura de Datos
Cantidad de Clientes que se visitan por
clientes visitados vendedor/Numero de clientes Mensual Dpto. de Ventas 160

PENETRACION AGRESIVA
A NUEVOS MERCADOS

por vendedor programados
METAS
2008 2009 2010 2011 2012 AMARILLO Responsable
220 250 275 280 300 <220 <275 >300 G(i/rente de
entas
MEDIOS

Iniciativas Estratégicas

Lider de Im

plementacion

1. Realizar un plan de expansién para atacar nuevos mercados a nivel regional

Gerente de Ventas

2. Desarrollo de la cadena de valor y el mapa de procesos

3. Realizar investigacion y desarrollo para innovacion en el servicio
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PERSPECTIVA CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE
MEDIDA
OBJETIVO ESTRATEGICO KPI Definicién Operacional Frecuen_ma de Fuente de Linea Base
Medida Captura de Datos
Numero de
.eventos X=0,1,2, ..., Norientados al Dpto.
orientados al . : : L .
o liderazgo compromiso y al cultivo de Mensual Administrativo y 3
fortalecimiento de
S valores Ventas
principios y
valores
CREAR UNA CULTURA METAS
BASADA EN CALIDAD Y 2008 2009 2010 2011 2012 AMARILLO Responsable
SERVICIO AL CLIENTE <ala _ >=ala | Gerente General
3 3 4 4 4 = ala meta
meta meta
MEDIOS

Iniciativas Estratégicas

Lider de Implementacién

1. Realizar un plan de difusién e integracion para consolidar la cultura organizacional

Gerente General

2. Sistemas de informacién para mejorar la toma de decisiones

Dpto. de Sistemas

3. Programa de capacitacién personal de ventas

Gerente General
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4.2.2. METAS

Una meta es una parte de los objetivos que se determina en forma cuantitativa y a

través de ellas se logra el alcance de los objetivos.

Al establecer metas a través del modelo del Cuadro de Mando Integral, una

organizacion consigue:

e Que la mayor parte de departamentos o individuos focalicen sus actividades
en el alcance de los objetivos cuantificables que soportan el logro de la
estrategia.

e Dar a los individuos una meta o contribucion definida con respecto a la
estrategia general de la organizacion.

e Enfocar a la organizacién hacia la mejora continua.

Criterios para la definicion de Metas

Las metas son asignadas por cada empresa segun su cultura, historia y

caracteristicas. Para determinar metas, se debe considerar lo siguiente:

e Establecer una sola meta por indicador.

e Asegurarse que las metas sean cuantificables.

e Asegurarse que la meta comunique claramente el desempeiio esperado.

e l|dentificar la relacion entre la meta y su respectivo indicador, objetivo, tema y

destino estratégico.

4.2.3. MEDIOS

“Los medios o iniciativas, son los programas, las actividades, los proyectos y las
acciones en que nos embarcaremos para alcanzar o sobrepasar las metas fijadas.

La meta es la «finalidad en mente» del indicador y para alcanzarla hace falta
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determinar qué inversiones en iniciativas se necesitan para garantizar el resultado

positivo”>°.

A continuacion se presenta el Cuadro de Mando Integral con las Medidas, Metas y

Medios respectivos de la empresa y sus iniciativas estratégicas a implementarlas:

0 NIVEN, Paul, “El Cuadro de Mando Integral, Paso a Paso”, pag. 249
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CUADRO N° 4.2 CUADRO DE MANDO INTEGRAL DE “LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A. LAVCA”
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Fuente y Elaboracién: Autor
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CAPITULO V

DETERMINACION DE

PROYECTOS
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5. DETERMINACION DE PROYECTOS

Para lograr la implementacién exitosa el Cuadro de Mando Integral, desarrollado
en el capitulo 1V, es primordial que se realicen los proyectos estratégicos mas
prioritarios; éstos seran basados en iniciativas estratégicas (medios) y

necesidades mas urgentes que la empresa requiere atenderlas.

5.1. PRIORIZACION DE LAS INICIATIVAS

Luego de tener la creacion del mapa estratégico y la asignacion de iniciativas a
los objetivos, se procede a clasificar el impacto que cada iniciativa tiene sobre los
objetivos de la estrategia. Esta clasificacion se utiliza para priorizar las iniciativas

a la hora de ser ejecutadas.

La priorizacion de iniciativas es un proceso mediante el cual se obtiene como
resultado el orden en que se deberan realizar las iniciativas para el cumplimiento

de la estrategia.

Las iniciativas o medios, se priorizan, midiendo el impacto que tendra la iniciativa
en cada uno de los objetivos estratégicos. La clasificacion esta entre 0 a 9, en

donde 1 corresponde a un impacto bajoy 9 corresponde a un impacto alto.

Luego se realiza la sumatoria de los valores asignados y aquellos que tengan

puntajes mas altos, son las iniciativas a realizar en un corto plazo.
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Los objetivos estratégicos deben ser balanceados, asignandoles pesos

ponderados, de acuerdo si se desea dar mayor importancia en su ejecucion

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, LATINOAMERICANA DE
VEHICULOS C.A. LAVCA, presenta su matriz de priorizaciéon de las iniciativas,

como se muestra a continuacion:
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Tabla 5. 1 Matriz de Priorizacion de LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A. LAVCA
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PERSPECTIVA\ No. OBJETIVO PESO S 2 3 4 5 6 7 8 9 [10 | 11
11 | Mejorar la optimizacion de gastos 7 9 3 3 5 5 3 1
FINANCIERA | 10 | Realizar inversién en tecnologia informatica 8 319 5| 5 3 9 3
9 |Incrementar las ventas por linea de vehiculo 9 5 3 9 9 5 9 5 5 3 3 3
CLIENTES 8 |Incrementar la satisfaccion de clientes 9 3 9 9 9 9 9 9 9 5 5
7 | Brindar valor agregado en el servicio pre y postventa 9 3 9 5 9 9 9 9 9 5 5
6 | Penetracion agresiva a nuevos mercados 6 5 9 9 5 9 5 1 3
PROCESOS - - -
INTERNOS 5 | Mejorar la imagen corporativa 7 5 3 5 9 5 3 5 5 5
4 | Definir procesos innovadores en el servicio 5 3 5 9 9 9 3 9 9 3 9
APRENDIZAJE | 3 | Crear una cultura basada en Calidad y Servicio al Cliente 7 5 9 9 15 5 9 3 9
Y 2 | Potenciar la toma de decisiones mediante el apoyo tecnolégico 7 5 9 3 3 3 5 3 3 9 5
CRECIMIENTO 1 | Capacitar continuamente el personal 8 5 9 3 5 5 5 1 9 5 9
Impacto Estratégico Total 322 (418 (398 (477 (413 (394 (467|397 |404]349]416
Prioridad 11| 3 7 1 5 9 2 8 6 [ 10| 4

Fuente y Elaboracién: Autor
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Realizada la matriz de priorizacion se procede a enlistar en orden de impacto las

iniciativas. El tiempo estimado de implementacion, estara de acuerdo a lo siguiente:

Plazo Afos

Corto 2008
Mediano 2009 — 2010
Largo 2011

Tabla 5. 2 Resumen Iniciativas Estratégicas

No. Iniciativa Puntos Orden Plazo
4 |Encuestas de satisfaccion de clientes 477 1 corto
7 |Desarrollo de la cadena de valor v el mapa de procesos 467 2 corto
2 |Adguisicion de nuevos paguetes con nueva tecnologia en software de gestion de clientes| 4718 3 corto
11 |Programa de capacitacign personal de ventas 416 4 corto
5 |Creacian de valor agregado para mejoramiento en la preventa y post venta 413 5 mediano
9 [Realizar un plan de difusidn e integracion para consolidar la cultura organizacional 404 B mediang
3 |Promocionar nuevos planes de financiamiento 398 7 mediano
8 |Realizar investigacion v desarrollo para innovacion en el sernvicio 397 3 mediano
6 |Realizar un plan de expansion para atacar nuevos mercados a nivel regional 394 9 mediano
10 |Sistemas de informacidén para mejorar la toma de decisiones 349 10 mediano
1 |Optimizacidn de gastos administrativos 322 11 largo

