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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion cientifica contiene informacién detallada a
cerca de la base tedrica concerniente al tema de estudio y toda la informacién del
caso practico, el cual esta estructurado en seis capitulos que contienen la siguiente

informacion.

En el Capitulo | se plantea el problema especificamente la situacién problematica en
la empresa en estudio, el enunciado y su respectiva justificacion, las delimitaciones y

los objetivos generales y especificos de la investigacion.

El Capitulo Il se divide en el marco historico que contiene la resefa historica de la
administracion estratégica, su enfoque clasico y empirico, el marco legal o normativo

gue contiene la regulacion juridica interna del pais para el desarrollo de la empresa.

También el marco tedrico contempla la teoria basica de la administracion estratégica
sus etapas, procesos, elementos y las funciones administrativas, asi como las
estrategias; y para finalizar este capitulo el marco conceptual contiene la definicion

de frases o palabras claves en la investigacion.

Capitulo 1l es el disefio metodologico de la investigacion que reune el tipo de
estudio, el universo y muestra, las técnicas de investigacion y el procesamiento de la

informacion. También el sistema de hipétesis y su respectiva operacionalizacion.
Capitulo IV es el informe de la investigacion o el trabajo de campo, incluye la
presentacion analisis e interpretacion de datos obtenidos, los resultados de las

encuestas y entrevistas y el analisis e interpretacion de resultados foda.

Capitulo V es representado por las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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Capitulo VI es la propuesta de aplicacién de un modelo de administracion estratégica
a la empresa en estudio, contiene sus objetivos planeacion estratégica, el andlisis del
ambiente (macro ambiente) tanto interno como externo, se desarrolla un diagnostico,
evaluacion y se concluye con las estrategias de negocios aplicables para la empresa

y las estrategias por areas funcionales.

Finalizando con las referencias bibliograficas y los respectivos anexos.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 SITUACION PROBLEMATICA

La direccién o el rumbo que una empresa tiene es la base para su futuro a corto o
largo plazo, es el caso de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" la cual
no cuenta con un proceso de evaluacion de el negocio, no tiene definidos los
objetivos, no identifica metas y objetivos cuantitativos, y lo mas importante no
desarrolla una estrategia en su administracién para alcanzar dichos objetivos. La
estrategia como tal forma parte de la planeacién estratégica otra parte que la
empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" no desarrolla en su direccion, por
desconocer la importancia de la planeacién estratégica ya que es la funcion
administrativa basica por excelencia ya que es un proceso formal de seleccionar la
mision, vision y las metas generales de la empresa, la eleccion de las estrategias y
tacticas para cumplir las metas, y la asignacion de recursos al desarrollar planes
estratégicos las cuales la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" no cuenta

con estos elementos basicos para su progreso.

Para la generacion de la estrategia se debe determinar las amenazas Yy
oportunidades de el ambiente externo a la empresa, y un diagnostico de las
fortalezas y debilidades de la misma, para ello es necesario un analisis a traves del
método FODA el cual la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" no lo tiene

establecido y el cual servira de elemento clave en el desarrollo de la investigacion.

El posible impacto que tendra la aplicacion de el modelo de administracion
estratégica para solucionar la problematica en la empresa de servicio automotriz
"Taller Turcios" serd que proporcionara una guia sobre que es lo que la empresa
hace y lo que quiere lograr hacer, que la administracién este atenta a los cambios ya
sean nuevas oportunidades o amenazas y se vuelve proactiva a las situaciones,

unifica a la empresa a alcanzar los objetivos, entre otras.
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1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

v ¢En que medida la propuesta de un modelo de administracion estratégica

contribuira al desarrollo de la micro empresa de servicio automotriz "Taller Turcios”?

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Investigar la situacidn de la estructura administrativa de la micro empresa de servicio
automotriz "Taller Turcios" es necesario considerando que, no existe un documento

sobre esta empresa.

La correcta direccion en la forma de administrar una empresa determina el éxito o
fracaso de la misma , tomando en cuenta la utilizacion correcta de los recursos con
los que dispone ya sean financieros o humanos, para lograr alcanzar el éxito se
debe disponer de una base teodrica por lo cual al proporcionar un documento que
oriente al administrador de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" en la
interpretacion, analisis y aplicacion de este modelo administrativo se establecera un

precedente necesario para el desarrollo de la empresa.

También se proyecta con el resultado de la investigacion aportar conocimientos a
futuras indagaciones, ya que se trata de un caso practico y de realidad que servira de
base para posteriores establecimientos de modelos administrativos que puedan
desarrollarse por la comunidad de estudiantes la Facultad Multidisciplinaria Oriental

de la Universidad de El Salvador.

La investigacion sera posible a través del método cientifico especificamente el
deductivo partiendo de lo general para llegar a lo particular; para ello se uso la

investigacion de campo gue consiste en entrevistas, encuestas, asi mismo de la
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investigacion documental consistente en: libros, revistas, perioddicos y cualquier otro

documento Util para el analisis de la empresa objeto de estudio.

1.4 DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Delimitacion espacial

La investigacién se concentro geogréaficamente en la ciudad de San Miguel en la
zona urbana, especificamente el caso practico a estudiar la empresa de servicio
automotriz "Taller Turcios" esta ubicada en la 82 AV norte No 500 Barrio La Cruz,

San Miguel.

1.4.2 Delimitacioén de tiempo

La investigacion se llevara a cabo de acuerdo a los lineamientos establecidos por la
junta directiva No 69-07-11-1V-7(A) debido a ello la investigacion comprendera desde

el 9 de marzo de 2009 hasta la vigencia del acuerdo el 30 de noviembre de 2009.

1.4.3 Delimitacién documental y de campo

La informacion bibliografica sobre el tema objeto de estudio es amplia debido a la
existencia de variados estudios sobre estructura administrativa, por ello el equipo
investigador recurrié a una parte de los documentos para desarrollar la indagacion.

Para complementar la investigacion es necesario realizar entrevistas al administrador
de la empresa y encuestas a los empleados y/o colaboradores eventuales, a los

clientes, por su incidencia con el tema objeto de estudio.
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1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

v Disefiar un modelo de administracion estratégica para el desarrollo de la

micro empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Establecer el proceso de la administracion estratégica para el desarrollo de la

micro empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"

v Elaborar un analisis FODA para detallar la situacion de la micro empresa de

servicio automotriz "Taller Turcios"

v Definir las etapas del modelo de administracion estratégica para el desarrollo

de la micro empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"

v Formular las estrategias que fortaleceran el desarrollo de la micro empresa de

servicio automotriz "Taller Turcios"

19



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

2.1MARCO HISTORICO.
2.1.1 ANTECEDENTES

= Administracién origen y desarrollo

Primeras ideas sobre la administracion, las personas llevan muchos siglos formando
y reformando organizaciones. Al repasar la historia de la humanidad, aparece la
huella de pueblos que trabajaron unidos en organizaciones formales, por ejemplo los
ejércitos griegos y romanos, la Iglesia Catélica Romana, la Compafia de las Indias
Orientales, la Compaiiia de la Bahia de Hudson. Las personas también han escrito
sobre como lograr que las organizaciones sean eficientes y eficaces, desde mucho

antes de que términos como "administracion” fueran de uso comun.

Sumeria: Fueron los primeros en tener escritura, los sacerdotes llevaban en forma

arcaica, el control administrativo del cobro de los impuestos.

Egipto (4000a.C.): Los Egipcios contaban con dirigentes capaces de planear,
organizar y controlar a miles de trabajadores en la ejecucion de sus monumentos.
Las piramides de Egipto son evidencia actual de que se intentaron proyectos de
enorme alcance, que emplearon decenas de miles de personas, con bastante
anticipacion a los tiempos modernos. Las piramides son un ejemplo en especial
interesante. En la construccion de una sola piramide se utilizaron los servicios de

mas de 100 mil personas durante veinte afios.

China (2000a.C.): Utilizaban una junta de consejo para cada caso en que debia de

tomarse una decision importante.
Las parabolas de Confucio sugieren practicas para la buena administracion publica.

Babilonia (1800 a.C.): Cédigo de Hammurabi: Uso del control escrito y testimonial, la

responsabilidad no puede ser transferida, establecimiento del salario minimo.

Hebreos (1490 a.C.): Conceptos de organizacién, principio de la excepcion.
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Grecia y Persia: (400 a.C.)En Grecia SoOcrates anuncia la universalidad de la
administracién.Platon en su libro” la Republica" da sus puntos de vista sobre la

administracion de los negocios publicos y el principio de especializacion.

En la edad media la Iglesia Catdlica no acepta el lucro y el comercio como una
actividad honesta, al no ser aceptado esto, nace una nueva corriente llamada ética
protestantita que si acepta y fomenta la acumulacion de la riqueza. Dentro de sus
principales exponentes encontramos a Max Weber, Benjamin Franklin y Martin
Lutero. La Iglesia Catélica Romana representa un ejemplo interesante de la practica
de la administracion; la estructura actual de la Iglesia quedé establecida, en esencia,
en el siglo Il d.C. En ese tiempo se definieron con mayor rigor sus objetivos y
doctrinas. La autoridad final se centraliz6 en Roma. Se cred una estructura jerarquica
simple, que en lo basico aun prevalece sin cambios a lo largo de casi 2000 afios.

Caton enuncia la descripcion de funciones.
2.1.2 ESCUELAS DE ADMINISTRACION EMPIRICA.

Esta corriente postula que las tareas administrativas deben ser ejecutadas y
consideradas en la forma sugerida por el paso reciente la costumbre o la tradicion.
Sus principales representantes son Peter F Drucker, Erners Dale y Lawewnce Appley
guienes realizaron estudios basandose en experiencias practicas en los que

descartaron casi todos los fundamentos tedricos.
a) Escuela Ambiental

“Esta corriente administrativa fue emitida por psicologos experimentales, se basa en
la idea de que el ser humano se desempefia mejor si las condiciones ambientales
gue lo rodean esta en armonia con su organismo si se intenta obtener una mayor

productividad proporcionando al trabajador condiciones de trabajo mas agradables”*

! Don Hellriegel, Susan Jackson, (2006) “Administracién”; Cengage Learning Editores, edicion 10, Pag. 57
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b) Escuela del Comportamiento Humano

Nacio asi la escuela de comportamiento humano, conocida también como la escuela
de las relaciones humanas misma que otorgaron mayor importancia al hombre. Los
factores que influyen para elevar la moral de los trabajadores son los aspectos de
tipo afectivo y social tales como el reconocimiento el ser escuchados por la gerencia,
él formar parte del grupo de trabajadores. El tipo de supervision es vital para la
diferencia, el punto de vista del "hombre maquina " de la ingenieria es sustituido por
el del hombre que merece un trato de justicia y dignidad. Demuestra la necesidad de
mejorar las relaciones humanas a través de la aplicacion de las ciencias de la

conducta a la administracion.
c) Escuela del Sistema Social

La administracion se enfoca desde el punto de vista del sistema social o de las
relaciones interculturales. A través del método experimental de Durkheim y Watson
se intenta construir una sociedad cientificamente organizada y una ciencia de la

direccion de personal en la que la administracién incluiria las relaciones entre:

a) La organizacion
b) los ambientes extremos e internos

c) Las fuerzas que producen los cambios y ajustes
d) Escuela de Administracion de Sistemas

El sistema es un conjunto formado por partes, que forman un todo coherente, 0

unidad, desarrolla un marco sistematico para la descripcion del mundo empirico.
2.1.3 ENFOQUE CLASICO DE LA ADMINISTRACION.

En el despuntar del siglo XX, dos ingenieros desarrollaron los primeros trabajos
pioneros respecto a la administracion. Uno era americano, Frederick Winlow Taylor, y
desarroll6 la llamada escuela de administracion cientifica, preocupada por aumentar

la eficiencia de la industria a través, inicialmente, de la racionalizacién del trabajo
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operario. “El otro era europeo, Henri Fayol, y desarroll6 la llamada teoria clasica
preocupada por aumentar la eficiencia de su empresa a través de su organizacion y
de la aplicacién de principios generales de la administracién con bases cientificas™ A
pesar de que ellos no se hayan comunicado entre si y haya partidos de puntos de
vista diferentes y aun opuestos, lo cierto es que sus ideas constituyen las bases del
llamado enfoque clasico tradicional de la administracion, cuyos postulados
dominaron aproximadamente las cuatro primeras décadas de este siglo el panorama

administrativo de las organizaciones.
a) Escuela de la Administracion Cientifica.

La escuela de la administracion cientifica, desarrollada en los Estados Unidos, a
partir de los trabajos de Taylor. Esa escuela era formada principalmente por
ingenieros, como Frederick Winslow (1856-1915), Henry Lawrence Gantt (1.861-
1931), Frank Bunker Gilbreth (1868-1924), Harrington Emerson (1853-1931) y otros
Henry Ford (1863-1947), suele ser incluido entre ellos, por haber aplicado sus
principios. La preocupacion basica era aumentar la productividad de la empresa
mediante el aumento de la eficiencia en el nivel operacional, esto es, en el nivel de
los operarios. De alli el énfasis en el analisis y en la divisién del trabajo operario, toda
vez que las tareas del cargo y el ocupante constituyen la unidad fundamental de la
organizacion. En este sentido, el enfoque de la administracién cientifica es un
enfoque de abajo hacia arriba (del operario hacia el supervisor y gerente) y de las
partes (operarios y sus cargos) para el todo (organizacion empresarial).
“‘Predominaba la atencion en el trabajo, en los movimientos necesarios para la
ejecucion de una tarea, en el tiempo-patron determinado para su ejecucion: ese
cuidado analitico y detallado permitia la especializacion del operario y la
reagrupacion de los movimientos, operaciones, tareas, cargos, etc., que constituyen

la llamada organizacién racional del trabajo"

2 http://www.dii.ude.cl/coliva/fayol.html
® Stephen P. Robbins, Adaministracion, Prentice may, Pag. 85
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b) Escuela Clasica de la Organizacion.

La corriente de los anatomistas y fisiologistas de la organizacién, desarrollada en
Francia, con los trabajos pioneros de Fayol. Esa escuela estaba formada
principalmente por ejecutivos de las empresas de la época. Entre ellos Henri Fayol
(1841-1925), James D. Mooney, Lyndall F. Urwick (n.1891), Luther Gulick y otros.
Esta es la corriente llamada Teoria Clasica. La preocupacion béasica era aumentar la
eficiencia de la empresa a través de la forma y disposicion de los 6rganos
componentes de la organizacién (departamentos) y de sus interrelaciones
estructurales. De alli el énfasis en la anatomia (estructura) y en la fisiologia
(funcionamiento) de la organizacion. En este sentido, el enfoque de la corriente
anatomica y fisiologista es un enfoque inverso al de la administracion cientifica: de
arriba hacia abajo (de la direccion hacia la ejecucion) del todo (organizacion) hacia
sus partes componentes (departamentos). Predominaba la atencion en la estructura
organizacional, con los elementos de la administracion, con los principios generales

de la administracion, con la departamentalizacion.
2.2 MARCO LEGAL O NORMATIVO.

Una empresa nace a la vida juridica desde el momento de su constitucion como una
sociedad, o desde el momento en que el comerciante individual inicia sus actividades

mercantiles dentro del marco legal.

2.2.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DE EL SALVADOR

Articulo 101 “El orden econdémico debe responder esencialmente a principios de
justicia social que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia
digna del ser humano. El estado promovera el desarrollo econémico y social
mediante el incremento de la produccidn, la productividad y la racional utilizacion de
los recursos. Con igual finalidad, fomentara los diversos sectores de la produccion y

defendera el interés de los consumidores” *

* Consitucion de la Republica de El Salvador, (2001) Fespad Ediciones, Pag. 84
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La Constitucion de la Republica establece en el articulo 102 del TITULO V Orden
Economico; la garantia de la libertad econdémica, determinando que el Estado
fomentara y protegerd la iniciativa privada dentro de las condiciones necesarias para
acrecentar la rigueza nacional y para asegurar los beneficios de ésta al mayor

numero de habitantes del pais.
2.2.2 CODIGO DE COMERCIO

En esta ley secundaria instituye todo lo concerniente a las actividades mercantiles de
las personas naturales y de las sociedades, en el articulo 17 establece que son
comerciantes sociales todas las sociedades independientemente de los fines que
persiguen; a la vez determina el concepto de sociedad de la siguiente manera: es el
ente juridico resultante de un contrato solemne, celebrado entre dos o mas personas
gue estipulan poner en comun, bienes o industria, con la finalidad de repartir entre si

los beneficios que provengan de los negocios a que van a dedicarse.

El articulo 18 de dicho cdodigo establece que las sociedades se dividen en
sociedades de personas y de capital, las sociedades de capital se dividen a su vez
en sociedades andnimas y sociedades en comandita por acciones 0 sociedades en
comanditaria por acciones, se hace referencia a este tipo de sociedades porque son

las que interesan para la investigacion.

De esta forma es como las diversas actividades de los comerciantes sociales e
individuales estan reguladas por las disposiciones del Codigo de Comercio, desde la

constituciéon hasta la disolucion de las mismas.

“Articulo 411 Son obligaciones mercantiles del comerciante individual y social:
matricular su empresa mercantil y sus respectivos establecimientos, llevar la
contabilidad y la correspondencia en la forma prescrita por este cédigo, inscribir
anualmente en el registro de comercio el balance de su empresa debidamente

certificada por contador publico autorizado en el pais asi como los demas
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documentos relativos al giro de esta, que estén sujetos a dicha formalidad; y cumplir

con los demas requisitos de publicidad mercantil que la ley establece.”

2.2.3 LEY DEL IMPUESTO A LA TRANSFERENCIA DE BIENES MUEBLES Y A
LA PRESTACION DE SERVICIOS.

“Articulo 1: Por la presente ley se establece un impuesto que se aplicara a la
transferencia, importacion, internacion, exportacion y al consumo de los bienes
muebles corporales; prestacion, importacion, internacion, exportacién y el auto

consumo de servicios, de acuerdo con las normas que se estableces en la misma.”®

El desarrollo de las actividades de las empresas también obedece la politica fiscal y
es por ello que debe someterse a la regulacion en cuanto a la recaudacion del

impuesto al valor agregado.

La ley del impuesto a la transferencia de bienes muebles y a la prestacion de
servicios establece en su articulo uno la aplicacion de dicho impuesto a la
transferencia, importacion, internacion, exportacion y al consumo de bienes muebles
corporales: prestacion, importacion, internacion, exportacion y el autoconsumo de

servicios, de acuerdo con las normas que establece la misma ley.
2.2.4 CODIGO DE TRABAJO

“Articulo 1: El presente Cddigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones
entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda
en principios que tiendan el mejoramiento de las condiciones de vida de los
trabajadores, especialmente en los establecidos en el Capitulo Il del Titulo 1l de la

Constitucion.”’

Las sociedades como los comerciantes individuales que tengan a su cargo

dependientes, operarios, empleados y por tanto exista relacion patrono trabajador,

® Cédigo de Comercio de El Salvador; Articulo 411
® Ley del Impuesto a la transferencia de bienes muebles y a la prestacion de servicios de El Salvador, Art. 1
" Cédigo de Trabajo de El Salvador, Art. 1
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ésta relacién es regulada por el codigo de trabajo como lo determina el articulo 1, El
presente codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patrono y
trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que
tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores.

En articulo 2 establece que el codigo de trabajo regula las relaciones de trabajo
entre los patronos y trabajadores privados.

2.3 MARCO TEORICO.
2.3.1 ADMINISTRACION ESTRATEGICA.

= Concepto de la administracion estratégica.

‘La administracién estratégica es un proceso de evaluacidén sistematica de la
naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando metas
y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y

localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias.”®

Certo S. la define asi: “Es el proceso que se sigue para asegurar de que una

organizacion posea estrategia organizacional y se beneficie de su uso.”

Stoner J. la define asi: “Proceso de administracion que entrafia que la organizacion
prepare planes estratégicos y, después, actue conforme a ellos.” Tal como se emplea
en las definiciones anteriores, una estrategia apropiada es aquella que conviene

mejor a las necesidades de una organizacién en un momento determinado.

La “administracion estratégica” se define como el proceso que se sigue para
asegurar de que una organizacion posea una estrategia organizacional apropiada y
se beneficie de su uso. Comunicacion integral en las organizaciones, ética y
responsabilidad social. Antes que nada, vale la pena remitirse a la definicién de

comunicacion integral en las organizaciones. Por comunicacion integral en las

& Leon Megginson y otros. Administracién conceptos y aplicaciones; CECSA México, Pag. 239
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organizaciones e instituciones se entiende aquella que dentro de los sectores
publico, privado y social se da a la tarea de fortalecer la contribucién positiva de
quienes integran la organizacioén o institucion y busca abrir espacios para la discusion
de los temas esforzandose por lograr soluciones colectivas que las hagan mas
sélidas, productivas y sustentables.

“‘Los aspectos mas representativos del concepto: los objetivos (establecimientos), la
estrategia (formulacién e implantacién) y los cambios y logros de la administracion

(actividades).”

" Importancia de la administracion estratégica.

Entra a jugar un papel determinante el concepto del largo plazo, lo cual es aplicado

desde entonces y hasta la actualidad, aunque con variaciones.

e Se tiene en cuenta el como de la estrategia, no solamente los resultados

e Concibe que para alcanzar metas propuestas es necesario adelantar ciertas
acciones y que estas acciones necesitan consumir ciertos recursos para ser
adelantadas.

e Envuelve las partes de una estrategia y las convierte en un todo
" Beneficios de la administracion estratégica.

Desde siempre el mayor beneficio de la administracion estratégica ha consistido en
gue sirve para que las organizaciones tengan mejores estrategias gracias a que usan
un enfoque mas sistematico, lo6gico y racional para elegir sus estrategias. No cabe
duda de que se trata de un beneficio importante, pero se han realizado ciertas
investigaciones que demuestran que la contribucion mas importante de la
administracion estratégica esta en el proceso y no en la decisibn o documento que

resulten.

® Hofer, Ch y Schendel, D. Formulacion de estrategia: conceptos y anélisis. Pag. 86
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Las ventajas de un pensamiento estratégico de primera clase y de una
administracién conciente de la estrategia, incluye: “1) proporcionar a toda la
organizacion una mejor guia sobre el punto decisivo de “qué es lo que estamos
tratando de hacer y de lograr”; 2) hacer que los administradores estén mas atentos a
los vientos de cambio, a las nuevas oportunidades y a los desarrollos amenazadores;
3) ayuda a unificar la organizacion; 4) crear un punto de vista administrativo mas
proactivo; 5) promover el desarrollo de un modelo de negocio en constante
evolucién, que produzca un éxito final sostenido para la empresa, y 6) promocionar a
los administradores un fundamento para evaluar solicitudes presupuestarias rivales;
un conjunto de razones que justifiguen con solidez recursos, por parte de la

direccién, para areas que apoyen la estrategia y produzcan resultados.”*°

= Naturaleza alcances de la administracion estratégica.

En el proceso de administracion estratégica es importante considerar los siguientes

planteamientos:

1. La comunicacién es basica, representa la clave del éxito en las interacciones
humanas y sistémicas de la institucion. Una adecuada comunicacion entre
trabajadores de confianza y sindicalizados, alumnos y profesores, bajo la
participacion de procesos sinérgicos y empaticos, repercutira en una mayor
participacion de la comunidad para brindar su apoyo a las tareas universitarias,
impulsando el conocimiento, la calidad, la productividad, la corresponsabilidad y el
compromiso necesarios para alcanzar la mision y los objetivos institucionales. El
didlogo y la participacién son esenciales, es fundamental que los trabajadores de
confianza y los sindicalizados estén muy bien informados sobre la misién y vision, los
objetivos generales y particulares de la dependencia, el sentido de las actividades,
los avances logrados para alcanzar los objetivos, los planes y programas de

desarrollo y la importancia de brindar un adecuado servicio a la comunidad.

19 Fred R. David, Conceptos de Administracion Estratégica, Pag. 176.
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2. La globalizacion y la capacidad de adaptacidén a los nuevos cambios que exige el
entorno repercute en adoptar adecuadas decisiones estratégicas. Las fronteras entre
los paises ya no imponen limites, el contemplar actividades desde una perspectiva
global seré estratégico para el adecuado desarrollo institucional, el comprender que
en el ambito de la investigacion, de la educacion, de la difusion de la cultura, de la
extension y vinculacion con la sociedad se manifiesta la universalidad de
pensamiento y el que los trabajadores deben mantener una actitud proactiva que
responda a los requerimientos y necesidades de la comunidad y los sociales que
requiere la nacion para hacer frente al inevitable proceso de globalizacion.

3. El ambiente es un elemento clave de la estrategia. Resulta prioritario concientizar
a la comunidad de que después de la guerra fria la amenaza mas latente para el
bienestar de la poblacién, es el menoscabo y la explotacion constante del medio

ambiente.

= Elementos de la administracion estratégica

A). “La planeacion estratégica debera ser evolutiva mas que directiva.”**

» Contener unos cuantos objetivos de amplio aspectro.

» Los objetivos son el resultado de la reflexién y discusion por un largo periodo de
tiempo.

* Los objetivos estan disenados para ofrecer a los departamentos prioridades para el

desarrollo institucional.

B) “Proveer una estructura organizacional dentro de la cual una amplia variedad de
individuos pueden identificar y resolver sus propios problemas.”*?

« Comunicacion efectiva de doble via entre la autoridad central y las unidades
operativas.

» Crea un ambiente que fortalece la confianza y la credibilidad en el personal.

1 Charles Hill y Gareth Jones; Administracion Estrategicas un enfonque integrado; Mc. Graw Hill Pag. 134
12 |bidem. Pag. 134
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* Anima al dialogo y la discusion dentro de la organizacion con el propdsito de evitar

0 minimizar la amenaza externa.

C) “Enfoca la direccién en el desempefio y la mejora continua.”*

» Adapta un enfoque de: medios-estrategias-fines en vez de fines-estrategias-medios.
* El enfoque incentiva la inversién en el personal quien movera a sus metas.
* La cultura de participacion y evolucion permite a cada quien entender y

comprometerse con el logro de las metas.

D) “El plan estratégico debe ser respaldado por una autoridad competente”**

» Desafios de la administracidon estratégica.

-Amenazas de nuevos competidores

-Barreras de entrada

-Amenazas de sustitucion

-Poder de negociacion de los compradores y proveedores

-Presencia de rivalidades

-Adaptarse al cambio

-Hacer planeacion de administracion estratégica realista (planes realistas,

alcanzables)
2.3.2 ETAPAS DE LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

“Formulacion de la estrategia: Consiste en elaborar la mision de la empresa,

detectar las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion, definir sus
fuerzas y debilidades y establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias

alternativas y elegir las estrategias que se seguiran.

Implementacion de la estrategia: La empresa debe establecer objetivos anuales,

idear politicas, motivar a los empleados y asignar recursos, de tal manera que

permita ejecutar las estrategias formuladas.”*

3 |bidem Pag 135
4 Ibidem Pag 135
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Implica desarrollar una cultura que sostenga la estrategia.

El reto de la implementacion consiste en estimular a los gerentes y empleados para

que trabajen en el logro de los objetivos de la organizacion.

“Evaluacién de la estrategia: es el medio para conocer cuando no esta

funcionando bien determinada estrategia. Toda estrategia se modifica a futuro,

porque los factores internos y externos cambian permanentemente.”*®

Las 3 actividades para evaluar las estrategias son:

71 Revision de los factores internos y externos que son la base de las estrategias

presentes

71 Medicion de desempeiio

1 Aplicacion de acciones correctivas

Para formular implementar, y evaluar estrategias se presentan actividades en 3

niveles de la jerarquia de una organizacion:
] El corporativo

[ El de unidades estratégica o divisiones
"1 El de las funciones.

Integrar la intuicion y el andlisis: La intuicion basada en las experiencias, los juicios,
las sensaciones del pasado resulta esencial para tomar decisiones estratégicas

acertadas.

El razonamiento analitico y el intuitivo se complementan.

1> Fred. R. David, Conceptos de administracion estratégica; Pag. 215
16 |bidem Pag. 217
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Adaptarse al cambio: El proceso de administracidon estratégica parte del supuesto de
gue las organizaciones deben estar atentas a las tendencias y a los hechos internos

y externos para poder hacer cambios oportunos cundo se necesiten.

2.3.3 PROCESO DE ADMINISTRACION ESTRATEGICA.

“Primer Paso: Definir las metas para los préximos cinco afos.”*’

Determinar metas tanto personales como profesionales para los siguientes cinco
afos.
-Realizar una lista determinado lo que se desea personalmente y para la
organizacion, teniendo en cuenta los aspectos anteriores.
-Revisar la lista agregando o eliminando elementos segun su criterio.
-Repetir el proceso de revision varias veces.

-Elaborar supuestos y hechos de la situacion presente para cada una de las

metas que establezca.
-Establecer objetivos especificos, medibles y desafiantes pero factibles.
-Revaluar permanentemente las metas introduciendo ajustes.

-Determinar la factibilidad de los objetivos en relacion con las condiciones

externas.

-Establecer posibles relaciones entre las metas personales y profesionales.

“Segundo Paso: Evaluacién de los recursos internos.”*®

. Conocer y evaluar los recursos disponibles para la consecucién de las metas.
. Evaluar cada recurso utilizando criterios definidos tales como comparaciéon

con sus competidores, o valoracion autocritica de las operaciones dentro de la

industria.
. Distinguir los recursos en ventajas y desventajas segun sus caracteristicas.
. Elaborar una lista en base a la distincion anterior.

" Thompson Strikland, Administracion Estratégica; Pag. 85
'8 |bidem Pag. 86
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. Determinar donde estan las fuerzas y debilidades internas de la empresa.

“Tercer Paso: Evaluacion de los factores externos.”*°

. Valorar los factores externos.

. Evaluar cada uno de los aspectos (Econémicos, Sociales, Politicos,
Tecnolégicos, Legales, Demograficos, etc.) en relacién con la situacién actual
de la empresa.

. Determinar que factores constituyen una amenaza y cuales una oportunidad.
. Confeccionar una lista en base a la distincién anterior.
. Recurrir a otras personas o profesionales para realizar este paso, puede ser

muy beneficioso.
. Evaluar cuales oportunidades pueden ser aprovechada por la organizacion y

como se puede defender esta de las amenazas.

“Cuarto Paso: Analisis del ambito competitivo.”?*

. Conocer la situacion competitiva general de la compania.
. Determinar la rivalidad entre los competidores y cuales son los obstaculos de

salida; respondiendo a las siguientes preguntas.
¢, Los competidores son numerosos o0 guardan cierto equilibrio entre su tamafo y
capacidad?

¢La industria crece con lentitud, provocando asi pugnas de desarrollo entre los

competidores?’
¢, Los competidores ofrecen practicamente el mismo producto o servicio?

¢, Los costos fijos son elevados (o el producto perecedero), de modo que hacen surgir

la tentacion de recordar los precios?

¢Laindustria experimento ocasionales excesos de capacidad?

19 |bidem Pag. 88
2 |bidem Pag. 89
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¢ Los competidores consideran que los retos para alcanzar el éxito en el negocio son
especialmente riesgos, debido a factores como el prestigio o la necesidad de una
completa linea de productos?

¢Resulta gravoso para una empresa abandonar la industria, lo cual obliga a las

empresas a mantenerse en la competencia de que otro modo abandonaria?

¢La industria precisa de equipos especializados que no pueden ser utilizados

facilmente en otra industria?

¢La capacidad de produccion esta fuertemente vinculada a otras unidades de
fabricacién, de modo que resulta dificil abandonar un negocio especifico sin

trastornar el sistema de produccion?

¢La compaiiia incurriria en altos costos fijos en caso de decidir el abandono de una

industria en particular?

¢La gerencia es particularmente leal a una determinada linea de negocios?

. Evaluar el poder de los proveedores de la industria; dando respuesta a las
siguientes preguntas:

¢ El grupo de proveedores estd mas concentrado que la industria a la cual presta sus
servicios?

¢, Cada proveedor posee un producto Unico, o los productos que ofrecen pueden ser

sustituidos facilmente?

¢,Cuenta el proveedor con posibilidades de incorporarse a la industria y convertirse

entonces en competidor directo de la que ahora surte?

. Determinar el poder de los compradores de los productos industriales;
contestando estas preguntas:

¢Los compradores estdn mas concentrados que las empresas que surten el

producto?

¢, Los compradores adquieren los productos en volimenes considerables?
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¢Los productos adquiridos pueden ser facilmente sustituidos por los que ofrecen

otros fabricantes?

¢, Los compradores obtienen bajas utilidades?

¢ Al comprador no le importan mayormente los productos adquiridos?

¢ Es posible que el comprador se convierta en competidor integrandose hacia atras?
. Determinar la disponibilidad de productos sustitutos, a través de las siguientes
preguntas:

¢ Hay disponibilidad de productos sustitutos muy semejantes?

¢, Se hallan disponibles otros productos sustitutos adecuados?

. Evaluar la probabilidad de que nuevos competidores se incorporen a la
industria; por medio de estas preguntas:

¢ Son altos los requerimientos de capital en la industria?

¢ Existen significativas economias de escala?

¢ Los productos ofrecidos son insustituibles, lo cual les dificulta a eventuales nuevos

competidores atraer una buena clientela?
¢ Existen politicas gubernamentales que restrinjan el ingreso a la industria?

¢, Los nuevos competidores tendran dificultades para establecer canales adecuados

para la distribucion de sus productos?

. Identificar la competencia distintiva de la organizacion:

¢En que consiste la singular combinacion de ventajas internas que le permite a cada
uno de los rivales competir eficazmente?

“Quinto Paso: Elaborar posibles escenarios futuros.”*

. Confeccionar un posible escenario futuro a corto plazo (un afio).

. Confeccionar un posible escenario futuro a largo plazo (cinco afos).

2! |bidem Pag. 92
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“Sexto Paso: Formulacion de la estrategia

o

Intercambiar ideas con personas que conocen la situacion de uno pero que
tampoco estdn tan cerca como para intervenir directamente en la propia
evaluacion estratégica es un buen método para evitar errores de

interpretacion.

3322

Formular una estrategia que prepara una relacion para el futuro, basada en la
situacion actual de la compafia, en los escenarios futuros y orientados a
alcanzar las metas.

Desarrollar varias alternativas estratégicas que sean Utiles para conseguir las
metas, por lo menos cuatro.

Tomar conocimiento de algunas estrategias que pueden servir para darse
cuenta como se conforman y para tomarlas como referencias al momento de

desarrollar las alternativas estratégicas.

Estrategias Genéricas:

De crecimiento

De reduccion
Ofensiva

Defensiva

Analitica

Reactiva

De liderazgo por costo
De diferenciacion

De concentracién (de nicho)

Tratar de determinar que estrategia genérica utilizan los competidores.

“Séptimo Paso: Evaluacioén de las alternativas estratégicas.

3323

22 |bidem Pag. 93
% |bidem Pag. 95
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“Octavo Paso: Instrumentacién de la estrategia.

Evaluar y comparar objetivamente las alternativas estratégicas desarrolladas
teniendo en cuenta aspectos legales y observando si coincide con la
competencia distintiva.

Revisar las metas con cuidado.

Analizar pruebas para evaluar la efectividad de la estrategia asignandole

calificaciones:

Prueba de consistencia con las metas
Prueba de marco de referencia
Prueba de competencia

Prueba de viabilidad

Elegir la estrategia que obtenga la mayor calificacion.
Retroceder a la formulacion estratégica si se encuentra dificultades para elegir

una capaz de alcanzar tanto las metas personales como empresariales.

24

Desarrollar planes de instrumentacion y subestratégicas que permitan
disminuir desventajas y aumentar las ventajas de la estrategia que permite
alcanzar los resultados previstos.

Modificar la conducta de los empleados para que apoyen la implementacion.
Desarrollar programas especificos para la instrumentacion de los objetivos.
Determinar objetivos especificos, medibles y limitados en el tiempo para el
programa de instrumentacion.

Establecer puntos especificos de revisibn que permitan determinar si el
programa esta procediendo de acuerdo a las fechas fijadas.

Realizar el desarrollo y la transformacion empresarial (estructura, recursos
humanos, desarrollo de los empleados y el estilo de liderazgo).

Acoplar la estructura de la empresa a la nueva estrategia.

2 |bidem Pag. 97
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. Contar con el equipo humano necesario para el desempefio de todas las
funciones involucradas.

. Identificar y desarrollar las capacidades de los empleados que son necesarias
para el cumplimiento del plan estratégico, estimulando este desarrollo.

. Desarrollar un estilo de liderazgo adecuado a la situacion.

. Tomar en cuenta que es preciso que los empleados sepan cual es el estilo de
liderazgo de jefe, si se cambia de estilo se terminara por confundirlos y
perjudicar la moral en general.

. Determinar si las estrategias operativas caminan en funcion de la estrategia

general, y si sirven de apoyo a esta.

. Capacitar y adiestrar al personal para que sea capaz de llevar a cabo la
estrategia.
. Conocer con detalle la competencia distintiva, para saber que areas son las

gue representan una ventaja y cuales son las areas deébiles que necesitan de

acciones correctivas.

. Ver cada estrategia operacional como parte de un conjunto integral.
. Organizar los proyectos para formar con ellos un plan general.
. Elaborar un diagrama de Gannt, estableciendo prioridades, para organizar

cronologicamente las actividades de acuerdo a las necesidades y urgencias.

. Ejecutar la instrumentacion.

“Noveno Paso: Control estratégico.”?

. Monitorear tanto el proceso como el producto.

. Establecer un calendario de control en el que queden claramente indicadas las
fechas, en el que se evaluaran el grado de avance en el cumplimiento del
objetivo.

. Revisar de manera continua todos los aspectos incluidos en el plan
estratégicos, considerando la oportunidad de nuevas estrategias en las que no

se halla pensado originalmente.

% |bidem Pag. 98
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. Revisar sistematicamente y formalmente cada una de los asuntos involucrados
en el producto estratégico periédicamente; también se puede utilizar la A.P.O. o
administracion por objetivos como manera de monitoreo.

. Corregir las desviaciones que ocurran.

. Consultar a especialistas estratégicos cuando surjan dificultades que lo

requieran.

2.3.3 FUNCIONES ADMINISTRATIVAS

Los partidarios de la escuela del proceso administrativo consideran la administracion
como una actividad compuesta de ciertas sub-actividades que constituyen el proceso
administrativo Unico. Este proceso administrativo formado por 4 funciones
fundamentales, planeacion, organizacion, direccion y control. “Constituyen el
proceso de la administracion. Una expresion sumaria de estas funciones

fundamentales de la administracion es:

1. LA PLANEACION para determinar los objetivos en los cursos de accidén que

van a seguirse.
2. LA ORGANIZACION para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y

para establecer y reconocer las relaciones necesarias.

3. LA DIRECCION por los miembros del grupo para que lleven a cabo las tareas

prescritas con voluntad y entusiasmo.

4. EL CONTROL de las actividades para que se conformen con los planes.”®

%6 Melinkoff, Ramon. Los procesos administrativos, Edit. Panapo, Caracas, Venezuela. Pag 384.
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2.3.4.1 PLANEACION ESTRATEGICA.

‘Funcion de la administracion en la que se definen los objetivos, se fijan las

estrategias para alcanzarlas, y se trazan planes para integrar y coordinar las

actividades.

n27

PRINCIPIOS DE LA PLANEACION

Contribucion a los objetivos (coherencia entre planes)
Primacia de la planeacion (precede a las demas funciones)
Extension de la planeacion (a todos en la organizacion le compete)

Eficacia de los planes (objetivos a menores costos)

ELEMENTOS DE LA PLANEACION

Objetivos

Planificacion estratégica
Estrategias

Politicas

Planificacion operativa
Procedimientos
Presupuestos

Programas

PLANEACION ESTRATEGICA

ESTRATEGIAS
POLITICAS

ESTRATEGIAS

“Colocan a la organizacion en una relacion ventajosa ante el medio ambiente.

La planeacién estratégica es el proceso de desarrollar estrategias.

128

Estas implican establecer objetivos, utilizando recursos para el logro de los mismos y

definir politicas para el uso de esos recursos.

2T Wikipedia, La enciclopedia libre en linea.
%8 Enciclopedia Encarta 2006.
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CARACTERISTICA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
= Estudio del medio ambiente
= Estudio del interior de la organizacién
= Andlisis a largo plazo

= Responsabilidad de la alta direccion

POLITICAS
Son lineas de accion para la toma de decisiones y buscan unificar decisiones de

distintas personas frente a situaciones distintas.

EXPRESAS: Enunciados orales o escritos que especifican intenciones y preferencias
a tener en cuenta a la hora de la toma de decisiones.
IMPLICITAS: No tienen un enunciado formal sino que se originan en la practica usual

dentro de la organizacion.

PLANEACION OPERATIVA
= Procedimientos
= Presupuestos
= Programas
) PROCEDIMIENTOS: Son guias para la accién. Son métodos para llevar a cabo

actividades.El procedimiento brinda una solucién predeterminada.

1 PRESUPUESTOS: Son planes que anticipan la cantidad de ingresos y egresos

para un periodo determinado.

I MANERAS DE PREPARARLOS:
A partir presupuesto afio anterior.
Presupuesto Base cero (partir de cero evaluando a un mismo nivel todos los

programas de acuerdo a los objetivos de la organizacion)
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1 PROGRAMAS: Es un plan que determina periodos de tiempo para la realizacion

de actividades especificas.

] TECNICAS PROGRAMACION:
Gréfica de GANTT (tareas/tiempo)

Redes PERT (diagramas que muestran la interrelacion entre actividades y sucesos)

I TOMA DE DECISIONES

Es la seleccidon de un curso de accidn entre varias alternativas.

ETAPAS:

Definir el problema
Obtener toda la informacion
Formular opciones

Evaluar y decidir

ACTIVIDADES IMPORTANTES DE PLANEACION

® o O T o

Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

Prondsticos.

Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se haré el trabajo.
Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para encontrar
medios nuevos y mejores de desempefiar el trabajo.

Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.

Anticipar los posibles problemas futuros.

Modificar los planes a la luz de los resultados del control.
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2.3.4.2 ORGANIZACION ESTRATEGICA.

NATURALEZA Y PROPOSITO

“Funcién de la administracion que consiste en determinar qué tareas hay que hacer,
quién las hace, como se agrupan, quién rinde cuenta a quién y donde se toman las
decisiones.”®

¢ Como debe dividirse el trabajo dentro de un departamento?

¢, Como deben coordinarse los esfuerzos para lograr un esfuerzo general unificado

ORGANIZACION FORMAL
“Cuando las actividades de dos 0 mas personas estan explicitamente coordinadas

para el logro de ciertos objetivos.”*

PRINCIPIOS ORGANIZACION FORMAL
= Principio unidad de objetivo (una estructura es efectiva si permite contribucion
de cada individuo al objetivo de la organizacion)

= Principio de eficiencia (si facilita la obtencién de objetivos a un costo minimo)

ORGANIZACION INFORMAL
El propdsito de las organizaciones informales es cubrir necesidades humanas.

Necesidad de informacién, es importante integrar la organizacion informal.

RELACION SUBORDINADO-SUPERIOR
CADENA DE MANDO: Conjunto de relaciones de dependencia desde cupula a

base.
UNIDAD DE MANDO: Sélo supervisor.
TRAMO DE CONTROL: Numero de personas que supervisa un superior. Cuanto

MAas ascendemos menos personas se supervisa.

%% dalberto Chiavenato. Introduccion a la Teoria General de la Administracién; Mc Graw Hill, Bogota, Pag. 152
% Koontz, Harold, Weihrich, Heinz. Administracion, Mc Graw Hill, 9a Edicion Mexico. Pag 185
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RELACION SUBORDINADO-SUPERIOR
TRAMO DE CONTROL: Elementos que influyen en el nuimero de personas

supervisadas por un mismo jefe:
= Numero de actividades es un mismo sector
= Grado de incertidumbre en el trabajo
= Mayor responsabilidad y complejidad en los puestos de los subordinados
= Mayor capacitacion de los subordinados.
* Procedimientos estandarizados
= Tipo de trabajo del supervisor (rutinario o no)

COORDINACION INTERSECTORIAL

Interrelacion que existe entre departamentos.

INDICADOR DEL GRADO DE COORDINACION
Nivel de incertidumbre con respecto a la tarea que comparten los sectores.
MECANISMOS DE COORDINACION

= PLANES y REGLAS (proc .estandarizado)

= CANALES VERTICALES DE AUTORIDAD (uso cadena mando)

* REUNIONES IMPROVISADAS

» REUNIONES PROGRAMADAS

» RESPONSABILIDADES DEPARTAMENTALES de COORD.