Fuente y Elaboracion: Autor

5.2 ELABORACION Y PROGRAMACION DE PERFILES
Las iniciativas o proyectos prioritarios que salieron como resultado de la matriz de
priorizacion detalladas anteriormente, a continuacién se procede a desplegarlas tanto en

actividades a realizar junto con un cronograma respectivo:
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PROYECTO 1

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.
NOMBRE |Encuestas de satisfaccion de clientes Proyecto 1
OBJETIVO |Dbtener informacion real y a tiempo de |a percepcion del cliente de la calidad del servicio para mantener los estandares optimos de calidad
AREA “entas
LIDER Eugenia de Recalde
FLAZD Coro
ALCANCE [Todos los clientes

CRONOGRAMA
Ago-08 Sep-03 Oct-08
Ho. Actividad 1 Zem|2 Sem|3 Sem|d Sem|S Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem Recursos
Estudio de las necesidades de
calidad de servicio de los
1 clientes § 0,00
2 Definician de la muestra § 0,00
Definicion de preguntas
3 ahiertas o cerradas § 0,00
4 Definicion del cuestionario F 0,00
g Aplicacion de la encuesta §1.500,00
% 0,00
SUBTOTAL % 1.500,00
TOTAL RECURSOS F1.500,00
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NOMBRE |Desarrollo de la cadena de valor y el mapa de procesos Proyecto 2
OBJETIVO |Mejarar la eficiencia v eficacia de la gestion empresarial
AREA “entas
LIDER Eugenia de Recalde
PLAZO Corto
ALCANCE |Todos los clientes
CRONOGRAMA
Ago-i8 Sep-03 Oct-08
Ho. Actividad 1 zem|2 Sem|3 Sem|4 Sem|s Tem|1 Zem|2 Sem|3 Sem|4 Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem|d SemS Sem| Recursos
Determinacion del objeto de la
1 empresa 50,00
Elaboracion de la cadena de
2 valor § 200,00
3 Disefio del mapa de procesos F 200,00
Aprobacion de la cadena de
4 valory mapa de procesos % 0,00
§ 0,00
% 0,00
SUBTOTAL 5 400,00
TOTAL RECURSOS § 400,00
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NOMBRE [Adguisicidn de nuevos paguetes con nueva tecnologia en software de gestion de clientes Proyecto 3
OBJETIVO [Brindar actualizacion tecnologica en paguetes de software al personal para mejorar su gestion v desempefio
AREA oistemas
LIDER Luiz Felipe Barja
PLAZO Carto
ALCANCE |[Sistemas
CRONOGRAMA
Ago-08 Sep-08 Oet-08
Ho. Actividat 1 Sem|2 Sem|3 Sem|4 Sem|S Sem(1 Sem|2 Sem(3 Sem|d Sem|1 Sem |2 Sem|3 Sem|4 Sems Semn| Recursoes
Definicitin de necesidades de
1 nuevos paguetes de software F 0,00
2 Examinar el presupuesto
3 Cotizar paguetes de software
Examinar caostos, farmas v
facilidades de pago, garantia
4 del software de cada proveedor
Compra efectiva del paguete de
a software § 2.000,00
£ 0,00
SUBTOTAL § 2.000,00
|TDTAL RECURSOS | § 2.000,00
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PROYECTO 4

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.

NOMBRE |Frograma de capacitacidn personal de ventas Proyecto 4

OBJETIVO |Realizar capacitacion para la fuerza de ventas para dar a conocer las nuevas tecnicas de ventas v politicas de General Motars

AREA “entas

LIDER =k Difference

PLAZO Corto

ALCANCE |Todos los clientes

CRONOGRAMA
Febh-0% Mar-0% Abr-0%
Ho. Actividad 1 Sem|2 Sem|3 Sem|4 Sem|s Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem Recursos

Analisis de la Situacidn actual

1 de la Empresa § 0,00
Definicidn de las necesidades
de capacitacidn del personal
2 de LAWCA $ 0,00
Definician de los tipos de
3 capacitacian, § 0,00
4 Capacitacion Externa: § 0,00
4.1. Investigacidn de
5 Instituciones externas. § 3.000,00
4.2, Analisis de las
Instituciones tanto su
] localidad, costo vy tiempo. § 0,00
SUBTOTAL § 3.000,00
|T'DTAL RECURSOS F 3.000,00
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NOMBRE |Creacion de valor agregado para mejoramiento en la preventa y post venta Proyecto 5
OBJETIVO |Mejarar la eficiencia v eficacia de la gestion empresarial en el servicio venta v post venta
AREA “entas
LIDER. Eugenia de Recalde
PLAZO Mediano
ALCANCE [Todos los clientes
CRONOGGRAMA
Ago-9 Sep-09 Oct-09
Ho. Actividad 1 zem|2 Sem(3 Sem|4 Sem|s Tem|1 Zem|2 Sem|3 Sem|4 Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem|d Sems Sem| Recursos
Irvestigar el tipo de servicio gue el
1 cliente desea 0,00
Investigar las necesidades
2 priotitariaz gque tiene el cliente F 0,00
3 Plantear distintas formas de pago F 0,00
Dar a conocer el tiempo de entrega
4 el zervicio § 0,00
g Servicio de Post venta diariamente 0,00
§ 0,00
SUBTOTAL § 800,00
TOTAL RECURSOS § 200,00
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PROYECTO 6

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.

NOMBRE [Realizar un plan de difusidn e integracidn para consolidar la cultura organizacional Proyecto &
OBJETIVO [Brindar al talento humano las herramientas necesarias para mejorar el ambiente de trabajo vy realizar integracion conjunta
AREA M Difference

LIDER Fernanda Perez

PLAZO Mediano

ALCANCE |Todos log involucrados

CRONOGRAMA
Ago-09 Sep-09 OGet-09
Ho. Actividad 1 Zem|2 Sem|3 Sem|4 Sem|S Sem|1 Sem|2 Sem(3 Sem|d Sem|1 Sem |2 Sem|3 Sem|d4 Sems Sem Recursos
Determinar las necesidades
1 de la Empresa § 0,00