» INTERMEDIARIOS

= DISENO MATRICIAL

DESCENTRALIZACION DE LA AUTORIDAD

CENTRALIZACION: Concentracion de la autoridad y decisiones en la parte mas alta

de la organizacion.
DESCENTRALIZACION: Cantidad de autoridad y toma de decisiones a delegar.

DELEGAR:_Proceso mediante el cual los administradores asignan tareas, autoridad y

responsabilidad
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DELEGACION EFECTIVA:

= COMPLETA (se asigna toda tarea necesaria para objetivo/responsables.)

= CLARA (comprendan con claridad tareas, responsables .y autoridad )
= SUFICIENTE (autoridad suficiente)

Division del trabajo
Se refiere a descomponer una tarea compleja en sus componentes, de tal manera
gue las personas sean responsables de una serie limitada de actividades, en lugar
de tareas en general.

Todas las tareas de la organizacién desde la produccion hasta la administracion se
pueden subdividir. La division del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden
aprender a realizar con relativa velocidad por consiguiente comenta la
especializacion, pues cada persona se convierte en experta en cierto trabajo.
Ademas como crea una serie de trabajo, las personas pueden elegir puestos, o

puedan ser asignadas a aquellas, que se cifian a sus talentos e intereses.

La organizacion se debe caracterizar por una division del trabajo claramente definida.
La division del trabajo constituye la base de la organizacion; La division del trabajo
conduce a la especializacion y a la diferenciacion de tareas. La idea béasica era de

gue las empresas con mayor indice de division del trabajo, serian las mas eficientes.

Mientras la administracion cientifica se preocupaba por la division del trabajo a nivel
del obrero, fragmentando las tareas de este, la administracion clasica se preocupaba
por la divisibn en los oOrganos que componen la organizacion. Esto es por
departamentos, divisiones, secciones, unidades, etc. Para la teoria clasica puede

darse esta division en dos direcciones:

Verticalmente: Esta dada por los niveles de autoridad y responsabilidad, como en la

escala jerarquica, definiendo los diferentes niveles de la organizacion con sus varios
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niveles de autoridad. Esta Ultima aumenta a medida que se asciende en la jerarquia

de la organizacion.

Horizontalmente: Esta dada segun los diferentes tipos de actividades desarrolladas
en la organizacién, como la especializacion del trabajo, en un mismo nivel jerarquico,
cada departamento o0 seccion pasa a ser responsable de una actividad especifica y
propia.

El trabajo puede ser fragmentado en las partes que lo componen. Estas pueden
asignarse a trabajadores individuales, quienes se especializan en dichas tareas.

La division del trabajo tiene como propdsito incrementar la productividad, debido a
gue ninguna persona puede ejecutar al mismo tiempo la totalidad de las tareas
necesarias de una operacion compleja. Sin embargo, si es posible que una persona
desarrolle todas las tareas que se requieran. De ahi que es mas eficiente y en
algunos casos es absolutamente necesario dividir el total de la operacion en

actividades secuenciales y en paralelo.

Las formas de division del trabajo han sido favorecidas por la mecanizacion y por el
advenimiento de la linea de ensamble, asi como por la administracion cientifica, la

capacitacion, el estudio del trabajo, y los sistemas de reconocimiento.

Departamentalizacion

Se refiere agrupar en departamentos aquellas actividades de trabajo que son
similares o tiene una relacion logica, para ello se labora un organigrama donde
mediante cuadros se representan los diferentes departamentos que integran la
organizacion. Por ejemplo los profesores se pueden agrupar en departamentos de
guimica, departamento de ingles, etc. La departamentalizacion es el resultado de las
decisiones que toman los gerentes en cuanto a las actividades laborales una vez que
han sido dividida las tareas se pueden relacionar en grupos “"parecidos" como

pueden suponer existen muchas variedades de trabajos y departamentos en las
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organizaciones y los trabajos y departamentos de una organizacion seran deferentes
a las de otras.

Jerarquia: desde los primeros dias de la industrializacion los gerentes se preocupan
por la cantidad de personas y departamentos que podrian manejar con eficacia, esta
interrogante pertenece al tramo de control administrativo (con frecuencia llamado
tramo de control o tramo administrativo) cuando se a dividido el trabajo, creados
departamentos y elegido el tramo de control los gerentes pueden seleccionar una
cadena de mando; es decir, un plan que especifique quien depende de quien. Estas
lineas de dependencia son caracteristicas fundamentales de cualquier organigrama
para representar la jerarquia que es plan que especifica quien controla a quien en

una organizacion.

Tipos de Especializacion

Existen dos formas de ver la especializacion: de acuerdo a la especializacion de la
tarea y desde el punto de vista de la especializacion de la gente.

Especializacion de la tarea. Es dividir el trabajo total en sus componentes. Debido a
gue cada componente es relativamente simple, los trabajadores pueden ser
capacitados con relativa facilidad para desarrollarlo.

Especializacion de la Gente. Involucra a personas con un alto grado de
entrenamiento en tareas especificas (contabilidad, leyes, ingenieria, investigacion,

etc.)

La diferencia entre ambas especializaciones es que en la primera reside en el
trabajo, y en la segunda la especializacion se encuentra en la persona, quien con
relativa facilidad puede moverse de organizacién a organizacion. Es muy importante

distinguir estos dos tipos de especializacidon que tienen diferentes propadsitos.

Desventajas de la especializacion en la tarea.- Puede volver el trabajo aburrido y

monodtono. Algunos piensan que deshumaniza el trabajo, y al trabajador. La
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exagerada especializacién puede perjudicar la productividad al provocar descuidos,

ausentismo y aun sabotajes.

Se ejerce previamente a la accion para
asegurar que se preparen los recursos y
el personal necesarios y se tengan listos

1. Control preliminar para iniciar las actividades.

(a través de la Vigilar (mediante la observacion personal
alimentacion adelantada) e informes) las actividades corrientes
2. Control coincidente para asegurar que se cumplan las

(generalmente a través de informes||[politicas y los procedimientos, sobre la

periodicos de desempefio) marcha.

3. Control por retroalimentacion Accion a posteriori  (replanificacion),

concentrando la atencion sobre los
resultados pasados para controlar las

actividades futuras.

Un proceso de control corriente, cuyo propdsito sea ayudar a vigilar las actividades

periddicas de un negocio y de cada centro de responsabilidad, consta de las

siguientes fases:

1.

Comparar el desempefio (resultados reales) con las metas y nhormas
planificadas.

Preparar un informe de desempefio que muestre los resultados reales, los
resultados planificados y cualquier diferencia entre ambos.

Analizar las variaciones y las operaciones relacionadas para determinar las
causas subyacentes de las variaciones.

Desarrollar cursos de accion opcionales para corregir cualesquier deficiencia y
aprender de los éxitos.

Hacer una seleccion (accién correctiva) del menu de alternativas y ponerla en

préactica.
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6. Hacer el seguimiento necesario para evaluar la efectividad de la correccion;
continuar con la alimentacion adelantada para efectos de replanificacion.

El control eficaz exige la alimentacion adelantada. En otras palabras, se supone que
los objetivos, los planes, las politicas y las normas se han desarrollado y comunicado
a aquellos gerentes que tienen las correspondientes responsabilidades de
desempeiio. Por lo tanto, el control debe necesariamente apoyarse en el concepto de
la retroalimentacién, el cual exige mediciones del desempefio y dispara la accion
correctiva prevista para asegurar el logro de los objetivos. Cuando los planes se
hacen operacionales, debe ejercerse el control para medir el avance. En algunos
casos, el control tiene también como resultado la modificacion de los planes y metas
anteriores o la formulacion de nuevos planes, cambios en la operacion y
reasignacion de la gente. Deben desarrollarse métodos de control para las
caracteristicas particulares de la operacion y la estructura de organizacion.
Un importante aspecto de control que a menudo se pasa por alto es su relacién con
el momento de la accidén. El control no puede ser a posteriori; por ejemplo, un
desembolso ya efectuado o una ineficiencia ya cometida no puede deshacerse. Por
lo tanto, debe aplicarse un control eficaz en el momento de la accién o cuando se
asuma el compromiso. Este concepto sugiere que el gerente responsable de ciertas
acciones debe empefiarse en alguna forma de control previo (a priori); para hacer tal
cosa, los objetivos, los planes, las politicas y las normas deben haber sido
comunicados al gerente y plenamente comprendidos por éste con la anticipacion
necesaria.
La comparacion de los resultados reales con las metas y normas planificadas
constituye una medicion de la efectividad del control durante un periodo pasado
especificado, el cual constituye la base para una eficaz retroalimentacion. Los
hechos que se muestran en un informe de desempefio no pueden ya cambiarse; sin
embargo, la medicion histdrica puede conducir a un mejoramiento del control en el

futuro

ACTIVIDADES IMPORTANTES DE ORGANIZACION.

Subdividir el trabajo en unidades operativas (deptos.)
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Agrupar las obligaciones operativas en puestos (puestos reg. X depto.)
Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.
Aclarar los requisitos del puesto.

Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la admon
Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.

2.3.4.3 DIRECCION ESTRATEGICA

“Funcion de la administracion que consiste en motivar a los subordinados, influir en
los individuos y los equipos mientras hacen su trabajo, elegir el mejor canal de
comunicacion y ocuparse de cualquier otra manera del comportamiento de los

empleados resolviendo los conflictos.”®*

Elementos del proceso de direccion
= Personas tienen diferentes roles
= No existen personas promedio
= Dignidad personal (p/logro objetivo)
= Totalidad de las personas
Liderazgo
“Proceso interpersonal mediante el cual los administradores tratan de influir sobre
sus empleados.”*
Estilos de liderazgo
» LIDER CENTRADO EN PERSONAS (sensibilidad, satisfaccion personal)
= LIDER CENTRADO EN TAREAS
Comunicacion
Es la transferencia de informacién del emisor al receptor

Es importante en lo interno y en la relacion con el medio.

#! José Carlos Jaramillo, (1992) Direccion Estratégica, Mc Graw Hill, 22 Edicion. Pag. 264
%2 Agustin Reyes Ponce, (1994) Administracion Moderna, Editorial Limusa. Pag. 72
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Direcciones de la comunicacién

Descendente (autocraticas)

Ascendente (participativas)

Cruzada (horizontal y diagonal) comunicacion oral y escrita
Escrita: antelacion, mas personas.

Oral: retroalimentacién inmediata

PROCESO DE COMUNICACION

= Emisor

= Canal de transmision (ej: teléfono)

= Receptor u retroalimentacién

BARRERAS EN LA COMUNICACION

Barreras en el emisor (claridad)

Barreras en la transmision (intermediarios)

Barreras en el receptor (actitud)

Aun superando estas barreras se podra dar la mala interpretacion por parte del

receptor.

MEJORA DE LA COMUNICACION

Aclarar ideas antes de comunicar

Comprender condiciones del ambiente fisico y humano

Disponer de toda la informacién necesaria al momento de comunicar
Ser cuidadoso en el tono

Seguimiento de la comunicacion

Comunicar mensajes con importancia

Acciones coherentes con comunicacion.

Ser buen oyente
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ACTIVIDADES IMPORTANTES DE LA DIRECCION

-~ o o 0 T

Q@

Poner en préactica la filosofia de participacion por todos los afectados por la
decision.

Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

Motivar a los miembros.

Comunicar con efectividad.

Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho.
Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el
trabajo.

Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control.

2.3.4.4 CONTROL ESTRATEGICO

‘Funcién de la administracion que consiste en vigilar el desempefio actual,

compararlo con una norma y emprender las acciones que hicieran falta.

133

Reunir y retroalimentar informacion acerca del desempefio de forma de poder

comparar resultados.

Relacion con planificacion.

Funcién de todos los niveles que ejecuten planes.

PROCESO DE CONTROL

Establecer estandares
Medicion del desempefio en comparacion con esos estandares
Correccidon de desviaciones con respecto a estandares y planes (relacion con

las otras funciones)

REQUISITOS DEL CONTROL

Los controles deben hacerse a la medida de planes y puestos.

% George A. Steiner (1998). Planificacion Estrategica, lo que todo directos debe saber. Editorial CECSA. Pag.

110
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» Hacerse ala medida de administradores especificos y sus personalidades.
= Sefalar las excepciones en puntos principales.

= Objetividad

» Flexibilidad

= Ajustarse al clima de la organizacional

= Economicos

= Conducir a acciones correctivas

ACTIVIDADES IMPORTANTES DE CONTROL

Comparar los resultados con los planes generales.
Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.
Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

Comunicar cuales son los medios de medicion.

® o o T 9

Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y las
variaciones.
f. Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

=«

Ajustar el control a la luz de los resultados del control.

2.3.4.5 OBJETIVOS

DEFINICION E IMPORTANCIA DE LOS OBJETIVOS

“Un objetivo administrativo es la meta que se persigue, que prescribe un ambito
definido y sugiere la direccién a los esfuerzos de planeacién de un gerente.”* Esta
definicion incluye 4 conceptos, desde el punto de vista del gerente son:

1. Meta es la mira que va a perseguirse y deber ser identificada en términos

claros y precisos. No se habra de confundir una meta con el area general de

% Rosemberg Jerry M. Diccionario de Administracion y Finanzas. Pag 346
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actividades deseadas, el hacerlo asi pone en énfasis en los medios, no en la
mira.

2.  Ambito de la meta que se persigue esta incluida en la declaracién de los
limites o restricciones presitos que deberan observarse.

3. Asi mismo un objetivo connota un caracter definitivo. Los propésitos
declarados en términos vagos o de doble significado tienen poco o ningun valor
administrativo porque estan sujetos a varias interpretaciones y con frecuencia el
resultado es confusion y disturbio.

4. La direccién esta indicada por el objetivo. Muestra los resultados que deben
buscarse y aparta esos resultados de los muchos objetivos posibles que de otra
forma podrian buscarse. Esta direccion proporciona los cimientos para los
planes estratégicos apropiados que deben formularse para alcanzar los
objetivos.

Los objetivos inapropiados e inadecuados pueden retardar el éxito de la
administracion y sofocar las operaciones en cualquier organizacion. Una sugerencia
provechosa para todo gerente es concentrarse periédicamente y reiterar los objetivos
buscados y luego determinar si la accién que en la actualidad se sigue esta en
verdad contribuyendo al logro de esas metas. Tal practica ayuda a minimizar las
dificultades que tienen muchos miembros de la administracion y sus subordinados
para saber cuales son sus objetivos actuales, identificandolos tanto para ellos como
para sus asociados, poniéndolos al dia y usandolos con eficiencia en su trabajo

administrativo.

TIPOS Y CLASIFICACION DE OBJETIVOS

“En toda organizacién hay muchos objetivos pero algunos objetivos comunes a todas

las organizaciones incluyen los que siguen:

1. Proporcionar varios productos y servicios.
Estar delante de la competencia.
Crecer.

Aumentar las utilidades, aumentando las ventas y disminuyendo los costos.

o s~ DN

Proporcionar bienestar y desarrollo a los empleados.
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Mantener operaciones y estructura organizacional satisfactoria.

Ser un ciudadano empresarial socialmente responsable.

Desarrollar el comercio internacional.”®®

Estas categorias, a su vez pueden sugerir areas claves especificas para las cuales

son capaces de derivarse sub objetivos, evaluando el grado de su realizacion. Por

ejemplo los gerentes de la compafia General Electric identifican 8 areas, que son

vitales en el mantenimiento y progreso de liderazgo, fuerza y habilidad competitiva de

su compafiia. Estas areas clave de resultado son:

1.

8.

N o ok~ e

Rentabilidad (grado de utilidad)
Posicién en el mercado
Productividad

Liderazgo del producto
Desarrollo del personal
Actividades de los empleados
Responsabilidad publica

Equilibrio entre los planes a corto y largo plazo

Establecer metas para cada una de estas areas, llevarlas a cabo y evaluar los

resultados logrados son partes importantes de los esfuerzos administrativos de la

compafia.

CLASIFICACION DE OBJETIVOS SEGUN EL TIEMPO

1.

Objetivos a corto plazo: por lo general se extienden a un afio o0 menos. Por
ejemplo el objetivo de la compafia es alcanzar 3 millones de ventas brutas
para el afio 2003 y un objetivo personal de vender 3 nuevos contratos en el
mes de marzo.

Objetivos a mediano plazo: Por lo general cubren periodos de 1 a 5 afios por
ejemplo crecer a 8 oficinas regionales del 2003 al 2008.

Objetivos a largo plazo: se extienden mas alla de 5 afios. Por ejemplo buscar

establecerse en 10 paises extranjeros para el afio 2016.

% http://www.monografias.com/trabajos
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Esta divisién de las metas es una de las mas antiguas clasificaciones y la mas

ampliamente aceptada.
CLASIFICACION DE LOS OBJETIVOS

1.

Objetivos primarios: por lo general estan relacionados con una compafiia no

con un individuo. Por ejemplo: proporcionar bienes y servicios para el mercado
realizando una utilidad al proveer tales bienes y servicios, se les ofrece a los
consumidores lo que desean y se pueden dar recompensas a los miembros
participantes de la compafiia.

Objetivos secundarios: Ayudan a realizar los objetivos primarios e identifican

las miras para los esfuerzos destinados a aumentar la eficiencia y la economia
en el desempefio del trabajo de los miembros organizacionales.

Objetivos individuales: Como lo implica su nombre, son los objetivos

personales de los miembros individuales de una organizacion sobre una base
diaria, semanal, mensual o anual. Dependiendo del punto de vista que se
tome se alcanzan siendo subordinados a los objetivos primarios o secundarios
de la organizacion o haciendo que tales objetivos apoyen en forma realista la
realizacion de los objetivos individuales. Las necesidades que un individuo
intenta satisfacer trabajando en una organizacion en las relaciones entre el
incentivo de una organizacion y las contribuciones individuales son
interdependientes.

Objetivos Sociales: se refieren a las metas de una organizacion para la

sociedad, se incluye el compromiso de dar apoyo al cumplimiento de
requerimientos establecidos por la comunidad y varias dependencias
gubernamentales que se refieren a la salud, seguridad, practicas laborales,
reglamentacion de precios y contaminacion ambiental. Ademas se incluyen los
objetivos orientados a aplicar el mejoramiento social, fisico y cultural de la

comunidad.

57



2.3.2 ESTRATEGIAS

No solo las grandes empresas multinacionales se ven enfrentadas a un nuevo
sistema econdémico y social, la transformacion y evolucion de los mercados esta
latente en cada rincén del planeta, hacia una globalizacion tendiente a quebrar los
limites econdmicos e incluso geograficos por ello se hace necesario la
implementacion de conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin es decir una estrategia, en el ambito empresarial este fin es el
cumplimiento de metas y objetivos a través del disefio de un plan de accién.

La estrategia de una organizacion debe ser apropiada para sus recursos, objetivos y
circunstancias ambientales. Un objetivo de la estrategia corporativa es poner a la
organizacion en posicion para realizar su mision con eficacia y eficientemente. Una
buena estrategia corporativa debe integrar las metas de una organizacion, las
politicas, y las tacticas en un todo cohesivo, y se debe basar en realidades del
negocio. La estrategia debe conectar a la vision con la mision y las probables

tendencias futuras.

Hay muchos y muy diversos modelos de estrategias para llevar al éxito de una
empresa, sin embargo hay una estrategia que es el principio basico de cualquier
estrategia, el FODA o DOFA,; para llevarla a cabo, se hace un analisis externo que
nos lleve a potenciar oportunidades y minimizar las amenazas del entorno, y un
analisis interno que nos lleve a identificar las fortalezas y contrarrestar las

debilidades, con lo cual se podra formular la postura estratégica de la empresa.

2.3.5.1 NIVELES DE LAS ESTRATEGIAS

En una empresa que desarrolla una sola actividad o negocio, en el contexto ademas
de un entorno simple y estable, se podria aceptar la existencia de un solo nivel de
estrategia. Pero es, tal vez, hoy en dia, el caso menos corriente. En un entorno
turbulento se hara necesaria la identificacién de dos niveles de estrategia, pues el
desarrollo de unos recursos y competencias acertadas y la busqueda concienzuda

de ventajas competitivas y sinergia se hace mucho mas imperativo dada la mayor
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adversidad e inestabilidad del entorno, y las estrategias funcionales, evidentemente
indispensables, deben poder enmarcarse y coordinarse dentro de la estrategia de la
actividad.

Cuando se trata de una empresa diversificada, ésta se concibe como un conjunto de
actividades o negocios, y ademas de los dos niveles anteriores es preciso afadir un
nivel superior de la estrategia que engloba las distintas estrategias de negocios y
plantea el problema de una combinacién acertada de las distintas actividades. Se
establecen ahora las caracteristicas de esos tres niveles posibles de la estrategia

empresarial

Estrategia global o "estrategia de empresa”. A este nivel se trata de considerar la
empresa en relacion con su entorno, planteandose en qué actividades se quiere
participar y cual es la combinacion mas apropiada de éstas. En este nivel de
estrategia cobran mayor importancia relativa el primer y segundo componentes, al
tratarse se acotar el ambito de actividad y asignar las capacidades entre los distintos

negocios que configuran el ambito de actuacion

En un segundo nivel esta la "estrategia de negocio"”. Esta se hace necesaria en
las empresas multiactividad. Si las empresas estan suficientemente diversificadas, se
suelen identificar, en vez de simples negocios, lo que se llama unidades estratégicas.
Cada unidad estratégica es un conjunto de actividades o negocios, homogéneos
desde el punto de vista estratégico, 0 sea, para la cual es posible formular una
estrategia comun y a su vez diferente de la estrategia adecuada para otras
actividades y/o unidades estratégicas. La estrategia de cada unidad es en si

auténoma, si bien no independiente ya que se integra en la estrategia de la empresa.

A este nivel se trata de determinar cémo desarrollar lo mejor posible la actividad o las
actividades correspondientes a la unidad estratégica, o sea en un entorno
competitivo, como competir mejor en tal o cual negocio. El problema concierne, pues,

particularmente al segundo y tercer componentes. En el cuarto componente se pone
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el énfasis en la sinergia que produce la integracion acertada de las distintas areas

funcionales dentro de cada actividad.