Determinar el lugar para la

i integracian

Determinar el Programa de
3 actividades a realizar
4 Determinar el Presupuesto

Ejecutar el Programa de

Actividades de integracian

§1.200,00

$ 0,00
SUBTOTAL $1.200,00
TOTAL RECURSOS $1.200,00
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NOMBRE |Fromocionar nuevos planes de financiamiento Proyecto 7
OBJETIVO |Realizar un plan de promocion y publicidad de los planes de financiamiento mas flexibles que las entidades financieras brindan.
AREA Yentas
LIDER Eugenia de Recalde
PLAZD Mediana
ALCANCE |Todos los clientes
CRONOGRAMA
Ago-09 Sep-09 Oct-09
Ho. Actividad 1 Sem|2 Sem|3 Sem|4 Sem|S Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem Recursos
Analisis del Diagnostico de la
1 Situaciaon Actual & 0,00
Determinar las necesidades
de financiamiento gque tienen
2 los clientes § 0,00
Investigar el tipo de
] financiamiento mas flexible § 0,00
Irvestigar el beneficio que
4 brinda el plan mas flexible $ 0,00
Fealizar convenios con
bancos que brindan
5 promaociones § 500,00
§0,00
SUBTOTAL § 500,00
|T'DTAL RECURSOS § 500,00
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NOMBRE |Realizar investigacion v desarrollo para innovacion en el servicio Proyecto §
OBJETIVO |Mejarar la innovacion realizando una investigacion de |as necesidades que tiene la empresa para mejorar el senvicia.
AREA “entas
LIDER Eugenia de Recalde
PLAZO Mediano
ALCANCE |Todos los clientes
CRONOGRAMA
Ago-09 Sep-09 Oct-09
Ho. Actividad 1 Sem|2 Sem|3 Sem |4 Sem|S Sem|1 Semn|2 Sem|3 Sem|d Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem(d Seim{s Ser| Recursos
Determinacion del objeto de la
1 EMpresa % 0,00
Elahoracion del plan de
irvestinacion vy desarrollo para
2 innovacion del semvicio F1.200,00
Aprobacion del plan de
3 investinacion v desarrallo F 0,00
§ 0,00
§ 0,00
SUBTOTAL §1.200,00
|T(}TAL RECURSOS §1.200,00
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NOMBRE [Realizar un plan de expansion para atacar nuevos mercados a nivel regional Proyecto 9
OBJETIVO [Buscar nuevos mercados a nivel regional para incrementar las ventas v obtener mas negocios
AREA “Yentas
LIDER Eugenia de Recalde
PLAZO Mediano
ALCANCE |Fuerza de ventas
CRONOGRAMA
Ago-10 Sep-10 Oct-10
Ho. Actividad 1 Zem|2 Sem|3 Sem|d Zem|S =em|1 Sem|2 Sem|3 Zem(4 Sem|1 Sem|2 Sem|3 Zem|4 ZemS Sem Recursos
Fealizar un plan de
seguimiento v visitas para las
regiones lejanas al mercado
1 actual de la empresa
2 Examinar el presupuesto
Disefiar un plan de ruta para
fque la fuerza de ventas visite
3 los nuevos mercados
Aprobacion del plan de
4 expansion
Yisitas a nuevas mercados a
a hivel regional $1.500,00
SUBTOTAL $1.500,00
|TDTAL RECURS(OS | F1.600,00
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PROYECTO 10

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.

NOMBRE |Sistermas de informacion para mejorar la torma de decisiones Proyecto 10
OBJETIVO |Invertir en nuevos sistermas de infarmacion para mejarar la toma de decisiones
AREA oistemas
LIDER. Luis Felipe Borja
PLAZO Mediano
ALCANCE |Todos los involucrados
CRONOGRAMA
Ago-10 Sep-10 Oct-10
Ho. Actividad 1 Sem|2 Sem|3 Sem|d Sem|S Sem(1 Sem|2 Sem|5 Sem Recursos
Estudio de las necesidades
tecnologicas que la empresa
1 requiere atender F 0,00
Presupuestar la inversion que
se realizara para la adguisicion
de nuevos sistemas de
2 informacion § 0,00
Determinar los sistemas de
informacion mas aptos para
3 invertir 50,00
Evaluar las formas de pagoy
garante que offecen los nuevos
4 gistermas de informacion F 0,00
Aprobacian de la inversion en
a sistermas de informacion F 2.000,00
50,00
SUBTOTAL § 2 000,00
|T{)TAL RECURS(OS & 2.000,00
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PROYECTO 11

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.
NOMBRE |Optimizacidn de gastos administrativos Proyecto 11
OBJETIVO |Mejorar la optimizacion de wentas con una planificacion financiera
AREA Contabilidad
LIDER Alexandra Aguilar
PLAZO Larga
ALCANCE |Area Financiera

CRONOGRAMA
Ago-11 Sep-11 Oct-11
Ho. Actividad 1 Sem|2 Sem(3 Sem|4 Sem|S Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem|d Sem|1 Sem|2 Sem|3 Sem|d SemS Serm| Recursos
Elaharar el plan para optimizar
los gastos administrativos
1 EXCRSNOS fUe eXisten F 0,00
Determinar las razones que
existen para que los gastos
2 administrativos sean altos § 400,00
Diseno del plan a aplicar para
optimizar los gastos
3 administrativos § 200,00
Aprobacion del plan de
optimizacion de gastos
4 administrativos § 0,00
§ 0,00
% 0,00
SUBTOTAL F 700,00
TOTAL RECURSOS § 700,00
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5.3 DESARROLLO DE PROYECTOS

Los proyectos ya determinados tienen un plazo de implementacién de corto, mediano y
largo plazos, y se los cumpliran mediante los objetivos propuestos de LAVCA, de esta

manera se podran alcanzar las metas de los indicadores establecidos para la CIA.

A continuacién se procedera a desarrollar los tres proyectos de corto plazo que fueron
considerados de mayor prioridad para que LAVCA los implemente y asi mejorar su

aprovechamiento, que son:

» Encuestas de satisfaccion de clientes
» Desarrollo de la cadena de valor y mapa de procesos.
» Adquisicién de nuevos paquetes con nueva tecnologia en software de gestion

de clientes.

5.3.1 PROYECTO 1

Encuestas de satisfaccion de clientes

5.3.1.1 OBJETIVO

Obtener informacion real y a tiempo de la percepcion del cliente de la calidad del servicio

para mantener los estandares 6ptimos de calidad.

5.3.1.2 ALCANCE

Este proyecto esta dedicado para obtener una retroalimentacién oportuna de las

necesidades de los clientes en relacién al servicio ofrecido.
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5.3.1.3 IMPORTANCIA' Y JUSTIFICACION

La encuesta es uno de los métodos utilizados para la recoleccion de datos de diversas
indoles.

Las encuestas de satisfaccién al cliente, se realizan con la finalidad de capturar una
evaluacion y correspondiente calificacion favorable o desfavorable por parte del cliente
hacia un producto o servicio indicado. Estos datos permiten al encuestador o empresa,
tomar acciones correctivas dado el caso de inconformidad por parte del cliente 0 mejorar

el producto o servicio, dado el caso de conformidad expresada por el cliente.

5.3.14 ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. ESTUDIO DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A. es una empresa que comercializa vehiculos
nuevos de la marca Chevrolet, La empresa ofrece la venta de sus vehiculos a clientes con
capacidad de pago especialmente en el mercado automotriz de la ciudad de Quito y en
todo el Ecuador. Por esta razén, LAVCA cuenta una gran demanda de clientes en el
servicio de comercializacion y venta de vehiculos en sus distintos modelos, los cuales
merecen la mejor atencidn y rapidez en el servicio con el principal propésito de retenerlos.
Es por esto, que la aplicacion de una encuesta de satisfaccion del cliente, permitira
mantener una actualizacion constante entre el cliente y la empresa, obteniendo
informacion segura y confiable, que refleje la satisfaccidn o inconformidad del cliente

hacia nuestro servicio.

2. DEFINICION DE LA MUESTRA

El muestreo es una técnica que consiste en la seleccion de una muestra representativa de
la poblacidn o del universo a investigar. Para realizar el muestreo existen algunas

metodologias para escoger.
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Para el caso de LAVCA, |la muestra la constituye el universo comprendido por 160 clientes
promedio que compran un vehiculo mensualmente, los mismos que son seleccionados
aleatoriamente. A medida que el area de ventas trabaje en las estrategias planteadas
anteriormente, incrementara sus clientes, para lo cual, LAVCA ya puede aplicar el método
aleatorio de muestreo en el cual se asigna un numero a cada cliente y se selecciona la

muestra a través de una tabla de nimeros aleatorios.

3. DEFINICION PREGUNTAS ABIERTAS O CERRADAS

Las preguntas abiertas son aquellas en que el encuestado tiene la opcion de dar cualquier
respuesta; son utiles cuando se quiere obtener criterios reveladores, pero requieren de
gran disposicion de tiempo y aumentan el costo de la encuesta. Las preguntas cerradas
son aquellas que solo permiten una respuesta, son faciles de agrupar y suponen un gran

ahorro de tiempo.