En el tercer nivel esta la "estrategia funcional". A este ultimo nivel la cuestion es
como utilizar y aplicar los recursos y habilidades dentro de cada area funcional de
cada actividad (produccion, marketing, finanzas, etc.) o cada unidad estratégica, a fin
de maximizar la productividad de dichos recursos. Los componentes claves son el
segundo y el cuarto, este ultimo correspondiendo al efecto sinérgico que se deriva de
la coordinacion e integracion correcta de las distintas politicas y acciones que se
disefien dentro de cada area funcional.

“La ventaja competitiva proviene de la capacidad de una compafiia para lograr un
nivel superior en eficiencia, calidad, innovacion y capacidad de satisfaccion al
»36

cliente.
2.3.5.2 CLASIFICACION DE LAS ESTRATEGIAS.

Hay 14 alternativas de estrategias por las cuales una empresa pudiera optar. Dichas

opciones estratégicas se definen e ilustran de la siguiente manera.

“Las estrategias alternativas se pueden clasificar en cuatro grupos importantes como

sigue a continuacion:

1. INTENSIVAS: Penetracion en el mercado, desarrollo del mercado y

desarrollo del producto.

2. INTEGRATIVAS: Integracion hacia delante, integracion hacia atras e

integracion horizontal.

3. DIVERSIFICADAS: Diversificacidon concéntrica, diversificacion de

conglomerado y diversificacion horizontal.

4. OTRAS: Asociaciones, reduccion, desposeimiento, liquidacién y

combinacion.”®’

% Charles Hill y Garet Jones. Administracion Estratégica, Mc Graw Hill. Pag. 172
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ESTRATEGIA

DEFINICION

EJEMPLO(Algunos
hipotéticos)

INTEGRATIVAS:
Integracion hacia
adelante

Ganar la propiedad o un
mayor control sobre
distribuidores o detallistas.

distribuidores de autos; Walt —

General motors compra sus

Mart adquiere una flota de
camiones.

Integracion hacia atras

Buscar la propiedad o un
mayor control sobre
proveedores.

rancho de ganado; Holiday Inn.

Mac Donald’s compra un

Adquiere una fabrica de
muebles.

Integracion horizontal

Buscar la propiedad o mayor
control de los competidores.

Compra de la Gettypor la
Texaco; compra de bancos
pequefios por parte de bancos
grandes

INTENSIVAS:
Penetracion en el
mercado

Buscar mayor participacion
en el mercado para los
productos actuales en los
mercados existentes,
mediante mayores esfuerzos
de mercadeo.

El lanzamiento de Wendy de
una campafia masiva de
publicidad con base en el lema:
¢Donde esta la carne?

Desarrollo de mercado

Introduccién de productos
actuales a nuevas areas
geograéficas.

El propietario de un restaurante
que construye uno idéntico en
un pueblo cercano.

Desarrollo de producto

Buscar mayores ventas
mejorando o modificando
(desarrollando) el producto
actual.

Apple Computer Company
introduce en macintosh

DIVERSIFICADAS:
Diversificacion
concéntrica

Afadir nuevos productos
pero relacionados

El banco Waschovia compra
una compafiia de seguros.

Diversificacion de
conglomerados

Afadir nuevos productos no
relacionados.

una empresa de procesamiento
de alimentos.

Cosméticos Mary Kay adquiere

Diversificacion
horizontal

Afadir productos nuevos no
relacionados para clientes
actuales.

Sheraton Inns.Comienza a
vender gasolina.

%" Fred R. David. Conceptos de administracion Estratégica. Pag. 130
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OTRAS: Asociaciones

Una empresa que trabaja con
otra en un proyecto especial.

Empresas que trabajan juntas
en el proyecto del oleoducto de
Alaska.

Reduccion

Una empresa que se
reestructura mediante
reduccién de costos y de
activos para disminuir
declinacién en ventas.

Braniff Airlines anuncia el 24
de octubre de 1984 que elimina
su servicio a diez ciudades
importantes de los Estados
Unidos.

Desposeimiento

Venta de una divisién o parte
de una organizacion.

Holiday Inn vende Delta
steamship lines por
$96.000.000

Venta de todos los activos de

Liguidacion de De Lorean

simultaneamente.

Liquidacion la empresa, por partes, por su Motor Company en 1984,
valor tangible.
Una organizacion que sigue || K-Mart compra Pay less drug
Combinacion dos 0 mas estrategias Stores en 1985 y Waldenbooks

en 1984.

2.3.5.3 FUERZAS COMPETITIVAS

El Andlisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo elaborado por el economista
Michael Porter en 1979, en que se describen las 5 fuerzas que influyen en la
estrategia competitiva de una compafiia que determinan las consecuencias de
rentabilidad a largo plazo de un mercado, o algun segmento de éste. Las primeras
cuatro fuerzas se combinan con otras variables para crear una quinta fuerza, el nivel

de competencia en una industria.

Esencialmente la estrategia competitiva consiste en emprender acciones ofensivas o
defensivas para crear una posicion defendible en un sector, para enfrentarse con
éxito a las cinco fuerzas competitivas y obtener asi un rendimiento superior sobre la

inversion para la empresa (Porter 1982).
El poder de cada una de las cinco fuerzas competitivas es una funcion de la

estructura de la industria, o las caracteristicas econémicas y técnicas basicas de un

sector.
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1) “Amenaza de entrada de nuevos competidores.”*® El mercado o el segmento
no es atractivo dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de
franquear por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos Yy

capacidades para apoderarse de una porcién del mercado.

2) “La rivalidad entre los competidores.”*® Para una corporacion sera mas dificil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén
muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues
constantemente estarda enfrentada a guerras de precios, campafias publicitarias

agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

3) “Poder de negociacion de los proveedores.”* Un mercado o segmento del
mercado no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados
gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio
y tamafo del pedido. La situacion sera aun mas complicada si los insumos que
suministran son claves para la empresa, no tienen sustitutos o son pocos y de alto
costo. La situacién sera aun mas critica si al proveedor le conviene estratégicamente

integrarse hacia adelante.

4) “Poder de negociacién de los compradores.”** Un mercado o segmento no
sera atractivo cuando los clientes estan muy bien organizados, el producto tiene
varios o muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo
para el cliente, lo que permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo
costo. A mayor organizacién de los compradores mayores seran sus exigencias en
materia de reduccidn de precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente la

corporacion tendra una disminucién en los margenes de utilidad. La situacién se

*8 Thompson Strickland. Administracién Estratégica. Pag. 83-87
% |bidem Pag. 83-87
“% |bidem Pag. 83-87
*! |bidem Pag. 83-87
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hace mas critica si a las organizaciones de compradores les conviene

estratégicamente integrarse hacia atras.

5) “Amenaza de ingreso de productos sustitutos.”*> Un mercado o segmento no
es atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se
complica si los sustitutos estan mas avanzados tecnolégicamente o pueden entrar a
precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la corporacion y de la
industria.

Para éste tipo de modelo tradicional, la defensa consistia en construir barreras de
entrada alrededor de una fortaleza que tuviera la corporacion y que le permitiera,
mediante la proteccién que le daba esta ventaja competitiva, obtener utilidades que

luego podia utilizar en investiga
2.3.5.4 FACTORES CRITICOS DE EXITO

Para lograr la eficiencia en el trabajo administrativo, es preciso saber qué es lo que
se debe hacer en cada momento y hacerlo correctamente, tratando de alcanzar los
mayores resultados con el gasto minimo de esfuerzo y recursos, logrando ademas la

satisfaccion del personal.

“Este enfoque persigue el propdsito de concentrar los esfuerzos de direccién en el
logro de los objetivos que han sido concertados en cada una de las instancias de
direccion, mas que en la realizacion de tareas cuyo vinculo con los objetivos
planteados no siempre resulta suficientemente claro.””® La DPO es un sistema que
enfoca la atencion de dirigentes y trabajadores hacia los resultados que se deben

alcanzar, mas que en direccion a los esfuerzos, fructuosos o no, realizados.

La direccion por objetivos (DPO) o, como se le conoce mas popularmente,
administracién por objetivos (APO), es fruto de los trabajos de Peter F. Drucker y

George S. Odiorne.

“2 |bidem Pag. 83-87
¥ Willian C. Glegold. Administracion por objetivo, guia practica aplicada al exito. Mc Graw Hill, Pag. 144
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A simple vista pudiera parecer sencilla la aplicacién de la direccion por objetivos,
pues la creacion de cualquier organizacion esté precedida por la formulacién de los
objetivos que justifican su creacién. Por otra parte, la actividad inteligente del hombre
siempre estd precedida por la determinacion de los objetivos hacia los cuales
encamina su trabajo, pero la practica se ha encargado de demostrar que esto no es

tan sencillo como parece.

En la basqueda de un procedimiento que solucione esta problematica, se considera
que la determinacion previa de las Areas de Resultado Clave (ARC) constituye un
aspecto importante, dado su poder orientador acerca de en qué ambitos se pueden,
y se deben, formular los objetivos.

Las ARC no llegan a cubrir todo lo que lograra la organizacion, pero identifican los
aspectos significativos, de los cuales depende el desempefio de la organizacion.
"Estas son areas donde el desempefio es vital para la situacion y la supervivencia a

largo plazo de la empresa.”

“El concepto de Area de Resultado Clave (ARC) constituye un elemento de mucha
importancia para el establecimiento de prioridades en la realizacion del trabajo

administrativo.”*

Las ARC deben ser identificadas como paso previo a la determinacion de los
objetivos. Esto, a la vez que nos permite apuntar hacia cuestiones importantes de la
organizacion, facilita la participacién de los directivos y trabajadores implicados en
los resultados que dependen de cada area de resultado clave, puesto que son ellos

los que conocen qué es pertinente hacer en su area y como lograrlo.

No obstante, todavia es posible lograr un mayor grado de precision en la formulacion
de los objetivos si se logra identificar aquellos aspectos o elementos que resultan
mas esenciales para que en cada ARC se alcancen los mayores resultados.

Establecemos los Factores Criticos de Exito (FCE).

* Heinz Weihrich. Excelencia administrativa, productividad mediante administracion por objetivos, Editorial
Limusa, México. Pag 187
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2.3.5.5 FACTORES OPERACIONALES

“Se definen dentro de la administracion de operaciones los factores operacionales
como el &rea de la administracion de empresas dedicada tanto a la investigacion
como a la ejecucion de todas aquellas acciones tendientes a generar el mayor valor
agregado mediante la planificacion, organizacién, direccién y control en la produccion
tanto de bienes como de servicios, destinado todo ello a aumentar la calidad,
productividad, mejorar la satisfaccion de los clientes, y disminuir los costes.”* A nivel
estratégico el objetivo de la administracion de operaciones a través de los factores
operacionales es participar en la busqueda de una ventaja competitiva sustentable

para la empresa

El responsable de la administracion de operaciones debe hacer frente a diez

decisiones estratégicas, las cuales son:

- Disefio de bienes y servicios
- Gestion de la calidad

- Estrategia de procesos

- Estrategias de localizacion

- Estrategias de organizacion
- Recursos humanos

- Gestion del abastecimiento

- Gestion del inventario

- Programacion

- Mantenimiento

Los factores operaciones tienen la responsabilidad de cinco importantes areas de

decisiones: proceso, capacidad, inventario, fuerza de trabajo y calidad

Proceso. Las decisiones de esta categoria determinan el proceso fisico o instalacion
gue se utiliza para producir el producto o servicio. Las decisiones incluyen el tipo de

equipo y tecnologia, el flujo de proceso, la distribucion de planta asi como todos los

** |bidem Pag. 227
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demas aspectos de las instalaciones fisicas o de servicios. Muchas de estas
decisiones sobre el proceso son a largo plazo y no se pueden revertir de manera
sencilla, en particular cuando se necesita una fuerte inversion de capital. Por lo tanto,
resulta importante que el proceso fisico se disefie con relacion a la postura

estratégica de largo plazo de la empresa.

Capacidad. Las decisiones sobre la capacidad se dirigen al suministro de la cantidad
correcta de capacidad, en el lugar correcto y en el momento exacto. La capacidad a
largo plazo la determina el tamafio de las instalaciones fisicas que se construyen. A
corto plazo, en ocasiones se puede aumentar la capacidad por medio de
subcontratos, turnos adicionales o arrendamiento de espacio. Se ajustan los niveles
de personal para satisfacer las necesidades de la demanda del mercado y el deseo
de mantener una fuerza de trabajo estable. A corto plazo, la capacidad disponible
debe asignarse a tareas especificas y puestos de operaciones mediante la

programacion de la gente, del equipo y de las instalaciones.

Inventarios. Las decisiones sobre inventarios en operaciones determinan lo que
debe ordenar, qué tanto pedir y cuando solicitarlo. Los sistemas de control de
inventarios se utilizan para administrar los materiales desde su compra, a través de
los inventarios de materia prima, de producto en proceso y de producto terminado.
Los gerentes de inventarios deciden cuanto gastar en inventarios, dénde colocar los
materiales y numerosas decisiones mas relacionadas con lo anterior. Administran el

flujo de los materiales dentro de la empresa.

Fuerza de trabajo. La administracion de gente es el area de decisibn mas
importante en operaciones, debido a que nada se hace sin la gente que elabora el
producto o presta el servicio. Las decisiones sobre la fuerza de trabajo incluyen la
seleccién, contratacion, despido, capacitacion, supervision y compensacion. Estas
decisiones las toman los gerentes de linea de operaciones, con frecuencia con la
asistencia o en forma mancomunada con la gerencia de recursos humanos.
Administrar la fuerza de trabajo de manera productiva y humana, es una tarea clave

para la funcién de operaciones hoy en dia.
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Calidad. La funcién de operaciones es casi siempre responsable de la calidad de los
bienes y servicios producidos. La calidad es una importante responsabilidad de
operaciones que requiere del apoyo total de la organizacion. Las decisiones sobre
calidad deben asegurar que la calidad se mantenga en el producto en todas las
etapas de las operaciones: se deben establecer estandares, disefiar equipo,
capacitar gente e inspeccionar el producto o servicio para obtener un resultado de
calidad.

La atencién cuidadosa a éstas cinco areas de toma de decisiones es clave para la

administracién de operaciones exitosas

La moderna administracion de operaciones trabaja sobre tres aspectos
fundamentales que son: la calidad total, entendida ésta como el cumplimiento de las
especificaciones generadas en respuesta a los requerimientos de los clientes y
consumidores, la administracion cientifica que implica adoptar decisiones basada en
hechos, lo cual comprende el conocimiento de las variaciones, un enfoque centrado
en los procesos y un analisis sistémico, el trabajo en equipo que integra en sus

procesos tanto a los proveedores como a los clientes.

Los administradores de operaciones no trabajan solamente en empresas productoras
de bienes, también lo hacen en industrias de servicio. En el caso de las industrias de
servicio privadas, se emplean gerentes de operaciones en hoteles, restaurantes,
aerolineas, bancos y tiendas al menudeo. En todas estas empresas, los
administradores de operaciones, en forma muy parecida a sus contrapartes de las

empresas que producen bienes, son responsables del suministro de servicios.

2.3.5.6 ESTRATEGIAS MAESTRAS (MISION Y VISION)

Hasta hace no mucho tiempo, el tener una "Mision y Vision" fue una basicamente
una moda empresarial para las "Empresas-In". Poco a poco, la moda se fue
convirtiendo en reflexiones de un conjunto de herramientas para orientar a las

organizaciones, como brajula hacia el norte deseado.
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El proceso de establecimiento de mision, vision y valores se denomina "Proceso de

Visualizacién", en el cual se proyecta la imagen de excelencia que se desea crear.

MISION
‘La Misidon es la razén de existir de una persona, equipo y empresa, con lo que le
permite lograr rentabilidad. Qué es la organizacion: hoy. La mision es el propésito

central para el que se crea un ente.”*®

La Mision proyecta la singularidad de la organizacion, sin importar el tamafio.

Idealmente la declaracién debe constar de 3 partes:

1. Descripcion de lo que la organizacion hace.

2. Para quién esta dirigido el esfuerzo, el target.

3. Presentacion de la particularidad, lo singular de la organizaciéon, el factor
diferencial.

Anteriormente se involucraba al final al accionista que esperaba réditos de su
capital. Hoy practicamente cay6 en desuso.
No debe confundirse la Mision con el "Lema” de la empresa, un lema puede enunciar
un principio, mas no proyecta lo que la mision, como algo permanente y duradero.

¢ Podria tenerse una "Mision" y un "Lema" simultaneamente?

Si, pueden mantenerse los dos. Los lemas han sido utilizados desde decenas de
afios. Es muy probable que de la Mision se derive el lema y lleve su esencia, pero

no deben confundirse.

VISION

“La Vision es una imagen del futuro deseado que se busca crear con los esfuerzos y
acciones. Es la brujula que guiard a lideres y colaboradores. Sera aquello que
permitira que todas las cosas que se hagan, tengan sentido y coherencia. La
n47

organizacion en el futuro.

Respondase: ¢ Qué es lo realmente quiere la organizaciéon?

“® Karl Albrecht. La Mision de la empresa. Editorial Paidos, Espafia. Pag. 163
*" Goodstein, Leonard D. Planeacion estratégica aplicada. Pag. 259
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. Debe ser factible alcanzarla, no debe ser una fantasia.

. La Vision motiva e inspira.
. Debe ser compartida.
. Debe ser clara y sencilla, de facil comunicacion.

2.3.5.7 DISENO DE LA ESTRATEGIA DE LA EMPRESA.

Cualquier comunicacién sobre negocios esta mediada por la diferencia pago / no
pago, esto quiere decir que cualquier comunicacion que ultima instancia se refiere a
esta relacion no inclusiva esta referida al @mbito econdmico de una empresa, es
decir al ambito que atafie a la distribucion de los recursos de esta, o que también
implica la estrategia explicita o tacita de la distribucion, con presencia o ausencia de

estrategia para ello.

“La ausencia o presencia de un disefio o de una estrategia relativa al area econémica
de una empresa, implica necesariamente una caracteristica de como esta
organizacion esta desarrollando sus acciones, es decir, un negocio en
funcionamiento, tiene la presencia o ausencia de elementos que definen las
cualidades y potencialidades o debilidades de este.”*®

Si bien, en lo primordial, un negocio sera tal siempre y cuando el retorno del capital
invertido sea tanto mayor este que permita, mantener satisfechas las demandas
minimas de quienes trabajan para dicho proyecto y que permiten hacer perdurar el
proyecto en el tiempo, muchas veces la estrategia disefiada para dar perdurabilidad
en el tiempo a este, permite que un negocio no sea negocio durante largos periodos
de tiempo y sin embargo mantenga las expectativas de quienes trabajan por el

satisfechas y por ende este siga funcionando aun en la en el lado de la distinciéon no

pago.

Las expectativas juegan un rol primordial en la generacion del disefio de estrategias

de negocios, ya que, asumir determinados comportamientos futuros inexistentes en

“8 Fernando A. Rivera. Tatum, Consultoria comercial y de marketing.
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determinado momento permite alinear energias en pos de la generacion de cambios

esperados.

La principal herramienta para defenderse de falsas expectativas es la delimitacion de
los tiempos, una estrategia disefiada para un cambio en un plazo de 6 meses, que
involucran siempre costos que asumir debe rigurosamente reconocer el fracaso o
éxito de dicho plan, esta honestidad, permite perfeccionar los disefios estratégicos de
un negocio, lo que en otras palabras significa, que de los errores se puede lograr

efectivamente convertirse en un empresario exitoso.

Si bien, el error en el disefio, y en generar el error en las decisiones estratégicos
tienden a ser mal vistas por las empresas en algunos paises, mayoritariamente
paises subdesarrollados, en los paises desarrollados los errores son entendidos
como experiencia valiosisima, sobre todo cuando el rol que cumple quien archiva los

errores esta en el disefio de negocios y no en la ejecucion de dichos.

La capacidad de entender la administracion y en general la organizacion como una
ciencia, es decir, como una actividad que es dominable por el hombre a su entera
disposicion, esta en el corazon del porque las equivocaciones en el disefio
estratégico de negocios puede ser una gran virtud o una estigma, en sociedades
donde las cualidades magicas, esotéricas, estéticas u otras, son mejor explicacion
gue una buena causalidad, no pueden asimilar la experiencia como parte de un

aprendizaje, sino mas bien, como una clasificacion ontica de un sujeto.

El que disefia un negocio exitoso es entonces un padre en la totalidad de los A&mbitos
de la vida y lo sera tajantemente hasta que una mala estrategia lo convierta en el
portador de una destino y un espiritu perdido, el cual ha perdido en el peor de los

casos, largos afios de su vida en una tarea que no le correspondia.

Sin embargo, sea 0 no un exitoso en los negocios, el angulo decidor sobre que es lo
ocurre en los negocios lo entrega la logica pago o no pago, y las diferencias lo
indican la profundidad que dicha légica primaria logre adquirir en un ambito

determinado, por ejemplo, inversion / gasto, rentabilidad / costo, etc.
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La cantidad de criterios o de profundidad que se puede aplicar es tan extensa como
logre la evolucion de las propias empresas y organizaciones economicas en general,
en relacién con la dicotomia general, sea en el plano de la estrategia, disefio,
negociacion u cualquier area que genere informacion relevante y nueva para

resolver el mejor camino para lograr el dinero.
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2.4 MARCO CONCEPTUAL

ADMINISTRACION: Proceso para conseguir que se hagan las cosas con eficiencia y

eficacia, a través de otras personas.

AMENAZAS: Factores negativos del entorno externo.

ANALISIS FODA: Andlisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
de una organizacién que tiene como fin encontrar un nicho estratégico que se pueda

explotar.

ANALISIS DEL ENTORNO: Revisar cuantias considerables de informacion con el fin

de detectar tendencias de el medio y crear diversos escenarios futuros.

AMBITO COMPETITIVO: Espacio ideal configurado por las cuestiones y los
problemas de una o varias actividades o disciplinas relacionadas entre si que se

tienen rivalidad para la consecucion de un fin.

AUTORIDAD: En un puesto administrativo, el derecho inherente de dar ordenes y

esperar que estas se cumplan.
CAPACITACION: Creacion de oportunidades mediante varios enfoques y programas
para mejorar los conocimientos y las destrezas de las personas en el desarrollo de

Sus tareas.

COMUNICACION: Transferencia de informacion de una persona a otra, siempre que

el receptor la comprenda y el emisor reciba respuesta.

CONTROL: Proceso de vigilar las actividades con el fin de que estas se realicen de

la forma a los planes establecidos y la correccidn de desviaciones.
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CULTURA ORGANIZACIONAL: Sistema de significados compartidos en una

organizacion y que determinan en gran medida la forma de actuar de los empleados.