Para el caso de LAVCA, se ha combinado preguntas abiertas y cerradas, para que la

informacion que el cliente proporcione sea lo mas completa posible.

Para la tabulacidn de las respuestas se utilizara los siguientes rangos y cédigos para cada

una de las preguntas planteadas:

Respuesta Peso
Si 5
No 4

4. DEFINICION DEL CUESTIONARIO

El cuestionario que se elabor6 para LAVCA es el siguiente:
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Tabla 5. 3 Cuestionario de Satisfaccion del Cliente de LAVCA (ver Anexo 1.1)

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Latinoamericana de Vehiculos C.A. esta interesada en otorgar una mejor atencion y servicio a sus clientes, solicitamos a usted se sirva
responder el siguiente cuestionario a fin de conocer sus inquietudes y mejorar nuestra atencion.

BIENVENIDA
ue usted recibido en el Concesionario de forma rapiday conés?
DISPONIBILIDAD EN LA ATENCION
Estuvo usted satisfecho con la explicacion del asesor de ventas respecto al proceso de ventas del concesionario?
Estuvo usted satisfecho con el tiempo gque le dedico el asesor de ventas que |e atendid para comprender sus necesidades?

Cudles considera gue son los 3 requisitos con mayor priovidad gque debe tener el servicio de asesoria de ventas para la cormpra de su wehiculo?

Priorice 3 requisitos en orden 1,2 v 2
Qpciones de financiamiento

E Rapidez en la atencion y asesoria H

Disponibilidad de modelos de vehiculos a exhibir Descuentos especiales
Espacio fisico adecuado Flanes y promociones portemporadas

En el rmomento de |3 entrega de su nuevo vehiculo, cree usted que |a experiencia de entrega fue positiva?
7 |Se le entrego un paguete con informacion de los heneficios de GM, beneficios del concesionario y ndmeros de teléfono para contacto en caso
de gque lo necesite del concesionario?

Sugerencias:

Fecha: F. Gerenta Ventas
Muchas gracias por sutiempo v colabaoracion

5. APLICACION DE LA ENCUESTA

Para la aplicacion de la encuesta se utilizara el método aleatorio de muestreo en el cual
se asigna un numero a cada cliente y se selecciona la muestra a través de una tabla de

numeros aleatorios.

Basicamente el proceso de este método sera simple. El encuestador o la persona que se
encarga de entregar el vehiculo vendido, debera aplicar la encuesta después de que el
cliente o encuestado reciba su vehiculo. Cuando el cliente termine de rellenarla, entregara
la encuesta llena para que el encuestador pueda tabularla y alimentar los registros de
cada cliente. Para este efecto, el encuestador debera dar la indicaciéon de una fecha tope
para que la empresa reciba la encuesta llena y hasta cierto punto presionar para que sea

entregada dentro de este plazo.

124



AV (A

Planificacion Estratégica de Latinoamericana de Vehiculos C.A.

Ramiro Javier Vi i

6. TABULACION DE LA ENCUESTA

Para la tabulacion de la encuesta se utilizara el programa Excel para conocer el numero
de clientes satisfechos con el servicio que la empresa ofrece actualmente y que servicio

adicional sugieren para proporcionar a la empresa nuevas ventajas competitivas.

5.3.2 PROYECTO 1

Desarrollo de la cadena de valor v el mapa de procesos

5.3.2.1 OBJETIVO

Mejorar la eficiencia y eficacia de la gestion empresarial.

5.3.2.2 ALCANCE

Este proyecto esta dedicado para mejorar el desarrollo de cada actividad laboral, al estar
plenamente identificada dentro de la cadena de valor y los procesos correspondientes,

para todas las areas operativas de la empresa.

5.3.2.3 IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

La gestidn por procesos puede ser una buena alternativa a aquellos sistemas de gestion
que resulten poco eficientes, basados en esquemas tradicionales de organizacion por
funciones. Estos sistemas estan orientados al mantenimiento del orden y el control interno
de la empresa, donde los departamentos aparecen separados y ordenados
jerarquicamente y la mayor parte de la comunicacion se realiza de modo vertical,

existiendo numerosos responsables parciales del servicio que se entrega al cliente.
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El cliente no valora por separado las partes de las que se compone el proceso del servicio
que utiliza. La percepcion de la calidad se realiza de una forma holistica valorando el
servicio que ofrece la empresa en su conjunto y si detecta algun fallo en la cadena de
valor, no le importara de quien sea la responsabilidad sino que el servicio se desarrolle

segun lo establecido.

Por esta razén la administracidon por procesos, es importante ya que a parte de los

cumplimientos de las necesidades y expectativas del cliente, busca la calidad.

5.3.24 ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. DETERMINACION DEL OBJETO DE LA EMPRESA

LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C. A. se cre6 para ofrecer el mejor servicio en la
comercializacion de vehiculos nuevos de la marca Chevrolet. Por esta razén, es necesario

que LAVCA trabaje bajo procesos definidos, buscando la calidad esperada.

2. ELABORACION DE LA CADENA DE VALOR

Michael Porter propuso el concepto de "cadena de valor" para identificar formas de
generar mas beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja competitiva. El
concepto radica en hacer el mayor esfuerzo en lograr la fluidez de los procesos centrales

de la empresa, lo cual implica una interrelacién funcional que se basa en la cooperacion.

La cadena de valor se basa en actividades, cada actividad de valor emplea insumos,

recursos humanos, algun tipo de tecnologia para desempefiar su funcién.
Las actividades de valor se pueden dividir en dos grandes tipos:

- Actividades primarias

- Actividades secundarias o de apoyo
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Actividades primarias

Las actividades primarias son las implicadas en la entrega del servicio al comprador y la

asistencia posterior a la venta o lo que se llama servicio post venta.

Actividades secundarias

Las actividades secundarias dan soporte a las actividades primarias y se apoyan entre si,

proporcionando insumos, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de la empresa.
Con relacion a lo expuesto anteriormente se procede a definir las actividades primarias,
secundarias y el grafico de la cadena de valor para LATINOAMERICANA DE
VEHICULOS C. A.

Actividades Primarias:

Logistica interna

En esta etapa se encuentra la recepcion de los nuevos vehiculos de la marca Chevrolet
que son despachados bajo los pedidos que la Gerencia General de LAVCA realiza
mensualmente a la planta General Motors Omnibus BB, posteriormente se realiza el
almacenamiento de los vehiculos y control de inventario de vehiculos necesarios que
cubriran la demanda de los mismos.

Logistica externa

Aqui se encuentra las actividades relacionadas con el manejo de inventario y distribucién

de las unidades de vehiculos Chevrolet demandadas para la agencia matriz y sucursales.
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Comercializacion - venta

En esta etapa se encuentran todas las actividades que el personal de ventas realiza para
vender los vehiculos nuevos Chevrolet que LAVCA comercializa, actividades segun las
politicas que General Motors exige y su responsable GMDi (GM Difference) que son:
bienvenida, entrevista consultiva, presentacion selectiva, prueba de manejo, y acuerdos

de compra.

Servicio de mantenimiento y post venta

En esta etapa se encuentran las actividades relacionadas con el servicio de
mantenimiento de vehiculo y venta de repuestos y accesorios genuinos, que ofrece la
empresa al cliente después de la venta, denominado también el servicio post-venta.
Actividades Secundarias de Apoyo:

Suministros e insumos

En esta etapa se encuentran las actividades relacionadas con la compra de materiales
indirectos relacionados con el resto del funcionamiento de las areas administrativas, asi
como la adquisicion de repuestos genuinos Chevrolet de la plana de General Motors
Omnibus BB.

Gestion de Talento Humano

En esta etapa se incluyen actividades como seleccion, contratacion, capacitacion,

desarrollo y compensacion de todo el personal que labora en LAVCA.
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Gestion Financiera

En esta etapa se incluyen todas las actividades relacionadas con el registro y
contabilizacion de todas las transacciones que la empresa incurre, tanto en tema

relacionados con costos asi como en contabilidad general.