COMPETIDORES: Dicho de dos o mas personas: Contender entre si, aspirando

unas y otras con empefio a una misma cosa.

CLIENTES: Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o

empresa.

CALIDAD: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten

juzgar su valor es decir denota superioridad o excelencia.

DEBILIDADES: Recursos que la organizacién no tiene o actividades que no realiza

del todo bien.

DESEMPENO: Cumplir las obligaciones inherentes a una profesion, cargo u oficio;

ejercerlos.

DIVISION DEL TRABAJO: La division del proceso productivo en diferentes
operaciones individuales que realizan distintos grupos de trabajadores es una de las
caracteristicas de las fabricas modernas, y constituye el punto de partida para la

creacion de cadenas de montaje.

EFICACIA: Hacer algo correctamente, se refiere a la relacion entre insumos y

productos y/o servicios. Pretendiendo reducir al minimo los costos de los recursos.
ESTRATEGIA: Determinacion del proposito y los objetivos basicos a largo plazo de

una empresa y adopcion de cursos de accién y asignacioén de recursos para lograr

dichos propésitos.
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EMPRESA: Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles

o de prestacién de servicios con fines lucrativos.

FORTALEZAS: Los recursos humanos o materiales internos con los que cuenta una

empresa que hacen que las actividades se realicen adecuadamente.

FUNCIONES ADMINISTRATIVAS: Etapas en el desarrollo productivo de una

empresa que desempefian la secuencia correcta organizativa en la gerencia.

FUERZA DE TRABAJO: Esfuerzo humano aplicado a la produccion de riqueza, en

contraposicion a capital.

GLOBALIZACION: Tendencia de los mercados y de las empresas a extenderse,

alcanzando una dimension mundial que sobrepasa las fronteras nacionales.

MERCADQO: Estado y evolucion de la oferta y la demanda en un sector economico
dado, establecido por el conjunto de operaciones comerciales que afectan a un
determinado sector de bienes o servicios.

METAS: Fin a que se dirigen las acciones o deseos de la empresa.

ORGANIZACION: Asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en

funcién de determinados fines.

OPERACIONES: Actividades realizadas por los operarios para el termino de sus

actividades productivas.

OBJETIVOS: Metas trazadas por la organizacion sean estas cualitativas o

cuantitativas.
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PRODUCTIVIDAD: Se refiere a la que genera el trabajo la produccion por cada
trabajador, la produccion por cada hora trabajada, o cualquier otro tipo de indicador

de la produccién en funcion del factor trabajo.

PLANES: Lineas de accion a seguir para la consecucion de un fin determinado sea

este de tipo financiero, administrativo, humano, etc.

POLITICAS: Orientaciones o directrices que rigen la actuacion de una persona o

entidad en un asunto o campo determinado.

PRODUCTO: Valor de todos los bienes y servicios obtenidos en la economia de un

pais en un periodo de tiempo dado.

PROVEEDORES: Persona o empresa que provee o abastece de todo lo necesario

para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc.

PROCESO: Conjunto de las fases sucesivas de un fenOmeno natural o de una

operacion artificial, en la empresa proceso productivo de bienes o servicios.

RACIONALIZACION DEL TRABAJO: Organizar la producciéon o el trabajo de

manera que aumente los rendimientos o reduzca los costos con el minimo esfuerzo.

RENTABILIDAD: Utilidad o beneficio que rinde anualmente algo, en la empresa se

expresa la rentabilidad en los estados financieros.

SECTOR: Conjunto de empresas 0 negocios que se engloban en un éarea

diferenciada dentro de la actividad econémica y productiva.

SERVICIOS: Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no

consiste en la produccion de bienes materiales.
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SEGMENTO: Cada uno de los grupos homogéneos diferenciados a los que se dirige

la politica comercial de una empresa.

VENTAJA COMPETITIVA: Superioridad que se logra en relacion a la competencia

en el sector del mercado de la empresa, por los planes realizados.
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CAPITULO 1l

3. DISENO METODOLOGICO.

“La realizacion de toda investigacion requiere la utilizacion del método cientifico que
consiste en: el conjunto de principios, reglas y procedimientos generales y
especificos que orientan la investigacion cientifica a fin de alcanzar un conocimiento

objetivo de los procesos y fenémenos concretos.”*

En la investigacion de un modelo de administracién estratégica para el desarrollo de
la micro empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" el método a utilizar es el
cientifico por la necesidad de obtener un conocimiento organizado de los diferentes
métodos, técnicas y procedimientos para alcanzar los objetivos planteados; a efecto
de ello sera aplicado el método analitico deductivo, debido a que una vez planteado
el problema y elaboradas las hipotesis puede deducirse y obtenerse Ila

comprobacion eficaz del objeto de estudio.

3.1 TIPO DE ESTUDIO

3.1.1 METODO DE LA INVESTIGACION
La naturaleza de la investigacion se divide de la siguiente forma:
®» Descriptiva — explicativa.

La investigacion descriptiva comprende el analisis e interpretacion de los datos
obtenidos en el desarrollo de la investigacion, con el proposito de comprender los

problemas y solucionarlos.

Es la etapa iniciadora de la investigacion cientifica, en la que se ordena y explica el
fendmeno, resultado de observar conductas, caracteristicas, procedimientos y otras

variables del fenémeno.

*° Roberto Sampieri y coautores. Metodologia de la Investigacion. Mc Graw Hill 22 Edicion, Pag. 26
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3.1.2 NATURALEZA DE LA INVESTIGACION
®» Analitica

Este procedimiento es mas complejo con respecto a la fase descriptiva explicativa
consiste en analizar la informacion bibliografica recolectada para determinar los

elementos que estén de acuerdo con el tema objeto de estudio.
3.2 UNIVERSO y MUESTRA

El estudio de la propuesta de un modelo de administracion estratégica para el
desarrollo de la micro empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" ademas de
comprender una base tedrica, comprende también una base préactica, debido a ello
es necesario considerar ciertos elementos con el propdsito de establecer el registro
de los datos.

El universo

Es el conjunto de elementos (personas, documentos, instituciones, objetos) que
poseen aspectos comunes susceptibles de investigarse. Un mismo universo puede

contener distintas poblaciones segun el objeto de estudio que se trate.
La poblacion

Es el numero de clientes que tiene la empresa en su cartera, asi como los empleados
de la empresa, ya que poseen las caracteristicas que resultan béasicas para el
analisis del problema que se estudia. La poblacién que se utilizara para el estudio
son el propietario de la empresa, sus empleados y/o colaboradores eventuales, y el

contador de la empresa, y sus clientes.
Muestra

Sera el numero de clientes al cual serdn pasados el instrumento de investigacion
(encuesta) sera un 50% del total de los clientes, es decir 60 personas. El nUmero de
empleados que contestaran la encuesta son la totalidad de los colaboradores de la

empresa, es decir 6 personas.
Dato

Son los elementos de informacion que se recogen durante el desarrollo de una

investigacion y en base a los cuales, se extrajeron conclusiones en relaciéon con el
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problema inicial planteado. Cualquier informacion se considera como dato siempre

gue colabore a esclarecer los problemas planteados en el estudio.

3.3 PLAN DE ANALISIS
Unidad de anédlisis

Es la institucion de la cual se obtendra la informacién fundamental para realizar la

investigacion sera la empresa de servicio automotriz Taller Turcios.

3.3.1 INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1.1 Técnicas de investigacion documental

En el desarrollo de una investigacion descriptiva explorativa, es necesario consultar
diversos documentos a fin de establecer una base teodrica; es por ello que se

utilizaron los siguientes:
Fuentes primarias: Entrevista estructurada, encuesta cerrada.
Leyes: Constitucion de la Republica, Cbdigo de trabajo.

Fuentes Secundarias: Libros, Internet, Diccionarios, enciclopedias.

3.3.1.2 Técnicas de investigacion de campo

Para complementar la investigacion documental, es necesaria la investigacion de
campo con la utilizacién de instrumentos, para medir las variables e indicadores en el

tema de estudio, es por ello que se utilizaran los siguientes:
Entrevista estructurada.

En este tipo de entrevista el orden en que se plantean las preguntas se encuentra
previamente, por lo que el entrevistador debe sujetarse al mismo para efectuar la

entrevista.
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Las preguntas tienen respuestas semi cerradas, ademas de una respuesta ya
establecida (si 0 no) una cierta amplitud de las mismas, esto con el propdsito de

ampliar la respuesta.
Encuesta.

Es una técnica que permite obtener informacion empirica sobre determinadas
variables que quieren investigarse para hacer un andlisis descriptivo de los

problemas o fendmenos.

Las Preguntas contenidas en ese instrumento son cerradas en las que se presenta

varias alternativas delimitadas por el equipo investigador.

3.4 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

“‘Una vez recopilada la informacién a través del cuestionario en la investigacion de
campo, la forma de procesamiento mas comun de la mayor parte de las
investigaciones de mercado es la distribucion de frecuencias, porque el objetivo de
esta herramienta es obtener una cuenta del nimero de respuestas asociado con

diferentes valores que se exponen en porcentajes.”°

Pero para ser mas detallado en el proceso, lo primero que se realizo sera la
tabulacion de los datos obtenidos, el cual se hizo a través del recuento fisico de las
diferentes respuestas, seguidamente se procedio a la presentacion de los datos de la

siguiente manera:

a. Se escribio la pregunta a la cual se hace referencia, el cual a su vez llevara su

respectiva numeracion.
b. Posteriormente se elaboro un objetivo para cada pregunta.

c. Se elaboro una tabla para cada pregunta, la cual contiene tres columnas y tres
filas, cada tabla lleva el numero correspondiente de acuerdo a su orden, tal

como se ve a continuacion:

% Raul Rojas Soriano, Guia para realizar investigaciones sociales. Pag. 158
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Alternativas

Frecuencia relativa

Frecuencia porcentual

TOTAL

El porcentaje para cada frecuencia se obtuvo dividiendo cada frecuencia entre el total

de esta, luego se multiplico por el cien por ciento asi:

“Porcentaje= Numero de frecuencia x 100

Total de frecuencia”™*

d. Seguidamente se hizo la representacion grafica, para este caso se

utilizo la representacion grafica circular que contiene el porcentaje

obtenido en cada frecuencia, asi como también se escribio la referencia

de los datos; tal como se observa a continuacion:

Representacion grafica de la pregunta

T10% -
® 10% 13%

%! Bonilla Gidalberto. Estadistica . Pag. 64
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3.5SISTEMA DE HIPOTESIS

3.5.1 HIPOTESIS GENERAL

e Con la implementacion de un modelo de administracion estratégica se
fortalecera el desarrollo de la micro empresa de servicio automotriz “Taller

Turcios”.

3.5.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Con el establecimiento del proceso de administracion estratégica se
aumentara el desarrollo en la micro empresa de servicio automotriz “Taller

Turcios”
e Con la elaboracion del analisis FODA se detallara la situacion de la micro

empresa de servicio automotriz “Taller Turcios”

e Con la definicion de las etapas del modelo de administracion estratégica se
extendera el desarrollo de la micro empresa de servicio automotriz “Taller

Turcios”

e Con la formulacion de estrategias se fortalecera el desarrollo de la micro

empresa de servicio automotriz “Taller Turcios”
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3.6 OPERACIONALIZACION DE LAS HIPOTESIS

CONCEPTUALIZACION

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
P DE VARIABLES INDICADORES
Objetivo general Hipotesis general independiente Concepto
Es la creacion de la
mision y metas Planeacion

Disefiar un modelo
de administracion
estratégica para el
desarrollo de la
empresa de servicio
automotriz “Taller
Turcios”

Con el modelo de
administracion
estratégica se
fortalecera el
desarrollo de la
empresa de servicio
automotriz “Taller
Turcios”

Modelo de
administracion
estratégica

principales, asi como la
identificacion de las
oportunidades,
amenazas, fortalezas y
debilidades de la
empresa, y las
respectivas estrategias.

estratégica
Estrategias
Etapas del modelo
Proceso de
administracion
estratégica

Variable
dependiente

Concepto

Desarrollo de la
empresa

Evolucion progresiva de
una economia hacia
mejores niveles de vida.

Factores criticos de
éxito

Progreso

Avance
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Objetivos Hipotesis Variable Indicadores
- o . . Concepto
Especificos especifica independiente
La definicién de e Metas
Proceso de metas, analisis FODA, | ¢ Recursos internos
Establecer el Con el administracion posibles escenarios e [Factores externos
proceso de la establecimiento del estratégica futuros, la estrategia | « Ambiente
administracion proceso de Su Instrumentacion y competitivo
estratégica para el administracion control respectivo.
A0 Variable .
desarrollo de Ia . estrat_egl_czfl € . Concepto Indicadores
empresa de servicio contribuira al dependiente
automotriz "Taller desarrollo de la Es un mejoramiento | ¢ Evolucion
Turcios" empresa Progreso de la en la evoluciondela | e Desarrollo
empresa condicion de la e Exito
empresa
Variable .
. . Concepto Indicadores
independiente
o sirve para analizar | * Foralezas
R o Analisis FODA 9 parac e Oportunidades
Elaborar un analisis Con la elaboracion la situacion .
L o e Debilidades
FODA para detallar | de un analisis FODA competitiva de una . Amenazas
la situacion de la se detallara la organizacion
empresa de servicio ' i6 Variable .
P - situacion de la : Concepto Indicadores
automotriz "Taller empresa dependiente
Turcios” La oferta es la e Productos
Oferta de la cantidad de servicios | e Servicios
empresa ofrecidos por la e Atencion al cliente
empresa e Promociones
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Objetivos
Especificos

Hipotesis
especifica

Variable
independiente

Concepto

Indicadores

Definir las etapas del
modelo de
administracion
estratégica para el
desarrollo de la
empresa de servicio
automotriz "Taller
Turcios"

Con la definicion de
las etapas del
modelo de
administracion
estratégica se
fomentara el
desarrollo en la
empresa

Etapas del modelo

Es la seleccion de la
estrategia, su

Formulacién de
estrategias
Implementacion de

- - formulacion, :
de admln[st_raC|on implementacion y estrateg_lffts
estratégica evaluacion. Evaluam_on de
estrategias
Tipo de estrategia
Variable Concepto Indicadores

dependiente

Desarrollo en la
empresa

Es la evolucion
progresiva del
desarrollo de la
empresa

Exito financiero
Avance en maquinaria
Mayor cartera de
clientes

Capacitacion a
empleados
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Objetivos

Especificos Hipotesis , Varlab_le Concepto Indicadores
especifica independiente
Patrén o modelo de e Tipo de estrategia
decisiones de una ¢ Nivel de estrategia
Formulacion de empresa que ¢ Clasificacion de
estrategias determina sus estrategia
Formular las Con la formulacion objetivos, propdsitos o
estrategias que de estrategias que metas
fortaleceran el fortalezcan el
desarrollo de la desarrollo de la
empresa d_e servicio empresa se ayudara Variable Concepto indicadores
automotriz ":Il'aller a posicionar en gl dependiente
Turcios sector del servicio Es la manera en que | ¢ Publicidad
automotriz los consumidores | ¢ Ubicacién
Posicionamiento en | definen un producto | ¢ Promociones
el mercado y/o servicio a partir de | ¢ Planes
sus atributos
importantes.
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CAPITULO IV

4. DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA DE
SERVICIO AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS"

4.1 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS OBTENIDOS.

4.1.1 TABULACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CONSUMIDORES
1) ¢Considera usted que es importante para toda empresa lograr un control

de las funciones administrativas de la empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar si los consumidores consideran importante el

control de las funciones administrativas en la empresa.

CUADRO #1

Control de funciones Frecuencia | Porcentaje
Si 49 82%

No 11 18%

Total 60 100%

Representacion graficade la pregunta 1

18%

82%

Anadlisis: de el total de los consumidores, el 82% respondié positivamente que es

importante el control en las funciones que representan 49 y el restante 18%

respondio que negativamente a la interrogante.

Interpretacién: la mayoria de los consumidores que se representan por 82%

consideran importante el control en las funciones administrativas de la empresa.
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2) ¢Considera usted que dentro de la empresa existe algun tipo de control

sobre las funciones administrativas?

Objetivo de la pregunta: establecer si para los consumidores existe algun tipo de

control sobre las funciones administrativas de la empresa.

CUADRO #2
Tipo de control Frecuencia | Porcentaje
Mucho control 12 20%
Poco control 42 70%
Ningun tipo de control 6 10%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 2

10% 20%

70%

Mucho control @ Poco control B Ningin tipo de control

Andlisis: para el 20% de los consumidores existe mucho control de las funciones
administrativas dentro la empresa, en cambio para el 70% existe poco control, y

solamente para un 10% no existe ningun tipo de control en la empresa.

Interpretacién: de los encuestados el 70% que representan 42 consumidores

consideran que la empresa tiene poco control de las funciones administrativas.
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3) ¢Cual de las funciones administrativas representa mayor importancia para la

empresa?

Objetivo de la pregunta: establecer que funcion administrativa segun los

consumidores representa mayor importancia para la empresa.

CUADRO #3

Funcion administrativa | Frecuencia | Porcentaje
Planeacion 22 37%
Direccion 8 13%
Ejecucion 6 10%
Control 6 10%
Organizacion 18 30%

Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 3

10% 13%

Planeacion @ Direccion B Ejecucién @ Control B Organizacion

Anadlisis: para el 37% de los encuestados la planeacion es la funcion administrativa
de mayor importancia, el 30% corresponde a la organizacion, el 13% a la direccion y

el 10% para el control y ejecucion respectivamente.

Interpretacién: la planeacion con 22 encuestados y representan el 37% de el total
de consumidores la consideran como la funcién administrativa de mayor importancia

para la empresa.
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4) ¢ Conoce usted en que radica el proceso de administracion estratégica?

Objetivo de la pregunta: determinar si los consumidores conocen en que radica el

proceso de administracion estratégica.

CUADRO #4

Proceso admon. Estratégica | Frecuencia | Porcentaje
Si 25 42%

No 35 58%

Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 4

58%

ESi ENo

Andlisis: de los encuestados el 42% conoce en que radica el proceso de

administracion estratégica, mientras el 58% no conoce el proceso.

Interpretacion: de la muestra 35 consumidores que representan el 58% del total no

conocen en que consiste el proceso de administracion estratégica.
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5) ¢Considera usted importante la implementacién de un modelo de

administracion estratégica en la empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar cuanta importancia tiene para los

consumidores la implementacion de un modelo de administracion estratégica en la

empresa.
CUADRO #5
Implementacién modelo Frecuencia | Porcentaje
Si 54 90%
No 6 10%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 5

10%

90%

E Si @ No

Analisis: el 90% de los encuestados consideran importante la implementacion de un
modelo de administracidn estratégica, en cambio para el restante 10% no consideran

importante la implementacion del modelo.

Interpretacion: para 54 de los consumidores encuestados que representan una
mayoria de 90% si es importante la implementacion de un modelo de administracion

estratégica en la empresa.
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6) ¢Cudl considera usted el motivo para implementar un modelo de

administracion estratégica?

Objetivo de la pregunta: establecer el motivo que segun los consumidores es el
mas importante al momento de implementar un modelo de administracion estratégica

en la empresa.

CUADRO #6
Motivos Frecuencia | Porcentaje
Financiero 8 13%
Administrativo 26 43%
Control 6 10%
Organizacion 20 34%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 6

Financiero @ Administrativo B Control @ Organizacion

Anadlisis: para el 13% el motivo para implementar un modelo de administracion
estratégica es de caracter financiero, para el 43% es administrativo, para el 10% de
los encuestados es motivado por el control, y un 34% considera el motivo

organizacional.

Interpretacién: el motivo que los consumidores encuestados consideran para la
implementacion de un modelo de administracion estratégica es el administrativo con

un 43% del total de porcentaje y de 26 consumidores de la muestra.
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7) ¢Cual de las etapas del modelo de administracion estratégica considera

usted fundamental para el beneficio de la empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar cual de las etapas del modelo de
administracion estratégica consideran los consumidores fundamental para el

beneficio de la empresa.

CUADRO #7
Etapa del modelo Frecuencia | Porcentaje
Formulacién de Estrategia 24 40%
Implementacion de la Estrategia 26 43%
Evaluacion de la Estrategia 10 17%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 7

17%

Formulacion de Estrategia
Implementacion de la Estrategia
B Evaluacion de la Estrategia

Analisis: el 40% considera la etapa de formulacion de la estrategia fundamental para
la empresa, un 43% la implementacion de la estrategia en la empresa y solo un 17%

considera la etapa de evaluacion de la estrategia fundamental para la empresa.

Interpretacion: la implementacion de la estrategia es la etapa que segun los
consumidores encuestados es fundamental para el beneficio de la empresa, un 43%

de la muestra lo defienden.
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8) ¢Considera usted importante la definicibn de metas en el proceso de

administracion estratégica?

Objetivo de la pregunta: conocer si para los consumidores es importante la

definicién de metas en el proceso de administracidn estratégica.

CUADRO #8
Definicion de metas Frecuencia | Porcentaje
Si 48 80%
No 12 20%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 8

20%

ESi @ No

Analisis: el 80% de los encuestados consideran importante la definicion de metas en
el proceso de administracion estratégica y un 20% de los consumidores no lo

consideran importante.

Interpretacion: para 48 consumidores encuestados que representan el 80% de la
muestra si consideran importante la definicibn de metas en el proceso de

administracién estratégica.
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9) ¢Cual de las siguientes fortalezas considera es el factor interno que

favorece la empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar cual fortaleza segun los consumidores es el

factor interno positivo que favorece la empresa.

CUADRO #9
Fortalezas Frecuencia | Porcentaje
Variedad de Servicios 18 30%
Disponibilidad de Maquinaria y Equipo 22 37%
Precios Competitivos 8 13%
Mano de Obra Calificada 12 20%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 9

20%

30%

13%

37%

Variedad de Senicios

@ Disponibilidad de Maquinaria y Equipo
B Precios Competitivos

@ Mano de Obra Calificada

Analisis: para el 30% de los consumidores consideran la variedad de servicios como
fortaleza de la empresa, un 37% considera la disponibilidad de maquinaria y equipo
adecuado, un 13% considera los precios competitivos que ofrece, y un 20% la mano

de obra calificada.

Interpretacién: la disponibilidad de maquinaria y equipo actualizado para la calidad
de los servicios consideran como factor interno que favorece la empresa, lo sustenta

el 37% de la muestra, es decir 22 de los consumidores encuestados.
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10) ¢ Cuél de las siguientes oportunidades considera usted debe aprovechar la

empresa?

Objetivo de la pregunta: establecer la oportunidad que segun los consumidores

tiene la empresa en el sector y que debe aprovecharla para beneficiarse.

CUADRO #10
Oportunidad Frecuencia | Porcentaje
Penetracion en otro segmento del mercado | 10 17%
Mayor participacion en el sector 28 47%
Innovacién con la maquinaria y equipo 14 23%
Extender lo servicios que ofrece 8 13%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 10

13% 17%

23%

47%

@ Penetracién en otro segmento del mercado
@ Mayor participacion en el sector

B Innovacién con la maquinaria y equipo

@ Extender lo senicios que ofrece

Analisis: del total de encuestados un 17% considero que la empresa debe penetrar
en otro segmento del mercado, un 47% una mayor participacion en el sector, un 23%
la innovacion con la maquinaria y el equipo, y un 13% extender los servicios que

ofrece la empresa.

Interpretacién: la empresa la oportunidad que debe aprovechar segun los
consumidores es una mayor participacion en el sector (servicio automotriz), un 47%

gue se representan por 28 encuestados del total de la muestra.
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11) ¢Cual de las siguientes debilidades considera usted debe mejorar la

empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar la debilidad que segun los consumidores la

empresa debe mejorar como factor interno.

CUADRO #11
Debilidades Frecuencia | Porcentaje
Procedimientos sin control 6 10%
Falta de publicidad y promociones | 18 30%
No tiene una estrategia direccional | 24 40%
Control de costos de los servicios | 12 20%
Total 60 100%

Representacion graficade la pregunta 11

20% 10%

Procedimientos sin control

[ Falta de publicidad y promociones
B No tiene una estrategia direccional
@ Control de costos de los senicios

Andlisis: el 10% considera los procedimientos sin control como debilidad que debe
mejorar la empresa, un 30% la falta de publicidad y promociones, un 40% la
inexistencia de una estrategia direccional y un 20% un mayor control de costos de los

servicios.

Interpretacién: la debilidad que segun los consumidores la empresa debe mejorar
como factor interno es la falta o inexistencia de una estrategia direccional con un

40% de la muestra encuestada.
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12) ¢Cual de las siguientes amenazas del mercado considera usted tiene la

empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar cual es la amenaza que segun los

consumidores tiene la empresa del sector automotriz.

CUADRO #12
Amenazas Frecuencia | Porcentaje
Nuevos Competidores 16 27%
Perdida de clientes 14 23%
Competencia de empresas rivales 22 37%
Servicios no cumplen expectativas 8 13%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 12

13%

27%

Nuevos Competidores
@ Perdida de clientes
B Competencia de empresas rivales

@ Senvicios no cumplen expectativas

Andlisis: para el 27% de los consumidores encuestados la amenaza que la empresa
tiene es la penetracion de nuevos competidores, un 23% considera la perdida de
clientes, un 37% la competencia de empresas rivales, y un 13% los servicios no

cumplen las expectativas.

Interpretacién: la amenaza que segun los consumidores encuestados tiene que
enfrentar la empresa en el sector es la competencia de empresas rivales, un 37% de

la muestra que representan 22 de los 60 encuestados.
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13) ¢Conoce usted el beneficio que le traeria a la empresa la ejecucién de un

modelo de administracion estratégica?

Objetivo de la pregunta: determinar si los consumidores conocen el beneficio que le

traeria a la empresa la ejecucién de un modelo de administracion estratégica.

CUADRO #13
Ejecucion modelo Frecuencia | Porcentaje
Si 32 53%
No 16 27%
No Sabe 12 20%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 13

53%

E Si @ No B No Sabe

Andlisis: el 53% de los encuestados, es decir 32 de los consumidores consideran
gue si le traeria a la empresa beneficio la ejecucion de un modelo de administracion
estratégica, un 27% responde lo contrario, y un 20% no sabe si le traeria o no

beneficio a la empresa la ejecucion del modelo de administracion estratégica.

Interpretacién: los consumidores conocen el beneficio que le traeria a la empresa la
ejecucion de un modelo de administracion estratégica, 32 consumidores que

representan el 53% de la muestra.
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14) ¢Considera que es adecuado la aplicacion de una estrategia en la

administracion de la empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar si es adecuado la aplicacién de una estrategia

en la administracién de la empresa segun los consumidores.

CUADRO #14
Aplicacién estrategia Frecuencia | Porcentaje
Si 45 75%
No 15 25%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 14

Analisis: para el 75% de los consumidores encuestados si es adecuado la aplicaciéon

de una estrategia en la empresa, en cambio para el 25% restante consideran que no

es adecuado la aplicacién de una estrategia en la empresa.

Interpretaciéon: los consumidores consideran que si es adecuado la aplicacion de
una estrategia direccional en la administracion de la empresa, 75% de la muestra lo

gue corresponde a 45 de los consumidores encuestados.
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15) ¢ Conoce las consecuencias que tiene la aplicacion de una estrategia en la

empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar si los consumidores saben las consecuencias

que tiene la aplicacion de una estrategia en la empresa.

CUADRO #15
Consecuencias | Frecuencia | Porcentaje
Si 28 47%
No 22 37%
No Sabe 10 16%
Total 60 100%

16%

|SiNo lNoSabe|

Representacion grafica de la pregunta 15

47%

Andlisis: el 47% de los encuestados conocen las consecuencias que tiene la

aplicacion de una estrategia en la empresa, un 37% no conoce las consecuencias y

un 16% no sabe cuales son las consecuencias o efectos de la aplicacion de una

estrategia en la empresa.

Interpretaciéon: los consumidores en su mayoria un 47% del total de la muestra

conoce las consecuencias que tiene la aplicacion de una estrategia direccional en la

administracion de la empresa.
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16) ¢Considera usted importante la planeacion para la administracion de la

empresa?

Objetivo de la pregunta: conocer si los consumidores consideran la planeacion

importante en la administracion de la empresa.

CUADRO #16
Planeacion Frecuencia | Porcentaje
Si 40 67%
No 20 33%
Total 60 100%

E Si @ No

Representacion grafica de la pregunta 16

Anadlisis: para el 67% de los consumidores consideran importante la funcién

administrativa de la planeacion en la empresa, el 33% restante no considera

importante la planeaciéon en la administracién de la empresa.

Interpretaciéon: los consumidores encuestados consideran que la planeacion es

importante para la administracion de la empresa, un 67% que representan 40

respuestas positivas del total de la muestra lo ratifican.
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17) ¢Conoce usted los elementos esenciales de la planeacion estratégica?

Objetivo de la pregunta: determinar si los consumidores conocen los elementos

esenciales de la funciobn administrativa de planeacion estratégica.

CUADRO #17
Elementos planeacion | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 25%
No 27 45%
No Sabe 18 30%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 17

45%

E Si @ No B No Sabe

Analisis: para el 25% de los consumidores si conocen los elementos esenciales de

la planeacion estratégica, el 45% restante no conocen los elementos, y un 30% no

sabe cuales son los elementos de la planeacién estratégica.

Interpretacién: los consumidores encuestados en su mayoria no conocen los

elementos esenciales de la planeacién estratégica, es decir 27 de los 60

encuestados de la muestra, que representan un 45%.
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18) ¢Considera que al implementar el modelo de administracion estratégica en

la empresa mejoraria la calidad de los servicios?

Objetivo de la pregunta: establecer si para los consumidores al implementar el

modelo de administracion estratégica mejorara la calidad de los servicios que ofrece

la empresa.
CUADRO #18
Frecuencia | Porcentaje
Si 32 54%
No 8 13%
En parte 20 33%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 18

|Si ENo BEn parte|

Analisis: el 54% de los consumidores consideran que al implementar el modelo de
administracidn estratégica mejoraria la calidad de los servicios, el 13% considera que
no mejoraria la calidad de los servicios, y un 33% considera que en parte mejorarian

la calidad de los servicios que ofrece la empresa.

Interpretacién: 32 consumidores encuestados de 60 que representan la muestra, y
un 54% establecen que al implementar al modelo de administracién estratégica

mejorara la calidad de los servios que ofrece la empresa.
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19) ¢ Sabe usted si la empresa tiene una mision y visién claramente definida?

Objetivo de la pregunta: determinar si los consumidores conocen si la empresa

tiene una misioén y vision claramente definida.

CUADRO #19
Mision y Vision | Frecuencia | Porcentaje
Si 10 17%
No 50 83%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 19

17%

83%

E Si @ No

Anadlisis: el 17% de los encuestados saben o conocen que la empresa tiene una
mision y vision claramente definida, en cambio un 83% no conocen la existencia de

una misién y vision en la empresa.

Interpretaciéon: la mayoria de los consumidores no saben si la empresa tiene una

mision y vision claramente definida, es decir el 83% del total de la muestra.
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20. ¢ En que posicion se encuentra la empresa en relacion con sus

competidores?

Objetivo de la pregunta: establecer la posicidbn que segun los consumidores se

encuentra la empresa en relacion con sus competidores.

CUADRO #20
Posiciéon Frecuencia | Porcentaje
Superior 17 28%
Igual 35 59%
Inferior 8 13%
Total 60 100%

Representacion grafica de la pregunta 20

13%

59%

Superior @ Igual B Inferior

Andlisis: el 28% de los consumidores consideran que la empresa se encuentra en
posicion superior a sus competidores, el 59% considera a la empresa en igual

posicion, y el 13% considera inferior a la empresa en relacién a la competencia.

Interpretacién: los consumidores encuentran a la empresa en igual posicion en
relacion con las demas empresas del sector de servicio automotriz, es decir el 59%

gue representa 35 encuestados del total de la muestra.
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4.1.2 TABULACION DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS
1) ¢Considera usted que es importante para la empresa lograr un control de las
funciones administrativas de la empresa?

Objetivo de la pregunta: establecer la importancia 0 no que le asignan los

empleados de la empresa al control en las funciones administrativas.

CUADRO #1
Control de funciones Frecuencia | Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 1

Andlisis: para el 67% de los empleados es importante el control en las funciones

administrativas, en cambio para el 33% no tiene mayor importancia.

Interpretacién: los empleados de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"
en su mayoria, el 67% considera importante el control en las funciones

administrativas.
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2) ¢Considera usted que dentro de la empresa existe algun tipo de control
sobre las funciones administrativas?

Objetivo de la pregunta: determinar si los empleados de la empresa saben si existe

algun tipo de control sobre las funciones administrativas.

CUADRO #2
Tipo de control Frecuencia | Porcentaje
Mucho control 1 17%
Poco control 4 66%
Ningun tipo de control 1 17%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 2

17% 17%

66%

@ Mucho control @ Poco control O Ningun tipo de control

Anadlisis: el 66% considera que existe poco control de las funciones administrativas,
para el 17% de los empleados dice que existe mucho control y el otro 17% dice que

no existe ningun tipo de control sobre las funciones administrativas.

Interpretacién: para los empleados de la empresa de servicio automotriz "Taller

Turcios" existe poco control sobre las funciones administrativas.
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3) ¢Cual de las funciones administrativas representa mayor importancia para la

empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar cual funcion administrativa segun los

empleados representa mayor importancia para la empresa.

CUADRO #3
Funcion administrativa | Frecuencia | Porcentaje
Planeacion 2 33%
Direccion 1 17%
Control 1 17%
Organizacion 2 33%
Total 6 100%

Representacion graficade la pregunta 3

B Planeacion B Direccion @ Control & Organizacion

Anadlisis: para el 33% de los empleados la planeacion es la funcion administrativa de
importancia para la empresa, la direccion y el control lo consideran un 17% de los

empleados respectivamente, y el restante 33% considera la organizacion.

Interpretacién: los empleados consideran la planeacién y organizacién las
funciones de mayor importancia para la empresa de servicio automotriz "Taller

Turcios".
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4) ¢Cree usted que la empresa cuenta con una estructura organizativa?

Objetivo de la pregunta: conocer si los empleados de la empresa de servicio

automotriz "Taller Turcios" identifican una estructura organizativa dentro la empresa.

CUADRO #4
Estructura organizativa | Frecuencia | Porcentaje
Si 1 17%
No 5 83%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 4

17%

Anadlisis: para el 17% de los empleados identifica una estructura organizativa en la

empresa, en cambio el 83% restante dice no conocer que la empresa cuente con

estructura organizativa.

Interpretacion: para el 83% de los empleados la empresa de servicio automotriz

"Taller Turcios" no cuenta con una estructura organizativa.
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5) ¢Conoce usted que es el proceso de administracién estratégica?

Objetivo de la pregunta: determinar si los empleados de la empresa de servicio

automotriz "Taller Turcios" saben que es el proceso de administracion estratégica.

CUADRO #5
Proceso admon. | Frecuencia | Porcentaje
estratégica
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

0%

100%

Representacion grafica de la pregunta 5

Analisis: para el 100% de los empleados encuestados que representan la muestra

Nno conocen en que consiste el proceso de administracion estratégica.

Interpretaciéon: los empleados de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"

desconocen que es el proceso de administracion estratégica en un 100% de la

muestra.
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6) ¢Existe en la empresa algun tipo de manual que especifique las funciones

de los empleados?

Objetivo de la pregunta: conocer si en la empresa existe algun tipo de manual que

especifique las funciones para los empleados.

CUADRO #6
Manual funciones Frecuencia | Porcentaje
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

0%

100%

Representacion grafica de la pregunta 6

Analisis: para el 50% de los empleados existe en la empresa algun tipo de manual

gue especifica sus funciones, en cambio para el restante 50% no existe tal

documento.

Interpretaciéon: en igual porcentaje el 50% de los empleados de la empresa de

servicio automotriz "Taller Turcios" consideran que existe algun tipo de manual que

especifica las funciones de los mismos, y el otro 50% no conoce de tal manual de

funciones.
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7) ¢Considera usted que el implementar un modelo de planeacion estratégica

en la empresa mejoraria el desempeifio de su trabajo

Objetivo de la pregunta: determinar si los empleados consideran que al

implementar un modelo de administracion estratégica mejoraria el desempefio en su

trabajo.
CUADRO #7
Implementar modelo Frecuencia | Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 7

Anadlisis: el 67% de los empleados consideran que al implementar un modelo de

administracion estratégica mejoraria su desempefio en el trabajo, el 33% restante

considera que la implementacion no traeria tal mejora en sus labores.

Interpretaciéon: los empleados de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"
consideran que el desempefio en el trabajo mejoraria al implementarse un modelo de

administracion estratégica en la direccion de la organizacion.
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8) ¢Sabe usted si en la empresa se esta utilizando algun tipo de estrategia

para mejorar la atencién y el servicio?

Objetivo de la pregunta: establecer si los empleados conocen si al empresa esta

utilizando algun tipo de estrategia para mejorar la atencion y servicio al cliente.

CUADRO #8
Estrategia Frecuencia | Porcentaje
Si 1 17%
No 5 83%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 8

17%

Anadlisis: para el 17% de los empleados si aplican estrategia para mejorar la
atencion y servicio al cliente en la empresa, en cambio para la mayoria el 83%

desconocen la utilizacion de una estrategia en la empresa.

Interpretacion: los empleados de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"
establecen gque en la atencidn y servicio al cliente no se esta utilizando ningun tipo de

estrategia direccional.
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9) ¢Sabe usted si dentro de la empresa existen politicas sobre el manejo del

personal?

Objetivo de la pregunta: conocer la existencia o no de politicas sobre el manejo del

personal en la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios”.

CUADRO #9
Politicas personal Frecuencia | Porcentaje
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 9

0%

100%

Analisis: ningun empleado conoce la existencia de politicas de manejo de sus

actividades laborales, el 100% de los empleados no sabe si dentro la empresa

existen politicas sobre el manejo de personal.

Interpretacién: los empleados desconocen la existencia de politicas sobre el manejo

de sus actividades laborales dentro la empresa.
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10) ¢Le han definido a usted sus funciones especificas en el proceso de

trabajo?

Objetivo de la pregunta: establecer si los empleados siguen una guia de las

funciones especificas en la parte del proceso operativo en el trabajo.

CUADRO #10
Funciones especificas Frecuencia | Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 10

Anadlisis: para el 67% de los empleados si le han definido sus funciones especificas
en el proceso de trabajo, en cambio para el restante 33% no le han designado sus

funciones especificas.

Interpretacidon: en la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" seguin un 67%
de los empleados si les definen sus funciones especificas en el proceso laboral que

desempenfan.
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11) ¢Considera usted que la empresa cuenta con las herramientas y la

maquinaria adecuadas para realizar su trabajo?

Objetivo de la pregunta: determinar si la empresa cuenta con las herramientas y la

maquinaria adecuada para que los empleados realicen su trabajo.

CUADRO #11

Herramientas y maquinaria | Frecuencia | Porcentaje
Si 5 83%

No 1 17%

Total 6 100%

17%

Representacion grafica de la pregunta 11

Anadlisis: el 83% de los empleados consideran que la empresa cuenta con las

herramientas y la maquinaria adecuada para realizar su trabajo, el 17% restante

considera que la empresa no cuenta con las herramientas y maquinaria adecuada.

Interpretacién: segun los empleados la empresa de servicio automotriz "Taller

Turcios" posee las herramientas y maquinaria idénea para realizar las actividades

diarias en el trabajo.
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12) ¢Cémo es larelacidén que existe entre usted y su jefe?

Objetivo de la pregunta: conocer el tipo de relacion existente entre los empleados y
su jefe inmediato.

CUADRO #12
Tipo de relacion Frecuencia | Porcentaje
Buena 3 50%
Regular 2 33%
Mala 1 17%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 12

17%

50%

® Buena Regular O Mala

Analisis: para el 50% de los empleados la relacion con su jefe es buena, para el
33% de los empleados es regular la relacién con su superior, y para un 17% la

relacion es mala con la autoridad dentro la empresa.

Interpretacion: la mitad de los empleados de la empresa de servicio automotriz

"Taller Turcios" califica como buena la relacion existente con su jefe inmediato.

119



13) ¢Cuenta usted con una supervision constante en su trabajo?

Objetivo de la pregunta: conocer si los empleados estan sometidos a una constante

supervision en sus labores.

CUADRO #13
Supervision Frecuencia | Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 13

Analisis: el 100% de los empleados de la empresa respondieron que si cuentan con

supervision constante en las actividades que lleva el proceso operativo de los

servicios que ofrecen a sus clientes.

Interpretacion: la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" cuenta con

supervision constante a sus trabajadores en el proceso laboral.
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14) ¢Si la respuesta de la pregunta N2 13 es afirmativa sefiale con que

frecuencia se realiza la supervision?

Objetivo de la pregunta: establecer la periocidad en que se realiza la supervision en

su trabajo segun los empleados de la empresa.

CUADRO #14
Periodo Frecuencia | Porcentaje
Diariamente 4 67%
Semanalmente 2 33%
Quincenalmente 0 0%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 14

0%

B Diariamente @ Semanalmente O Quincenalmente

Anadlisis: para el 67% de los empleados la supervision es realizada diariamente,
para el 33% de los empleados considera que la supervision es semanalmente,

ningun empleado considera la supervision quincenalmente.

Interpretacién: el tipo de supervision que se realiza en su mayoria en la empresa de

servicio automotriz "Taller Turcios" segun los empleados es diariamente.
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15) ¢Considera usted importante la planeacion para la administracion de la

empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar la importancia que tiene la planeaciéon en la

empresa segun la perspectiva de los empleados.

CUADRO #15
Planeacion Frecuencia | Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 15

Anadlisis: el 67% de los empleados consideran importante la planeacion para la
empresa, en cambio para el 33% restante de los empleados no consideran

importante la planeacion.

Interpretacién: la planeacion es importante para la administracion de la empresa de

servicio automotriz "Taller Turcios" segun la mayoria de los empleados.
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16) ¢ Cuenta la empresa con algun tipo de capacitacion para sus empleados?

Objetivo de la pregunta: establecer si la empresa cuenta con algun tipo de
capacitacion para sus empleados.

CUADRO #16
Capacitacion Frecuencia | Porcentaje
Si 1 17%
No 5 83%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 16

17%

Anadlisis: para el 17% de los empleados la empresa si cuenta con algun tipo de
capacitacion para los trabajadores, en cambio para el 83% de los empleados la

empresa no brinda ningan tipo de capacitacion.

Interpretacion: la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" no ofrece a sus
empleados algun tipo de capacitacion técnica a sus colaboradores para asistirse en

su practica laboral cotidiana.
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17) ¢ Qué recomendacidn daria para mejorar el funcionamiento de la empresa?

Objetivo de la pregunta: determinar que recomendacion le darian los empleados a

la empresa para mejorar su funcionamiento.

CUADRO #17
Recomendacién Frecuencia | Porcentaje
Brindar capacitacion del personal 3 50%
Adquisicién de maquinaria 1 17%
Elaborar un manual de funciones 2 33%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 17

50%

17%

B Brindar capacitacién del personal B Adquisicién de maquinaria

@ Elaborar un manual de funciones

Analisis: el 50% de los empleados recomendarian brindar capacitacion al personal,
un 17% recomendaria la adquisicibn de maquinaria, y un 33% preferiria la

elaboracién de un manual de funciones para los empleados.

Interpretaciéon: la recomendacion que los empleados harian a la empresa para

mejorar el funcionamiento es la de brindarles una capacitacion técnica al personal.
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18) ¢ Como considera usted la administracion de la empresa actualmente?

Objetivo de la pregunta: determinar la percepcion que tienen los empleados acerca

de la administracion de la empresa.

CUADRO #18
Administracion Frecuencia | Porcentaje
Buena 4 67%
Regular 2 33%
Mala 0 0%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 18

0%

® Buena B Regular O Mala

Analisis: el 67% de los empleados considera que la administracion de la empresa es
buena, un 33% considera regular la administraciéon y ningin empleado la considera

mala.

Interpretaciéon: los empleados perciben buena la administracion de la empresa de

servicio automotriz "Taller Turcios" actualmente.
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19) ¢Sabe usted si la empresatiene una mision y visién claramente definida?

Objetivo de la pregunta: determinar la existencia o0 no de una mision y vision

claramente definida por la empresa, y si los empleados tienen conocimiento.

CUADRO #19
Mision y vision Frecuencia | Porcentaje
Si 1 17%
No 5 83%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 19

17%

Analisis: el 17% de los empleados conoce que la empresa tiene una mision y vision,
el 83% de los empleados desconoce la existencia de una mision y visién claramente

definida.