Mercadeo e Investigacion y Desarrollo

En esta etapa se encuentran las actividades a realizar como investigacion de mercados,

investigacion de nuevos tipos de servicio y comercializacion.

Gestion Administrativa e Infraestructura

Dentro de esta etapa se encuentra la administracién de las instalaciones en general que
incluye a la agencia matriz de LAVCA y sus 2 agencias ubicadas en el norte y sur de la
ciudad de Quito, control de las normativas gubernamentales y demas actividades

administrativas que estan relacionadas con el desarrollo del negocio.

Sistemas.-

En esta etapa se encuentran todas las actividades que se realizan para mantener y
actualizar computadores, programas o software y demas herramientas utilizadas en el
desarrollo normal de las labores administrativas.

Detalladas las actividades de primarias y de apoyo se procede a graficar la cadena de

valor:
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Grafico 5. 1 Cadena de Valor de LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.

i Servicio de
Logistica Interna Logistica Externa Comercializacion mantenimiento y
- Recepcion de - Ventas post venta
vehiculos - Bienvenida
- Manejo de - Entrevista
; : - Almacenamiento Inventario Consultiva - Mantenimiento
Necesidad del Client - Presentacion ~Venta de
i na Selectiva
- Control - D|§tr|buc|on de - Prueba de Manejo Repuest_os y
vehiculos - Acuerdos de Compra Accesorios

Actividades Secundarias o de Apoyo

Suministros e insumos

Gestion del Talento Humano

Gestion Financiera

Mercadeo e Investigacion y Desarrollo

Gestion Administrativa e Infraestructura

Sistemas

Fuente: LAVCA C.A. Elaborado por: Autor

3. DISENO DEL MAPA DE PROCESOS
Antes de elaborar los procesos, es necesario definir lo que es un proceso:
Un proceso es el conjunto de pasos que se realizan de forma secuencial para conseguir

elaborar productos o servicios (outputs) a partir de determinados inputs. Un proceso es un

ambito de actuacién que define un curso de accidon compuesto por una serie de etapas,
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las cuales afiaden valor a las entradas con el fin de producir unas salidas que satisfagan
las necesidades del cliente del proceso.*
Los pasos que se siguen para la elaboracion de procesos son los siguientes:

a) ldentificacion de procesos estratégicos

b) Identificacion de procesos fundamentales o claves
c) ldentificacion de procesos de soporte
d) Elaboracion del mapa de procesos

a. ldentificacion de procesos estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del analisis
de todo ello y el conocimiento de las posibilidades de los recursos propios, emitir las guias
adecuadas al resto de procesos de la organizacién para asi asegurar la respuesta a las
mencionadas necesidades y condicionantes. Los procesos estratégicos de LAVCA serian:

la Gestion Estratégica, Manuales de Control, Reglamentacion y Politicas.

b. ldentificacion de procesos fundamentales o claves

Los procesos fundamentales o claves tienen impacto en el cliente creando valor para
éste. Son los procesos a partir de los cuales el cliente percibira y valorara nuestra calidad
en el servicio. Los procesos claves de LAVCA serian: Logistica interna, Logistica Externa,
Comercializacion - Ventas y Servicio Post Venta (Mantenimiento y venta de repuestos y

accesorios genuinos Chevrolet).

c. ldentificacion de procesos de soporte
Los procesos de soporte son aquellos responsables de proveer a la organizacién de todos
los recursos necesarios, en cuanto a personas, suministros, para a partir de los mismos

poder generar el valor afiadido deseado por los clientes. Los procesos de soporte para

* Mapa de Procesos
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LAVCA son los siguientes: Suministros e Insumos, Gestién de Talento Humano, Gestion
Financiera, Gestién Administrativa e Infraestructura, Mercadeo, Investigacion y Desarrollo
y Sistemas.

d. Elaboraciéon del mapa de procesos

Una vez identificados todos estos procesos pueden organizarse en un mapa de procesos

como se muestra a continuacion:
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Grafico 5. 2 Mapa de Procesos de LATINOAMERICANA DE VEHICULOS C.A.
i
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Sistemas

Fuente: LAVCA C. A. Elaborado: Autor
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4. APROBACION DE LA CADENA DE VALOR Y EL MAPA DE PROCESOS

La aprobacién de la cadena de valor y el mapa de procesos propuestos anteriormente
dependera de la decision de la Gerencia General de la empresa. Finalizado el proceso de
revision, se procedera a firmar en la parte inferior de la cadena de valor y el mapa de
procesos. Se debe registrar dos firmas que pueden ser la del Gerente General y la del

Lider del Proyecto que es el Gerente de Operaciones o Control de Calidad.

5.3.3 PROYECTO 3

Adaquisicion de nuevos paguetes con nueva tecnologia en software de gestidon de clientes

5.3.3.1 OBJETIVO

Brindar actualizacion tecnoldgica en paquetes de software al personal para mejorar su

gestion y desempefio

5.3.3.2 ALCANCE

Este proyecto esta dedicado para actualizar los paquetes actuales de software de la
empresa para mejorar la gestion de su personal en cada actividad laboral, y para todas

las areas operativas de la empresa.

5.3.3.3 IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

La actualizacion de nuevos paquetes de software para gestion de clientes es de gran
prioridad ya que el mercado competitivo se encuentra al dia con los nuevos avances

tecnolégicos de tal manera que resulta una buena alternativa para que los sistemas de

gestion actuales sean mas eficientes. Estos nuevos sistemas estan orientados a optimizar
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el desempefo de su personal y el control interno de la empresa, asi como ofrecer la
mejora en la toma de decisiones en base a los resultados obtenidos que brindaria el

nuevo software.

Actualmente es un requisito actualizarse con la nueva tecnologia en equipos y paquetes
de software, ya que el cliente no pide que la empresa adquiera nuevos equipos
informaticos sino que esencialmente requiere del mejor servicio con la mejor gestiéon y

rapidez en el momento de su entrega.

Por esta razén la adquisicién de nuevos paquetes con nueva tecnologia en software de
gestion de clientes, es importante ya que a parte de los cumplimientos de las necesidades

y expectativas del cliente, busca la calidad en el servicio.

5.3.34 ACTIVIDADES A DESARROLLAR

1. Definicidn de necesidades de nuevos paquetes de software.

Las necesidades de software que la empresa invertir requiere son prioritarias, ya que el
software actual que maneja todo el personal se encuentra desactualizado, y por motivos
de que las exigencias del mercado cada vez son mas competitivas, la empresa desea
invertir a corto plazo en paquetes de software al precio mas econdmico obteniendo costo
versus beneficio.

2. Examinar el presupuesto

La empresa cuenta aproximadamente con el presupuesto de $2000 para invertir en los

paquetes de software que permitan mejorar la gestién de clientes prospectos y hacer un

seguimiento mas preciso con el respectivo control gerencial.
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3. Cotizar paquetes de software

Se realizaran 3 cotizaciones de los paquetes de software para gestién de clientes los
cuales se obtuvieron los siguientes paquetes mas ideales para la empresa:
1) Sistema LAVCA SERVITOTAL implementado por parte del Area de Sistemas de la
empresa, precio del paquete $2000.
2) Sistema GO, paquete que se esta implementando recientemente en concesionarios
Chevrolet de la Red de General Motors a nivel nacional, precio del paquete $3500.
3) Sistema genérico con mddulos personalizados para manejo de clientes precio
$1900.

4. Examinar costos, formas y facilidades de pago, garantia del software de cada

proveedor.

Luego de examinar los costos con las facilidades de pago, la empresa opta por el sistema
CRM de LAVCA SERVITOTAL a pesar que el sistema genérico es mas economico, pero
no esta al nivel de las expectativas de la empresa, por tal razén se optaria por el sistema

CRM para su implementacion.