Interpretacidén: segun la percepcion de los empleados de la empresa de servicio

automotriz "Taller Turcios" no posee una mision y vision claramente definida.
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20. ¢En que posicibn se encuentra la empresa en relacibn con sus

competidores?

Objetivo de la pregunta: establecer la posicion que segun los empleados ocupa la

empresa en relacién con sus competidores.

CUADRO #20
Posicion Frecuencia | Porcentaje
Superior 4 67%
Igual 2 33%
Inferior 0 0%
Total 6 100%

Representacion grafica de la pregunta 20

0%

B Superior @ Igual O Inferior

Andlisis: el 67% de los empleados encuentran la empresa en una posicion superior
a la competencia, el 33% la considera en igual posicion a sus rivales, y ningun

empleado considero la opcion inferior.

Interpretacién: los empleados consideran que la empresa de servicio automotriz
"Taller Turcios" se encuentra en una posicidn superior a las demas empresas de

servicio automotriz.
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4.1.3 RESULTADO DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL PROPIETARIO DE LA
EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS"

1. ¢Considera usted que es importante para toda empresa lograr un control de

sus funciones administrativas?

Si X No

Porque: Para obtener un control de las funciones que llevan elementos organizativos
y de administracion para la empresa y asi lograr el mejor funcionamiento de la
empresa, también para que a través del control de las funciones asi también el

control de los empleados.

2. ¢Dentro de su empresa que grado de control tiene sobre las funciones

administrativas?

Mucho control Poco control __X  Ningun tipo de control

Explique: en lo que respecta a la funcion de planeacion identifico las actividades
futuras y establezco metas en el tiempo mas que todo por el tipo de negocio, de
organizacion pues con los empleados asigno las actividades a realizar, de control lo
gue respecta a entrada y salida de materiales, también los pagos de los empleados u

otros y en la direccion su servidor es quien realiza las funciones al dirigir la empresa.

3. ¢Cual de las funciones administrativas representa mayor importancia para

su empresa?

Planeacion Direccion Control Organizacion __X

Porque: la organizacion es la base de lo que se realizara en el presente o futuro y si
todo esta organizado el trabajo rinde mas, es decir las actividades de los procesos
operativos de la empresa se realizan sin pérdidas de tiempo, materiales y se

complace al cliente.

4 ;Conoce usted en que radica el proceso de administracion estratégica?
Si No_ X
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Explique: desconozco la tematica.
5 ¢Considera usted importante la implementacion de un modelo de

administracion estratégica en la empresa?

Si X No

Porque: mejoraria las condiciones en de administracion actuales de la empresa por
gue todo lo estructurado al darle un seguimiento ordenado tal cual lo establece un

documento da buenos resultados.

6 ¢ Cudles considera usted los motivos para implementar de un modelo de
administracion estratégica?

Si_ X No

Mencione: motivos administrativos para tener un buen funcionamiento en la

organizacion de la empresa y como medio para poder enfrentar a la competencia.

7 ¢ Conoce usted las etapas de un modelo de administracion estratégica?

Si No__ X

Mencione: las desconozco.
8 ¢Conoce usted el proceso de administracion estratégica?

Si No__ X

Expligue: no conozco el proceso.

9 ¢ Cuales considera usted son los recursos internos como fortalezas con los

que cuenta la empresa?

Si__ X No

Mencione: la empresa cuenta con excelente mano de obra que ademas de su
capacidad tiene amplia experiencia en el campo de mecanica automotriz y de buses,
también contamos con herramientas adecuadas e indispensables para el trabajo y
equipo moderno para realizar desde o mas sencillo hasta lo mas complicado en la

rama automotriz.
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10 ¢Cuales considera usted son los factores externos como oportunidades que

tiene la empresa?

Si X No

Mencione: bueno considero que podemos ampliar nuestra cartera de clientes ya
gue es brindamos servicios de mecanica, enderezado y pintura, carroceria, y otros
por tanto podemos atender muchas de las necesidades de los clientes, también

ampliar los servicios.

11 ¢Cudles considera usted son los recursos internos como debilidades con

los que cuenta la empresa?

Si X No

Mencione: considero que la administracion esta un poco descuidada y que se
podria reestructurar para la mejora en las actividades de la empresa, también se
tiene previsto adquirir un nuevo equipo de pintura ya que el actual tiene algunas

deficiencias que se pueden superar esas serian las debilidades.

12 ¢Cuales considera usted son los factores externos como amenazas que

tiene la empresa?

Si__ X No

Mencione: de forma general la competencia siempre es una amenaza para todo tipo
de negocio y ya para este sector en ocasiones se hace dificil o hasta imposible
encontrar repuestos de alguna marca y esto distorsiona nuestro trabajo ya que nos

impide que sea de una calidad superior.

13 ¢Conoce usted el beneficio que le traeria a la empresa la ejecucion de un

modelo de administracién estratégica?

Si__ X No
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Porque: considero que beneficiaria a la administracion y organizacion de aspectos
basicos que desconozco para mejorar las actividades de la empresa, también los
clientes percibieran el cambio y seria de beneficio.

14 ¢Considera que es adecuado la aplicacion de una estrategia en la

administracion de la empresa?

Si X No

Porque: le daria un giro a la forma de realizar las labores, tendriamos una guia a
seguir o cumplir ademas que la empresa no tiene ninguna estrategia en sus

operaciones.

15 ¢Conoce las consecuencias que tiene la aplicacion de una estrategia en la
empresa?

Si X No
Explique: bueno dependiendo a que este enfocado la estrategia pero si se realiza

tal cual lo establezcan en el documento sera de mucho beneficio para el desarrollo

de la empresa.

16 ¢Considera usted importante la planeacién para la administracion de la
empresa?

Si No__ X

Porque: nunca e aplicado una planeacion formal en la forma de dirigir la empresa.
17 ¢Conoce usted los elementos esenciales de la planeacion estratégica?

Si No__ X

Mencione: los desconozco nunca e aplicado planeacion

18 ¢ Tiene su empresa una misién y vision claramente definida?

Si No X

Porque: estan de manera informal y no son conocidas por los empleados.

19¢ Considera en su direccién algun tipo de objetivos?
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Si_ X No
Mencione: pienso ampliar los servicios que ofrecemos.

20. ¢ En que posicion se encuentra su empresa en relacion con sus
competidores?

Superior __ X lgual Inferior

Porque: por las herramientas y el equipo que tenemos para realizar los trabajos.

4.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS FODA.

El foda es una herramienta de andlisis estratégico, que permite analizar elementos
internos o externos de una organizacion, estructura o persona, con el fin de obtener
conclusiones que permitan superar esa situacion en el futuro. La técnica del
diagnostico foda permite también conocer el entorno o elementos que estan
alrededor de la organizacién, estructura o persona y que la condicionan.

Esta herramienta fue usada en las empresas para obtener el marco general en que

operan y es considerada una de las técnicas de la planificacion estratégica.

El foda se representa a través de una matriz de doble entrado, llamada matriz foda,

en la que el nivel horizontal se analiza los factores positivos y los negativos.

En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto controlables de la

empresa y los factores externos, considerados no controlables.

La situacion interna: Esta constituida por factores o elementos que forman parte de
la misma organizacion. En tanto la situacion externa, se refiere a los elementos o
factores que estan fuera de la organizacion; pero que se interrelacionan con ellay la

afectan ya sea de manera positiva 0 negativa.

Las fortalezas: Son los elementos positivos que posee la organizacion, estos
constituyen los recursos para la consecucion de sus obijetivos. Las Fortalezas son
todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al programa o proyecto

de otros de igual clase.
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Las debilidades: Son los factores negativos que posee la persona y que son
internos constituyéndose en barreras u obstaculos para la obtencion de las metas u
objetivos propuestos. Las Debilidades son problemas internos, que una vez
identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

La situacion externa: Referida al andlisis de la situacion externa o ambiente que
rodea a la organizacién y que le afecta. En este caso también se debe considerar
dos elementos principales: las oportunidades y las amenazas.

Las oportunidades: Son los elementos del ambiente que la persona puede
aprovechar para el logro efectivo de sus metas y objetivos. Pueden ser de tipo social,
economico, politico, tecnoldgico, etc, las Oportunidades son aquellas situaciones
externas, positivas, que se generan en el entorno y que una vez identificadas pueden

ser aprovechadas.

Las amenazas: son los aspectos del ambiente que pueden llegar a constituir un
peligro para el logro de los objetivos. Las Amenazas son situaciones negativas,
externas al programa o proyecto, que pueden atentar contra éste, por lo que llegado

al caso, puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada para poder sortearla.

4.2.1 IDENTIFICACION DE FORTALEZAS DE LA EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS"

= Cuenta con disponibilidad de efectivo para los procesos

= Acceso a créditos por los proveedores.

= Diversificacion de servicios

* Innovacion de servicios

= Garantia de los servicios

= Calidad de los servicios

= Aceptacion en el mercado de los servicios

= Antigledad en el sector

= Ubicacion estratégica

= Buenaimagen de la empresa

= Desarrolla sus actividades en una cultura de calidad
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Capacita en forma practica a sus empleados
Produccién por linea de procesos
Insumos no perjudiciales al medio ambiente

Contabilidad formal

4.2.2 IDENTIFICACION DE DEBILIDADES DE LA EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS"

No lleva Control de Materiales

No controla costos de entradas y salidas
No conoce el total de la utilidad percibida
Carencia de objetivos claros y realizables
Falta de organigrama

Falta de manual de procedimiento

No posee una constitucion adecuada de la organizacion
No establece seguridad laboral
Conocimientos empiricos

Poca tecnologia en los servicios

Falta de motivacion

Falta de programas de capacitacion.
Falta de una cultura basada en valores
No posee una estrategia publicitarias

No tiene posicion segura en el sector

No posee un registro de ventas de los servicios

4.2.3 IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE LA EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS"

Afiliacion en industria

Apoyo de otras organizaciones
Oferta de capacitacion

Paz social

Nueva tecnologia
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Tecnologia apropiada

= La retirada de un competidor del mercado
= Desarrollo del recurso humano

» Implementacion de procesos innovadores
= Alianzas estratégicas

= Oportunidad para integrarse a un nuevo mercado
= Acceso a medios publicitarios

= Adquisicién de nuevos clientes

= Ampliar la linea de servicios

= Crecer en la participacion de mercado

= Acceso a herramientas actualizadas

= Realizacion del estudio del mercado.

4.2.4 IDENTIFICACION DE LAS AMENAZAS DE LA EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS"

= Falta de aceptacion

= Antipatia de otros hacia lo que se hace

= Malas relaciones interpersonales

= Competencia

* Rivalidad

= Falta de apoyo y cooperacion.

= Ellanzamiento de un nuevo servicio al mercado de un competidor

= Aparicién de nuevos competidores

= Falta de informacién sobre competidores

= Inflacién de precios

= Perder la participacién de mercado por precio.

= Competencia por parte de empresas rivales.

= Servicios sustitutos.

= La competencia brindan mejores oportunidades de trabajo

= Los clientes pueden cambiarse a la competencia.

= La competencia tiene mayor publicidad y promocion que quita oportunidades

135



Los servicios no llenan las expectativas de los clientes.
Afecta la globalizacion y la tecnologia

Desempleo

Delincuencia

Alto costo de materiales

Politicas tributarias
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 CONCLUSIONES

Tanto para la empresa, los empleados y los consumidores de los servicios es
importante que se practique control en las funciones administrativas, y que en la
administracién se practica poco control, y coinciden que tanto la planeaciéon como la
organizacion son las funciones administrativas que represente mayor importancia a

la empresa.

Es nula la percepcion que tienen los empleados sobre la existencia de una estructura
organizativa, asi como del proceso de administracion estratégica; por el contrario
consideran las partes encuestadas y entrevistadas importante la implementacion de

un modelo administracion estratégica en la empresa.

La motivacion para implementar el modelo de administracion estratégica es de tipo
administrativo y financiero ya que mejorara el funcionamiento de la empresa y por
tanto sus ingresos, ya que al utilizar una buena estrategia en el mercado establecera

una competencia en la industria.

El factor interno que favorece a la empresa segun la opinion de los clientes es la
disponibilidad de maquinaria, equipo y variedad de servicios y para la administracion
es la oportunidad que debe aprovechar, es la extensa cartera de clientes, y conseguir
mayor participacion en el mercado, las debilidades son en el area administrativas y el
equipo de pintura y la falta de una estrategia direccional, la amenaza ademas de la
tensidn social que vive el pais, es la competencia de empresas rivales y que no se

encuentran repuestos de algunas marcas.
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Los empleados estan concientes de sus funciones laborales, desconocen la
existencia de politicas, reglas, valores para su convivencia laboral; y consideran que
la empresa cuenta con maquinaria y herramientas adecuadas para realizar su

trabajo.

La empresa no brinda ningun tipo de capacitacion a su personal y no cuenta con un

manual de funciones para las areas de trabajo.

Se determino que la percepcién de los encuestados es que la empresa no tiene una
mision y vision claramente definida y que para los empleados y la administracion la
empresa se encuentra en posicibn superior a sus competidores por el equipo y
maquinaria que posee, para los clientes se encuentra en igual posicion que los

competidores.
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5.2 RECOMENDACIONES

Implementar métodos de control administrativo dentro de la empresa y tomar en

cuenta todas las funciones administrativas.

Establecer una estructura organizativa formal y hacerla del conocimiento del
personal, asi como explicar en que consiste el proceso de administracion estratégica
para que la implementacion y ejecucion del modelo de administracion estratégica sea

un éxito en la empresa.

Aplicar el modelo de administracion estratégica para beneficiar tanto al nivel

administrativo como las finanzas de la empresa.

Utilizar la fortaleza del equipo, mano de obra y la variedad de servicios para extender

el numero de clientes y convertirse en el lider de la industria.

Mejorar el departamento administrativo asesorandose con expertos en el tema, asi

como adquiriendo el equipo de pintura que satisfaga las necesidades de los clientes.

Impartir capacitacion técnica a los empleados de acuerdo a su area de trabajo,

impartir charlas orientadas a dar a conocer politicas, reglas, valores, etc.

Definir la misién y vision de la empresa y dar a conocer a los empleados para que las

labores estén orientadas por estas declaratorias generales.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA DE APLICACION DE UN MODELO DE ADMINISTRACION
ESTRATEGICA PARA EL DESARROLLO DE LA MICRO EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS" UBICADA EN EL AREA URBANA DE LA
CIUDAD DE SAN MIGUEL.

INTRODUCCION
El desarrollo de un modelo de administracion estratégica se orienta en un
proceso ordenado de herramientas administrativas, que permitiran al empresario
disefiar una serie de procedimientos secuenciales que le permitan alcanzar el éxito
en el mercado y no caer en decadencia. Al estar en el mercado debemos estimar la
competencia y a la vez generar las estrategias que fortalezcan su crecimiento y

debiliten la competencia.

La ejecucion del modelo de administracion estratégica en la empresa de
servicio automotriz "Taller Turcios" se orienta a los elementos requeridos para el
desarrollo de la misma, se enfocan propuesta de mejora en las diferentes areas de la
empresa, a la vez que se enfatizan los resultados obtenidos mediante la

investigacion de campo a los clientes y empleados.

El estudio del macro ambiente que rodea la empresa también es de
importancia para determinar que tipo de herramientas administrativas necesita y las
estrategias que puede establecer para ganar espacio en el mercado de los

competidores y como resultado el logro de estabilidad y utilidad a la empresa.
El segmento de mercado al que se orientan las actividades comerciales a la empresa

es la zona oriental, debido a que se considera un buen mercado para incrementar la

cartera de clientes y por tanto para el desarrollo de la misma.
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Las estrategias que se implementaran para alcanzar los objetivos propuestos en el
modelo de administracidén estratégica son: a) Las de negocio: desarrollo de servicios,
penetracion en el mercado y diferenciacion. b) Las funcionales: mercadeo, recursos

humanos, finanzas y administrativa.
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6. PROPUESTA DE APLICACION DE UN MODELO DE ADMINISTRACION
ESTRATEGICA PARA EL DESARROLLO DE LA MICRO EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS" UBICADA EN EL AREA URBANA DE LA
CIUDAD DE SAN MIGUEL.

6.2 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.2.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer la aplicacion del modelo de administracion estratégica para la micro

empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"

6.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definir la misién, visién, valores y objetivos de la micro empresa de servicio

automotriz "Taller Turcios" como base de la planeacién estratégica.

Especificar el analisis del ambiente interno y externo para la micro empresa de

servicio automotriz "Taller Turcios" para reconocer su situacion actual

Crear las estrategias de negocios y por area administrativa que serviran para el

desarrollo de la micro empresa de servicio automotriz "Taller Turcios"
Organizar mecanismos de control y seguimiento para darle continuidad, y evaluacion

al modelo de administracion estratégica propuesto a la micro empresa de servicio

automotriz "Taller Turcios"
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6.3 PLANEACION ESTRATEGICA

6.3.1 MISION DE LA EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ "TALLER
TURCIOS"

Servir las necesidades y expectativas de los clientes al agregar valor a nuestros
servicios automotrices a través de un servicio superior, consistente e innovador que
nos diferencia en el mercado.

Para lograr esta meta, trabajamos constantemente para desarrollar y realizar lo que

creemos es el enfoque de mayor amplitud y mas visionario en la industria.

6.3.2 VISION DE LA EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ "TALLER TURCIOS"

"Consolidar el liderazgo de el Taller Turcios en el mercado local, expandiendo su
penetracion de servicios automotrices en todos los mercados posibles, para situarnos

como una de las empresas de mas rapido y mejor crecimiento en la zona oriental”.

6.3.3 OBJETIVOS

Objetivos Generales

e Lograr un nivel considerado en la prestacion de servicios en la zona urbana de
la ciudad de san miguel.

e Realizar servicios de alta calidad que satisfagan las necesidades primordiales y

adicionales de los clientes.

Objetivos Especificos
e Ofrecer servicios de alto nivel de satisfaccion para sus clientes
e Impulsar todas las estrategias de negocios para promover y desarrollar la
empresa
e Promover la venta de servicio que tiene la empresa dentro de la ciudad de

San Miguel
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e Implementar técnicas y capacitaciones en &reas estratégicas que formen al
personal para que el servicio sea de calidad.

e Establecer las condiciones de desarrollo de los servicios y de los recursos
para el crecimiento en el mercado.

e Mantener un alto nivel de competitividad dentro de las empresas de servicio

automotriz.

6.3.4 VALORES DE LA EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ "TALLER
TURCIOS"

6.3.4.1 VALORES ESTRATEGICOS

Los valores estratégicos representan las convicciones o filosofia de la alta direccion
respecto a qué nos conducira al éxito, considerando tanto el presente como el futuro.
Estos valores, es facil descubrirlo, traslucen los rasgos fundamentales de lo que es la

estrategia empresarial, parten de esta reflexion.

Todo lo que pueda aportarnos una ventaja competitiva consistente podria traducirse
en un valor estratégico de la empresa. Tener un acuerdo claro y abierto sobre estos
valores ayudara a establecer las prioridades significativas de la organizacién, sus
campos de esfuerzo y niveles de tolerancia respecto a las desviaciones; permitira
fijar expectativas y como comunicarlas a los demas, en qué negocios intervenir y

como administrar.

Excelencia operacional: El concepto de eficacia de los procesos ocupa en el

presente un lugar de primera fila dentro de la gestiébn empresarial.

Capacidad de aprendizaje: La capacidad de aprender, pasar de la solucion de
problemas al aprendizaje organizacional, donde toda la empresa y en especial la alta
direccion logra cuestionarse y replantear sus supuestos, es una de las cualidades

mas destacadas, necesarias e insistidas por toda la comunidad empresarial.
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Recursos Humanos: Cuando entendemos que las personas son el activo mas

importante y asumimos su desarrollo y bienestar total.

Compromiso con el cliente: Este valor implica una posicion de compromiso total

con el cliente. Nada es mas importante y todo puede esperar si se trata de atenderlo.
Etica: Es unos de esos valores universalmente determinados. Todos esperamos y
necesitamos confiar en que estamos frente a alguien que opera éticamente su
empresa, entiéndase con transparencia, sinceridad, compromiso con la palabra

empefiada, etc.

Calidad: Igual que la ética, este también es un valor determinado de antemano. No

cabe pensar su ausencia en el mercado contemporaneo.

Seguridad: Este es un valor fundamental dentro de la industria quimica, la mineria,
el transporte. En una empresa donde los accidentes son raros, quizas este no sea un
valor estratégico.

Ambiente: Como la seguridad, este valor sera de extrema importancia para las
industrias con fuerte impacto en el medio ambiente, ya sea a través de sus productos
0 procesos.

6.3.4.2 VALORES MORALES

Calidad: En todos los ambitos de cada uno de los proyectos que realizamos.

Justicia: Hacia nuestro personal, tanto en el trato como en la asignacion de

actividades arealizar, dependiendo éstas de la capacidad de cada uno de ellos.

Innovacién: Continua de nuestras estrategias y de nuestros métodos de trabajo.
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Puntualidad: En la entrega de los trabajos solicitados por nuestros clientes.

Coherencia: Entre lo que nos comprometemos con nuestro cliente y lo que

efectuamos como trabajo.

Comunicacién: Constante y efectiva, entre todos los miembros que formamos parte

de la empresa, asi como con nuestros proveedores y clientes.

Confianza: En que realizaremos nuestras labores de la mejor manera, con la

finalidad de satisfacer a cada uno de nuestros clientes.

Compromiso: Con nuestro clientes, al brindarles un servicios de calidad; con la
sociedad, al brindar estabilidad a las familias de nuestro personal, y con el medio
ambiente, al respetar y cumplir todas las normas establecidas para el cuidado de

éste.

6.4 ANALISIS DEL AMBIENTE
6.4.1 ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO

Son todas las fuerzas que una empresa pueda controlar y mediante las cuales se
pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los proveedores, la
empresa en si, también los competidores, clientes y publicos. A partir del analisis del

micro ambiente nacen las fortalezas y las debilidades de la empresa.

Segmentacion del mercado

Debido a la diversidad de los individuos que forman parte de los adoptantes objetivo,
es de vital importancia dividir la poblacion en segmentos que posean caracteristicas

comunes, asi se podra trabajar de mejor manera para elaborar la estrategia que

conlleve al cambio deseado.
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Ademéas de explorar el entorno externo, se debe tener cuidado de explorar su medio
ambiente interno. Debido a ello la empresa realizara auditorias para examinar las
actitudes y actividades de la fuerza laboral orientada a los empleados.