5. Compra efectiva del paquete de software.

La compra efectiva del paquete de software de gestion de clientes prospecto CRM se la
realizara una vez aprobado por parte de la alta gerencia, y se realizara la prueba
respectiva del sistema para que el personal se involucre y percibe el beneficio mediante el

manejo de nuevo sistema.
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CAPITULO VI
Evaluacion Financiera
de los

Proyectos
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En el presente capitulo, se hara una evaluacion financiera de los proyectos prioritarios con

la finalidad de establecer el impacto econdmico que tendra la organizacién al implantarlos.

6.1 PRESUPUESTO DE LOS PROYECTOS

El presupuesto de los proyectos de Corto, Mediano y Largo plazo es el siguiente:

Cuadro N.- 6.1
Presupuesto de los Proyectos Estratégicos
I\_l' Iniciativa Plazo Presupuesto
1 Encuestas de satisfaccion de clientes Corto 1500,00
2 Desarrollo de la cadena de valor y el mapa de Corto 400,00
procesos
3 Adquisicion de nuevos paquetes con nueva Corto 2000,00
tecnologia en software de gestion de clientes
4  Programa de capacitacién personal de ventas Corto 3000,00
TOTAL CORTO PLAZO 6900,00
5 Creacién de valor agregado para mejoramiento en la Mediano 800,00
preventa y post venta
6 Realizar un plan de difusion e integracion para Mediano 1200,00
consolidar la cultura organizacional
7 Promocionar nuevos planes de financiamiento Mediano 500,00
8 Realizar investigacion y desarrollo para innovacion Mediano 1200,00
en el servicio
9 Realizar un plan de expansion para atacar nuevos Mediano 1500,00
mercados a nivel regional
10 Sistemas de informacion para mejorar la toma de Mediano 2000,00
decisiones
TOTAL MEDIANO PLAZO 7200,00
11 Optimizacion de gastos administrativos Largo 700,00
TOTAL LARGO PLAZO 700,00
TOTAL PROYECTOS ESTRATEGICOS $14800,00

Elaborado por: Autor

Una vez que se ha establecido el presupuesto de los proyectos planteados a LAVCA en el

Modelo de Gestidn Estratégica es necesario que se distribuya el valor total para los afios

en los cuales se iran ejecutando.
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Cuadro N.- 6.2
Distribucién anual de los proyectos estratégicos

TIEMPO DE | COSTO ANOS

PROYECTOS | TOTAL 2008 2009 2010 2011
Corto Plazo 6900,00 | 3900,00 | 3000,00
Mediano Plazo | 7200,00 3600,00 | 3600,00
Largo Plazo 700,00 700,00
Total 14800,00 | 3900,00 | 6600,00 | 3600,00 700,00

Fuente y Elaborado por: Autor

6.2 Grado de incidencia de los proyectos
El grado de Impacto de la aplicacion de los proyectos en el flujo de efectivo en
INGECOMTHSA se hara en base a una tabla de Calificacion que es:
Cuadro N.- 6.3

PARAMETROS DE PONDERACION
PARAMETROS DE MEDICION EQUIVALENCIA

AMPLIA INCIDENCIA DE LA VARIABLE EN

e = 7 L AGESTION.

_ RELATIVA INCIDENCIA DE LA VARIABLE
MEDIO =95 EN LA GESTION.
BAT0 _ 5 POCA INCIDENCIA DE LA VARIABLE EN

LA GESTION.

Fuente y Elaborado por: Autor

A continuacién se muestra un resumen de la incidencia que los proyectos van a tener en

la empresa a través de los indices de gestién:
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Tabla 6. 1 Incidencia de indicadores en los proyectos

Proyecto 1 Proyecto 2 Proyecto 3
Adguisicion de
nUevos
Encusstas de Desarrollo de la| paguetes con
satizfaccion de S ST 6 nuevia Uizl
cliertes valor v el mapa | tecnologia en
de procesos software de
gestion de
cliertes
IHGRESOS
“entas T 7 T 21%
Inwersion 0% 1% 0% 1%
EGRESOS
COSTOX DIRECTOS
hano de Obra 0% 0% 0% 0%
hiateria Prima 0% 0% 0% 0%
COSTOS IMDIRECTOS
Servicioz baszicos 0% 1% %5 1%
GASTOS DE ADMIMISTRACKCN
Sueldos 0% 1% 0% 19
Arriendo 0% 0% 15 0%
Materiales de oficina 0% 2% 15 2%
Ctros gastos 0% 1% 1% 2%
GASTOS DE WENTAS
Sueldos 1% 1% 0% 2%
Ctros gastos 1% 0% 0% 1%
DEPRECIACION
Equipos de Computacion 0% 0% 0% 0%
huebles v Enzeres 0% 0% 0% 0%

Fuente y Elaborado: Autor

6.1 ELABORACION DE LOS FLUJOS DE EFECTIVO

A continuacion se efectuaran dos flujos de efectivo uno sin tomar en cuenta los proyectos
propuestos y el otro tomando en consideracion el impacto que tendran en la empresa la
formulacion de los proyectos en los préximos cinco afos dando a conocer claramente el
grado de mejoramiento que la empresa obtendra en el corto plazo con la implantacion de

los proyectos propuestos.
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FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO SIN PROYECTOS ESTRATEGICOS
Afio Base
2007 Variacion 2008 2009 2010 2011 2012

INGRESOS
Yentas 1,040,000.00 18%| 1,227,200.00 | 1,445,096.00 | 1,708,753.28 | 2,016,328.87 | 2,379,268.07
(=)nwersion (vehic. nuevos comprados)|  ¥50,000.00 5% Ta7.500.00 A26,875.00 868, 218.75 911,629.69 Q57 M1.17
TOTAL INGRES0S 290,000.00 439,700.00 621,221.00 840,534.53 | 1,104,699.18 | 1,422,056.90
EGRESOS
COSTOS DIRECTOS

Manao de Obra (Mantenimienta) 2,100.00 2% 2.142.00 218484 2,228.54 2,273.11 231857

Materia Frima 3,800.00 2% 3,876.00 3,953.82 4,032,589 4113.24 4,195.51
COSTOS INDIRECTOS

Senicios basicos 3,300.00 2% 3,366.00 3,433.32 3,501.99 3572.03 364347
GASTOS DE ADMIMISTRACICN

Sueldos 10,947.00 2% 11,165.84 11,389.26 11,617.04 11,849.38 12 086.37

Arriendo 9,500.00 2% 9,650.00 §,883.80 10,081.48 10,283.11 10,488.77

Materiales de oficina 1,700.00 3% 1,751.00 1,803.53 1,857 64 1,813.36 197077

Otros gastos 2,348.00 1% 2,371.48 239519 241915 2443.34 246777
GASTOS DE VENTAS

Sueldos 12 B00.00 2% 12,852.00 13,109.04 13,371.22 13,638.65 13,911 .42

Otros gastos 2,450.00 1% 2,474.80 2,499,725 2,624.24 2,549.48 24574497
DEFPRECIACION

Equipos de Computacion 0%

Muebles v Enseres 0%
TOTAL EGRESOS 48 745,00 49 63892 50 65175 5163387 52 635649 53 657 .61
FLUJO DE EFECTIV0O OPERACIONAL 24126500 380,011.08 A70,5649.25 78890066 1,052 063.45 1,368 39928

Fuente: LAVCA C. A.

Elaborado: Autor

Al efectuar el flujo de efectivo actual de la empresa es necesario senalar lo siguiente:

- Los ingresos operacionales por venta de productos mantienen un incremento

promedio del 18 % con respecto a los afios anteriores.

- Los egresos operacionales tienen componentes diferentes asi por ejemplo existe
un incremento considerable en los costos directos debido a que la empresa
adquiere mensualmente grandes cantidades de materia prima destinadas a las
diferentes ordenes de produccién razén por la cual es necesario trabajar horas
extras lo que refleja un incremento de mano de obra directa. En menor proporcién

se incrementan los costos indirectos.
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- Los gastos administrativos se incrementan debido a la inexistencia de un adecuado

manejo de los recursos, asi como el rubro de arriendo que se ha mantenido bajo un

contrato de arrendamiento.

A continuacion se muestra el flujo de efectivo considerando los tres proyectos a corto

plazo que se propone para el mejoramiento de la empresa:

Tabla 6. 3 Flujo de efectivo con proyectos estratégicos

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADC CON PROYECTOS ESTRATEGICOS

Afio Base
2007 Variacion 2008 2009 2010 2011 2012

INGRESOS
Wentas 1,040,000.00 21%| 1,258,400.00 | 1,522 664.00 | 1,842 423,44 | 2228332 36 | 2 697 49216
(inversion fvehic. nuevos compradaos)  740,000.00 1% 7A7 40000 T65,075.00 772726758 780,453.01 788,267 54
TOTAL INGRESOS 290,000.00 500,900.00 757.,580.00 | 1,069,697.69 | 1,448,879.35 | 1,909,234.62
EGRES0S
COSTOS DIRECTOS

Mana de Ohra 2,100.00 0% 2,100.00 2,100.00 2,100.00 2,100.00 2,100.00

Materia Prima 3,600.00 0% 3,800.00 3,600.00 3,800.00 3,800.00 3,600.00
COSTOS INDIRECTOS

Servicios hasicos 3,300.00 1% 3,333.00 3,366.33 3,359.99 3,433.99 3,468.33
GASTOS DE ADMINISTRACION

Sueldos 10,947.00 1% 11,086.47 11,167.03 11,278.71 11,391,449 11,508.41

Arriendo §,500.00 0% §,500.00 §,500.00 9,500.00 §,500.00 §,500.00

Materiales de oficina 1,700.00 2% 1,734.00 1,768.68 1,804.05 1,84013 1,676.94

Otros gastos 2,348.00 2% 2,394 96 2,442.86 2,491.72 2,541,585 2,592.38
GASTOS DE WEMTAS

Sueldos 12 B00.00 2% 12,852.00 13109.04 13,371.22 1363865 13911 .42

Otros gastos 2,450.00 1% 247450 2,499.25 2,524.24 254948 257497
DEPRECIACION

Equipos de Computacion 0%

Muehles y Enseres 0%
TOTAL EGRESOS 48 74500 49,244 83 4975319 50,2659.83 50,795.30 51,329.45
FLUJO DE EFECTIVO OPERACIONAL 241,255.00 451 65507 70783581 101942776 1,398,084.06 185790517

Fuente: LAVCA C. A.

Elaborado: Autor

Al realizar el flujo de efectivo considerando los proyectos

positivos para la empresa:

se obtiene dos resultados
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- Los ingresos operacionales aumentaran del 18% al 21% (3% de incremento anual)

al aplicar los tres proyectos.

- Los egresos operacionales tenderan a disminuir especialmente los costos directos
los cuales se estandarizaran para luego decrecer paulatinamente al desarrollar los

proyectos de mejoramiento.

- El resto de gastos administrativos y de ventas corresponden en promedio al 50%
anual de los egresos sin la aplicacion de los proyectos, con la aplicacion de los
mismos se pretende mantenerlos en el mismo porcentaje, tomando en cuenta que
por gastos de sueldos tanto del personal administrativo como del personal de
ventas se incrementan como consecuencia de la evaluacién de competencias vy

capacidades de los mismos.

6.2 ANALISIS DE INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN LOS FLUJOS

Este analisis permitira clarificar de manera grafica la incidencia de los proyectos en los

ingresos como en los egresos de los flujos de efectivo.

6.2.1 ANALISIS DE INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN INGRESOS

Con la aplicacion de los proyectos propuestos, se espera el siguiente incremento en los

ingresos:
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Tabla 6. 4 Incidencia de los proyectos en ingresos

INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN LOS INGRESOS
Afio Base Proyecciones
Analisis 2007 2008 2009 2010 2011 2012
=in Proyectos 230,000.00 439 700.00 B21.221.00 g40 534653 | 1,104 69915 | 1,422 056.80
Con Proyectos 230,000.00 500 ,500.00 757 589.00 | 1,069 69769 | 1448,579.35 | 1,509 2534 62
Incremento en USD - 61,200.00 136,368.00 229,163.16 344,180.17 487 177.73
% de Incremento 12.22% 18.00% 21.42% 23.75% 25.52%

Fuente: LAVCA C. A.

Elaborado: Autor

Grafico 6. 1 Incidencia de los proyectos en ingresos en USD
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Elaborado: Autor

Anélisis:

Los ingresos de los flujos de efectivo para el afio 2008 aplicando los proyectos es de
500.900 ddlares con un 12,22% de incremento en comparacion al afio base 2007, a partir
de ese afo existe una tendencia a la alza hasta el afio 2012 con 487.177,73 ddlares con
un 25,52% de incremento, esta situacion es beneficiosa para LAVCA ya que el nivel de

ventas refleja un aumento considerable.

144



AV (A

Planificacion Estratégica de Latinoamericana de Vehiculos C.A.

6.2.2 ANALISIS DE INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN EGRESOS

Ramiro Javier Vi i

Con la aplicacién de los proyectos propuestos, se espera el siguiente decremento en los

egresos:
Tabla 6. 5 Incidencia de los proyectos en egresos
INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN LOS EGRESOS
Afio Base Proyecciones
Analisis 2007 2008 2009 2010 201 2012
=in Proyectos 48 745.00 49 B35 92 a0 B51.75 51 B33.87 52 h35.69 53 B57 B1
Con Proyectos 48 745.00 49 244 93 49 753,19 a0 269 93 50,7895.30 51,329.45
Incremento en USD - 443.99 $98.56 -1,363.95 -1,840.40 2,328.16
% de Incremento 0.90% 1.81% 2.71% -3.62% 4.54%

Fuente: LAVCA C.A.

Elaborado: Autor

Grafico 6. 2 Incidencia de los proyectos en egresos en USD
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Los egresos de los flujos de efectivo para el afio 2008 aplicando los proyectos es de

49.244,93 délares con un 0,90% de decremento en comparacion al ano base 2007, a

partir de ese afno existe una tendencia a la baja hasta el afio 2012 con -2.328,16 ddlares
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que representa un -4,54% de decremento, esta situacion es beneficiosa para LAVCA ya

que el nivel de egresos sueldos y servicios basicos disminuye.

6.2.3 ANALISIS DE
EFECTIVO

INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN LOS FLUJOS DE

Finalmente con la aplicacion de los proyectos propuestos, se espera las siguientes

fluctuaciones en los flujos de efectivo:

Tabla 6. 6 Incidencia de los proyectos en los Flujos

INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN LOS FLUJOS
Afio Base Proyecciones
Analisis 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Sin Proyectos 24125500 3001108 | S70569.25| 78390066 | 1052063.49 | 1.365399.25
Con Proyectos 24125500 | 451 6B55.07 | FO7 83581 | 1019427 76 | 1393,084.06 [ 1,857 90517
Incremento en USD - 61,643.99 137,266.56 | 230,527.11 346,020.57 489,505.89
% de Incremento 13.65% 19.39% 22.61% 24.75% 26.35%

Fuente: LAVCA C.A.

Elaborado: Autor

Grafico 6. 3 Incidencia de los proyectos en los Flujos en USD
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Analisis

El Flujo Operacional con proyectos para el afio 2008 es de 451.655,07 ddlares con un
13,65% de incremento en comparacion al ano base 2007, a partir de ese afio existe una
tendencia a la alta hasta el afio 2012 con 1°857.905,17 ddlares que representa un 26,35%
de incremento, esta situacion es beneficiosa para LAVCA que existe un gran incremento
en el flujo operacional como consecuencia del aumento de los ingresos y la disminucion

de los egresos.

6.3 Calculo de la Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE)

El ROE indica el nivel de la rentabilidad financiera, relaciona con el beneficio

economico con los recursos necesarios para obtener ese lucro.
6.3.1 Rentabilidad sobre el Patrimonio con Proyectos

Ingreso Operacional

ROE =
Flujo de Efectivo Operacional

ROE 2008 = 2,79% ROE 2011 = 1,59%

ROE 2009 = 2,15%

ROE 2010 = 1,81%

6.3.2 Rentabilidad Sobre el Patrimonio sin Proyectos

Ingreso Operacional

ROE = Flujo de Efectivo Operacional

ROE 2008 = 3,15% ROE 2011 = 1,92%
ROE 2009 = 2,54%

ROE 2010=2,17%
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6.4 Analisis del financiamiento de los Proyectos Estratégicos

Cuadro N.- 6.10
Distribucion de la Inversién de los proyectos a desarrollar

Descripcion Valor Porcentaje | Costo TMAR
Recursos Propios $3900,00 26% 20,60% | 5,36%
Recursos
Financiados $14800,00
Total $17100,00 5,36%

Fuente y Elaborado por: Autor

6.5 Calculo de la Tasa Minima de Aceptacion de Rendimiento (TMAR)

La Tasa Minima de Aceptacion de Rendimiento (TMAR) esta conformada por:
Tasa activa a Sep del 2008= 9,31%, (Banco Central del Ecuador).

Tasa Pasiva Sep del 2008= 5,29%, (Banco Central del Ecuador).

Prima de Riesgos se la puede establecer a través de:

Riesgo Pais a Sep del 2008= 7,37%, (Banco Central del Ecuador).

Inflacion a Agosto del 2008= 7,94%, (Banco Central del Ecuador)

TMAR: 5,36%

6.6 Calculo del Valor Actual Neto (VAN)

Es el valor puesto al dia de todos los flujos de caja esperados de un proyecto

de inversion.
Cuadro N.-6.11
CALCULO DEL VAN CON Y SIN PROYECTOS
) FLUJO DE EFECTIVO | TASA VAN
ANOS ' g\ PROY | CON PROY DEDSEC SINPROY = CON PROY
0 -3900,00 | -3900,00 | 5.36% | -3900,00 & -3900,00
1 390011.08 | 45165507 | 536% | 370169.97 | 428637.25
2 570569.25 | 70783581 | 536% | 513992.57 | 671762.18
3 788900.66 | 1019427.76 | 536% | 674520.31 | 967474.39
4 1052063.49 | 1398084.06 | 536% | 853766.09 | 1326833.12
TOTAL 3390806.94

Mediante los resultados que se obtuvieron, se concluye de manera positiva con

una TIR positiva de los 3 proyectos a corto plazo que la empresa necesita

implementarlos, para ser mas rentable y mejorar su imagen corporativa.

149



M Planificacion Estratégica de Latinoamericana de Vehiculos C.A.

Ramiro Javier Vi i

CAPITULO VI

Conclusiones

y
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7.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

La empresa tiene mas de 20 afos de presencia en el mercado automotriz,
por tal razdén es necesario realizar la planificacion estratégica que permita
alinear a todas sus areas para el logro de sus objetivos.

En el analisis situacional, se pudo encontrar que LAVCA posee altas
barreras de entrada, y esto le permite mantenerse en el mercado automotriz
y explotar sus ventajas competitivas gracias a la marca Chevrolet.

En el direccionamiento estratégico, se determino que LAVCA necesita
fortalecer sus procesos mediante el alineamiento en todas sus areas
departamentales de tal manera que exista la participacion activa de su
personal comprometido con la misma.

La empresa mediante la implementaciéon del Cuadro de Mando Integral,
podra tener las herramientas suficientes para establecer un control a través
de las 4 perspectivas y de esta manera encaminar a todo su equipo de
trabajo al logro de su mision y vision.

Se tuvo la necesidad de determinar y desarrollar la cadena de valor y el
mapa de procesos de la empresa, definiendo claramente las actividades
estratégicas, fundamentales y de soporte; asi como también realizar la
propuesta de 2 proyectos mas a corto plazo como es mejorar la satisfaccion
de sus clientes, e invertir en tecnologia informatica para mejorar la gestion
de su personal en la captaciéon de nuevos negocios.

La evaluacion financiera de los proyectos determino la viabilidad de los 3
proyectos prioritarios a corto plazo que la empresa necesita implementarlos

para mejorar tanto su imagen como su rentabilidad.
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7.2 RECOMENDACIONES

» La planificacion estratégica desarrollada de la empresa, se la debe
implementar y ejecutar enseguida ya que le permitird a la misma lograr el
alineamiento de todas sus areas y a la alta gerencia tener el control de su
equipo de trabajo y tener los mejores resultados.

» Las altas barreras de entrada que tiene LAVCA indican la oportunidad que la
empresa debe aprovechar para expandirse en sus mercado y realizando
innovacidén en su servicio, para mantenerse en el mercado dentro de los
lideres en ventas de la marca Chevrolet.

» EIl direccionamiento estratégico de LAVCA se lo puede lograr con la
alineacion de su talento humano y procesos, pero con el fijo compromiso de
trabajar, de tal manera que la empresa se encamine al cumplimiento de su
misidn y vision.

» El Cuadro de Mando Integral desarrollado se recomienda ejecutarlo al 100%
de tal manera que las 4 perspectivas permitan la aplicacion de todas las
iniciativas estratégicas y la participacion activa de sus responsables
comprometidos.

» Los perfiles de proyectos se los debe aplicar en base a su plazo para
implementarlos, esto permitira que la empresa mejore sus servicio y este a
la par con la nueva tecnologia que hoy en dia es un requisito prioritario para
ser competitivo en el mercado.

» Mediante los resultados que reflejan la viabilidad de los proyectos mas
prioritarios a implementarlos la empresa debe considerarlos para su pronta
aplicacién ya que el cliente demanda una mayor satisfaccién en el servicio

que recibe y la mejor asesoria.
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ANEXO 1.1

M ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Latincamericana de Vehiculos C.A. esta interesada en otorgar una mejor atencidn y senvicio a sus clientes, solicitamos a usted se sirva
responder el siguiente cuestionario a fin de conocer sus inquietuddes y mejorar nuestra atencion.

BIENVENIDA
Fue usted recibido en el Concesionatio de forma rapida y corés?

DISPONIBILIDAD EN LA ATENCION
Estuvo usted satisfecho con la explicacidn del asesor de ventas respecto al proceso de ventas del concesionario?
Estuvo usted satisfecho con el tiermnpo que le dedico el asesor de ventas que le atendid para comprender sus necesidades?
ISITOS PARA MEJORAR LA ASESORIA DE VENTAS
Cuales considera que son los 3 reguisitos con mayaor prioridad que dehe tener el servicio de asesoria de ventas para la compra de su vehiculo?
Priorice 3 requlsitos en orden 1,2 ¢ 3

Qpciones de financiamiento Disponibilidad de modelos de vehiculos a exhibir Descuentos especiales
H Fapidez en |la atencion y asesaria HESpaEiD fizico adecuadn H Planes v pramaciones par temparadas

En el momento de |a entrega de su nueva vehiculo, cree usted que la experiencia de entrega fue positiva?
7 |Sele entrego un paguete con informacion de los beneficios de GM, beneficios del concesionario y ndrmeros de teléfono para contacto en caso
de gque lo necesite del concesionario?

Sugerencias:

Fecha: F. Gerente Wentas
huchas gracias por su tiempo v colaboracion
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