Las fuerzas y debilidades internas son las actividades que puede controlar la
organizacion y que desempefia adecuada o deficientemente. El proceso de identificar
y evaluar las fuerzas y las debilidades de la organizacion en las éreas funcionales de
un negocio es una actividad vital de la planeacion estratégica. Las fuerzas y las
debilidades se establecen en comparacion con la competencia. Por otra parte los
elementos que "estén fuera de lo normal" también pueden determinar algunas

fuerzas y debilidades.

Las fuerzas y debilidades también se pueden determinar en comparacion con los
objetivos de la propia empresa. Asimismo, se pueden llevar a cabo diversos tipos de
encuestas a efecto de escudrifiar factores internos, como serian el animo de los
empleados, la eficiencia de la produccion, la eficacia de la publicidad y la lealtad de

los clientes.

6.4.1.1 IDENTIFICACION DE FORTALEZAS

FINANZAS

= Cuenta con disponibilidad de efectivo para los procesos
= Acceso a créditos por los proveedores.
MERCADOTECNIA

= Diversificacion de servicios

* Innovacion de servicios

= Garantia de los servicios

= Calidad de los servicios

= Aceptacion en el mercado de los servicios
ADMINISTRATIVA

= Buenaimagen de la empresa

= Desarrolla sus actividades en una cultura de calidad
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= Contabilidad formal

RECURSOS HUMANOS

= Capacita en forma practica a sus empleados
» Produccion por linea de procesos

* Insumos no perjudiciales al medio ambiente

6.4.1.2 IDENTIFICACION DE DEBILIDADES

FINANZAS

= No lleva Control de Materiales

= No controla costos de entradas y salidas
ADMINISTRATIVAS

= Carencia de objetivos claros y realizables
= Falta de organigrama

= Falta de manual de procedimiento

= No posee una constitucion adecuada de la organizacion
RECURSOS HUMANOS

= No establece seguridad laboral

= Conocimientos empiricos

» Falta de motivacion

= Falta de programas de capacitacion.

» Falta de una cultura basada en valores
MERCADOTECNIA

= No posee una estrategia publicitarias

= No tiene posicion segura en el sector

= No posee un registro de ventas de los servicios
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6.4.1.3 IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS Y CAPACIDADES.

Si no hubiera competencia la empresa tendria planes, pero no estrategia. Las
nociones de estrategia y de competencia estan indisolublemente ligadas. Toda
estrategia guarda relaciéon con la competencia. Por eso el fin de la estrategia es el de

ampliar el poder de la empresa ante sus competidores.

La competencia de una empresa es casi siempre producto de la experiencia, lo cual
representa la acumulacién del aprendizaje a lo largo del tiempo y la obtencién de
una verdadera destreza al paso de los afios para la empresa de servicio automotriz
"Taller Turcios" su mayor competencia es Taller Peliz, ya que es el Unico taller de la
zona que ofrece servicios similares a los buses, debido a que los demas talleres de
la competencia atienden solamente vehiculos livianos

La competencia se convierte en capacidad competitiva cuando los clientes juzgan
gue es valiosa y benéfica, cuando ayuda a diferenciar a una empresa de sus

competidores y cuando mejora su propia competitividad.

6.5 DIAGNOSTICO, EVALUACION Y PROPUESTA DE LOS RECURSOS
ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA SERVICIO AUTOMOTRIZ “TALLER
TURCIOS”

6.5.1 PLANEACION

La planeacion de la empresa de servicio automotriz “Taller Turcios” se dirige
por medio de la gerencia general y el contador externo, los cuales interrelacionan las
funciones para la direccion de las actividades del negocio, la gerencia general a
través de su administrador y propietario impulsa todas las tareas y actividades para

lograr el desarrollo funcionamiento de la empresa.

6.5.1.1 POLITICAS
e Brindar una satisfaccion completa al cliente.
e El empleado que reciba la orden sera quien siga el procedimiento del servicio.

e El pago del servicio sera de 50% de anticipo y otro 50% al entregar.
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Mantener motivado al personal para brindar un excelente servicio.

Vender servicios estrictamente con el area de servicio automotriz y afines.
Establecer el tiempo de entrega del servicio no mayor a un mes.

La atencion de los clientes debe ser estandarizada.

Atender las sugerencias de los clientes de acuerdo al tipo de servicio que

demanden.

6.5.1.2 PROCEDIMIENTOS

Atender los clientes

Hacer una evaluacioén y diagnostico del vehiculo

Crear el presupuesto de la reparacion

Establecer el contrato de reparacion con el cliente

Se hace la reparacion establecida en el tiempo establecido
Comunicar al cliente que el trabajo esta listo

Probar el vehiculo con el cliente

Hacer la entrega y recibir el pago
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6.5.1.3 PRESUPUESTOS

Presupuesto mensual de gasto de la empresa de servicio automotriz “Taller

Turcios”

Materiales directos

Repuestos

Pintura

Aceites

Mano De obra directa

Costos indirectos de fabricacion

Electricidad

Agua

Teléfono

Mano de obra indirecta

Gastos de operacion

Gastos administrativos

Gastos operativos

TOTAL

$ 2,600.00
$ 1,000.00
$ 1,300.00
$ 300.00
$1,720.00
$ 495.00
$ 125.00
$ 30.00
$40.00
$ 300.00
$ 128.00
$ 50.00
$ 78.00
$4,943.00

Ademas del presupuesto de compras la empresa de servicio automotriz “Taller

Turcios” también realiza el presupuesto de publicidad para evaluar los costos

gue esta le proporciona a la empresa. Ver anexo N° 4
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6.5.2 ORGANIZACION

6.5.2.1 Estructura organizativa de la empresa de servicio automotriz

“Taller Turcios”

CONTADOR

ORGANIGRAMA

GERENTE

SECRETARIA

AIREACONDICI

AREA DE

MECANICA ENDEREZADO Y

GENERAL

AREA DE

PINTURA

AREA DE

AYUDANTE AYUDANTE
SIMBOLOGIA: AUTOR: FECHA:
Linea de autoridad | Ayala, Yeny Lissett 18 de Noviembre
......... Linea externa Chavez Martinez, Fanny de 2009

Zelaya, Leslie lleana

CARROCERIA
DE BUS
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6.5.2.2 ORGANIZACION FORMAL

La organizacion formal de la empresa sitla a cada trabajador en un puesto que va a
determinar el estatus que tiene esa persona en la estructura y sus actividades.
Conocer este tipo de estructura contribuye a tener conciencia de la posicion que
cada trabajador tiene en la empresa respecto al resto de trabajadores.
A su vez, este tipo de organizacion determina una serie de relaciones entre los

miembros de la estructura, en funcién de sus actividades o su posicién jerarquica.

El organigrama de la empresa esta representado por lineas de autoridad
descendiente desde la gerencia, pasando por administrativo (secretaria) y una linea
externa que es el contador, desprendiéndose hacia abajo del organigrama las areas
de sistema eléctrico y aire acondicionado, area de mecéanica general, area de
enderezado y pintura, y area de carroceria de bus; cada una de ellas tiene a su

mando su respectivo ayudante.
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“TALLER TURCIOS”

SERVICIO AUTOMOTRIZ

MANUAL
DE
FUNCIONES



6.5.2.3.1 NORMAS PARA EL USO DEL MANUAL DE FUNCIONES

En el manual de funciones deberd darse a conocer los diferentes niveles
jerarquicos de la empresa de servicio automotriz “Taller Turcios”, con el
propésito de que su contenido maneje de forma oportuna.

Los objetivos, funciones y relaciones internas plasmadas en este manual
deberan ser cumplidos por el personal involucrado en el mismo.

El gerente serd encargado de hacer las modificaciones convenientes al
contenido del manual, de acuerdo a las necesidades que surjan.

La gerencia y todas las unidades deberan hacer uso de este manual.

6.5.2.3.1 OBJETIVO DEL MANUAL DE FUNCIONES

Proporcionar a la empresa de servicio automotriz “Taller Turcios” una
herramienta administrativa que le permita orientar los esfuerzos del personal
en el desarrollo de sus funciones.

Contribuir a la correcta realizacion de las labores encomendadas al personal y
propiciar la uniformidad del trabajo en la empresa de servicio automotriz
“Taller Turcios”

Establecer el grado de actividad y responsabilidad de los distintos niveles
jerarquicos de la empresa.

Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa para definir

responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.
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6.5.2.3.3 MANUALES DE FUNCIONES

SERVICIO AUTOMOTRIZ

“ ’ TALLER Fecha
TALLER TURCIOS TURCIOS
MANUAL DE Pag.1de7
FUNCIONES

FUNCIONES POR UNIDAD

Unidad organizativa: Gerencia General

Dependencia jerarquica: Ninguna

Unidad bajo su mando: Contaduria, enderezado y pintura, mecanica general,

sistema eléctrico y aire, carroceria de bus.

Funciones del gerente general:

Determinar objetivos y prioridades a corto y largo plazo
Supervisar y controlar las actividades del personal del taller
Velar por el cumplimiento de las funciones de cada puesto
Verificar todas las areas de trabajo

Adquirir los repuestos

Negociar con los clientes

Elaborado por: Reviso: Autorizo

Yeny Lissett Ayala Lic. Arnoldo Orlando
Fanny Chavez Martinez | Sorto

Leslie lleana Zelaya
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“ ’ TALLER Fecha
TALLER TURCIOS TURCIOS
MANUAL DE Pag.2de 7
FUNCIONES

SERVICIO AUTOMOTRIZ

FUNCIONES POR UNIDAD

Unidad organizativa: Contaduria

Dependencia jerarquica: Gerente

Unidad bajo su mando:

Funciones del contador:
e Registro y control de impuestos

e Presentacion y liquidacion de impuestos

e Inscripcidn de trabajadores en Seguro Social y AFP

e Presentacion de estados financieros y declaraciones de renta anual

e Control de libros

e Presentacion y solicitud de matricula de comercio

e Actualizacién de datos en el registro de comercio

Elaborado por: Reviso:
Yeny Lissett Ayala Lic. Arnoldo Orlando

Fanny Chavez Martinez | Sorto

Leslie lleana Zelaya

Autorizo
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SERVICIO AUTOMOTRIZ

“ ’ TALLER Fecha
TALLER TURCIOS TURCIOS
MANUAL DE Pag.3de 7
FUNCIONES

FUNCIONES POR UNIDAD

Unidad organizativa: Secretaria

Dependencia jerarquica: Gerente

Unidad bajo su mando: Ninguna

Funciones de la secretaria:

Registro y control de entradas y salidas diarias
Facturacion

Control de caja chica

Actualizacion de libros de IVA

Atencion al cliente

Pago de facturas

Elaborado por: Reviso: Autorizo

Yeny Lissett Ayala Lic. Arnoldo Orlando
Fanny Chavez Martinez | Sorto

Leslie lleana Zelaya
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“ ’ TALLER Fecha
TALLER TURCIOS TURCIOS
MANUAL DE Pag.4de 7
FUNCIONES

SERVICIO AUTOMOTRIZ

FUNCIONES POR UNIDAD

Unidad organizativa: Area de enderezado y pintura

Dependencia jerarquica: Gerencia

Unidad bajo su mando:

Funciones del encargado de enderezado y pintura:
e Verificar y ordenar el material que se va a utilizar
e Cumplir con el tiempo de entrega

e Reportar su trabajo semanal al gerente

Elaborado por: Reviso: Autorizo
Yeny Lissett Ayala Lic. Arnoldo Orlando
Fanny Chavez Martinez | Sorto

Leslie lleana Zelaya
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“TALLER TURCIOS”

SERVICIO AUTOMOTRIZ

TALLER Fecha
TURCIOS

MANUAL DE Pag.5de 7
FUNCIONES

FUNCIONES POR UNIDAD

Unidad organizativa: Area de mecanica general

Dependencia jerarquica: Gerencia

Unidad bajo su mando:

Funciones del encargado de mecanica general:

e Revisar que se realice bien el trabajo y que salga a tiempo

e Solicitar los repuestos necesarios para cada reparacion

Elaborado por: Reviso:

Yeny Lissett Ayala Lic. Arnoldo Orlando

Fanny Chavez Martinez | Sorto

Leslie lleana Zelaya

Autorizo
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“TALLER TURCIOS”

SERVICIO AUTOMOTRIZ

TALLER Fecha
TURCIOS

MANUAL DE Pag. 6 de 7
FUNCIONES

FUNCIONES POR UNIDAD

Unidad organizativa: Area de sistema eléctrico y aire acondicionado

Dependencia jerarquica: Gerencia

Unidad bajo su mando:

Funciones del encargado de sistema eléctrico y aire acondicionado:

e Reparar aire y sistema eléctrico de vehiculos

e Reportar sus labores diarias al gerente

Elaborado por: Reviso:

Yeny Lissett Ayala Lic. Arnoldo Orlando

Fanny Chavez Martinez | Sorto

Leslie lleana Zelaya

Autorizo
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SERVICIO AUTOMOTRIZ

“ ’ TALLER Fecha
TALLER TURCIOS TURCIOS
MANUAL DE Pag. 7de 7
FUNCIONES

FUNCIONES POR UNIDAD

Unidad organizativa: Area de carroceria de buses

Dependencia jerarquica: Gerencia

Unidad bajo su mando:

Funciones del encargado de mecanica general:

Reparacion de carrocerias
Cambios de vidrios
Hacer estructuras

Cambio y reparacion de asientos

Elaborado por: Reviso:

Yeny Lissett Ayala Lic. Arnoldo Orlando

Fanny Chavez Martinez | Sorto

Leslie lleana Zelaya

Autorizo
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6.5.2.4 REGLAS
e Cumplir con la hora de entrada a la empresa.
e Vestimenta apropiada y adecuada en el trabajo.
e Respetar la hora de descanso.
e Respetar a lo demas compafieros.
e No fumar n el area de trabajo.
e No utilizar palabras vulgares en el trabajo.

e Establecer una convivencia de armonia y respeto en el trabajo.

6.5.3 DIRECCION
La direccion es la forma en que se va a dirigir a los empleados e influir en ellos para
asi contribuir al logro de los objetivos.
Los elementos de la direccion son:
e Liderazgo: la habilidad para persuadir a un grupo para alcanzar los objetivos.
e Motivacion: es el impulso de una persona para entrar en accion por que se
desea hacerlo, para satisfacer sus necesidades.
e Comunicacion: es la transferencia de informacion y en entendimiento que
tiene una persona de otra.
e Supervision: es la actividad de apoyar y vigilar la coordinacién de actividades

de tal manera que se realicen en forma satisfactoria.

6.5.3.1 LIDERAZGO

Lider es aquella persona capaz de inspirar y guiar a individuos o grupos .El lider es
el modelo para todo el grupo.

El lider es sencillo, veraz capaz de trabajar en grupo, capaz de expresar libremente
sus ideas, capaz de luchar por sus principios, tiene buenas relaciones humanas
piensa con estrategia.

En la empresa de servicio automotriz Taller Turcios el lider es democratico decide

las cosas consultando a su equipo dado que en la empresa hay otras areas entre las
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que estan: area de electricidad el arrea de enderezado y pintura y el arrea de
remachado vy friccion.

Cada encargado de su area se pone de acuerdo con el propietario para tomar
decisiones y asi realizar un buen trabajo, tomando en cuenta todo lo relacionado a
presupuesto de materiales y otros factores en los que los dos deciden pero el es el
gue tiene el control.

La empresa consta con un buen grupo de empleados maduros, responsables y estan
muy motivados para realizar su trabajo de la mejor manera para la satisfaccion de los
clientes.

El liderazgo se basa en las relaciones pero en las autenticas relaciones que con
llevan la empatia como su ingrediente principal. Ponerse en lugar de los demas,
comprenderlos y motivarlos son caracteristicas esenciales que todo lider debe

fomentar y aplicar a diario.

6.5.3.2 MOTIVACION

Para que los empleados desarrollen sus actividades con éxito y tengan suficiente
seguridad para alcanzar sus objetivos de desempefio es necesario motivarlos; ya
gue asi seran personas mucho mas productivas. En la empresa de servicio
automotriz “Taller Turcios” se motiva a los empleados dandoles incentivos de dinero
extra si terminan los trabajos antes del tiempo estipulado para que se sientan bien y
realicen bien sus labores con mayor prontitud, ademas cuando hacen horas o
trabajos extra el propietario los invita a comer y en fin de afio se hacen rifas de
canastas navidefas entre los empleados.

Se le propone a la empresa que para motivar mas a los empleados a ser mas
eficientes se elija el empleado del mes, al cual se le dara un incentivo extra; ademas
promover viajes vacacionales una vez al afio. Esto servira para que los empleados
sientan que su esfuerzo es valorado y asi procuren realizar mejor su trabajo y asi
puedan cumplir con todas sus metas y los clientes queden satisfechos; ya que los
reconocimientos y recompensas pueden alentar y desarrollar la confianza y el

compromiso de los empleados.
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6.5.3.3 COMUNICACION

Todas las decisiones que se tomen dentro de la empresa deberan ser debidamente
explicadas a todas las personas que se veran involucradas para evitar mal
entendidos. Debido a que en la empresa de servicio automotriz “Taller Turcios” la
comunicacion se da de forma verbal, se la sugiere que para mejorarla y evitar malos
entendidos debe hacerse por escrito y en un lugar visible para que los empleados lo

tengan presente y lo tomen en cuenta.

6.5.3.4 SUPERVISION

No hay labor mas importante, dificil y exigente que la supervision del trabajo ajeno.
Una buena supervision reclama mas conocimientos, habilidad, sentido comun y
prevision de cualquier area de trabajo. El éxito de la empresa depende de la
adecuada supervision del trabajo. En la empresa de servicio automotriz “Taller
Turcios” el encargado de la supervision es el propietario por lo que se propone
realizar una supervision diaria de las actividades de cada empleado y realizar una
mas a fondo cada semana para verificar que los objetivos se estan llevando a cabo.
Asi ayudara a mejorar la productividad de los empleados, desarrollar un uso optimo
de los recursos, obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada,
desarrollar constantemente a los empleados de manera integral, monitorear las

actitudes de los subordinados y contribuir a mejorar las condiciones laborales.

6.5.4 CONTROL

Consiste en la medicién y correcciéon del rendimiento de los empleados con el fin de
asegurarse que se alcancen los objetivos trazados.

Este control tal es el caso del “Taller Turcios” es la observacion directa.

Elementos del control:

Cantidad en la produccién de servicios, calidad, tiempo y costo, etc.

6.5.4.1 MECANISMOS DE CONTROL.

e Para el desempefio estudio de tiempos y movimientos.
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e Control para la calidad, utilizar herramientas administrativas.

e Limitar el ejercicio de autoridad, manual de procedimientos, funciones,
politicas y reglas directas.

e Planear y programar operaciones :prondsticos y presupuestos

e Motivacion: promociones e incentivos.

CONTROL ESTRATEGICO

Este sistema es disefiado para apoyar a los administradores en la evaluacién del
avance de la organizacion respecto a la estrategia y para corregir desviaciones
cuando estas se presentan.

El sistema debe alentar las operaciones eficaces que sean congruentes con el plan,
al mismo tiempo que permitan cierta flexibilidad para adaptarse a condiciones
cambiantes.

Los sistemas mas estratégicos de control incluyen algun tipo de presupuesto para

supervisar y controlar los desembolsos mas importantes.

CONTROL BUROCRATICO

Utiliza reglas formales, estandares, jerarquia y autoridad legitima. Las formas
burocraticas del control del proceso de trabajo son formas importantes en el
desarrollo de la organizacion del trabajo de Arcomex antes y después de los
noventas, pues fijan el marco para la obediencia y disciplina de los trabajadores a
través de la vigilancia estricta de los supervisores, de la contratacion y seleccion de
personal, asi como el establecimiento de turnos y jornadas laborales con sus niveles

y puestos de trabajo que definen objetivos claros de la politica laboral de la empresa.

CONTROL DE MERCADO

Utiliza precios, competencia, centro de utilidades, relaciones de intercambio. Es la
actividad de control encaminada a garantizar la seguridad de los productos y
servicios y la comprobacion de su adecuacion a las normas vigentes, una vez que
han sido puestos a disposicion del consumidor final, y destinados directamente al

consumo, en materia de proteccion al consumidor y usuario.
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6.6 ANALISIS DEL AMBIENTE EXTERNO

Todas las organizaciones funcionan en un macro ambiente el cual esta formado en
gran medida por la economia en su conjunto, los aspectos demograficos de la
poblacion, los valores sociales y los estilos de vida, la legislacion y regulacion
gubernamental, los factores tecnolégicos, asi como por el entorno inmediato
competitivo y de la industria a la cual pertenezca la empresa.

La secuencia analitica al evaluar la empresa para la definicion de la estrategia
comienza con la evaluacion estratégica de la situacion externa e interna de la firma,
la valoracién de las alternativas y, por ultimo la eleccién de la estrategia, para ello se
debe considerar las preguntas siguientes.

COMO PENSAR ESTRATEGICAMENTE SOBRE LAS CONDICIONES

COMPETITIVAS Y DE LA INDUSTRIA

= ¢ Cuales son las caracteristicas econdmicas dominantes en la industria?

= ¢;CbOmo es la competencia y que tan poderosa son cada una de las cinco fuerzas
competitivas?

= ¢ Cudles son los impulsores del cambio en la estructura de la competencia y en el
ambiente de negocios de la industria?

= ¢ Cudles son las compariias que ocupan las posiciones mas fuertes/débiles?

= ¢Qué medidas estratégica es probable que tomen los rivales?

= ¢ Cuales son los factores claves para el éxito competitivo?

= (Es atractiva la industria y cuales son los prospectos para rendimientos

superiores al promedio?

COMO PENSAR ESTRATEGICAMENTE SOBRE LA PROPIA SITUACION DE

UNA COMPANIA.

= ¢ Qué tan bien esta funcionando la estrategia actual de la compafiia?

= ¢ Cuales son las debilidades y fortalezas de los recursos de la empresa y cuales
son sus oportunidades y amenazas?

= ¢Los precios y los costos de la compafiia son competitivos?
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= ¢ Que tan poderosa es la posicion competitiva de la compafiia?

= ¢ Cuales son los aspectos estratégicos que es necesario abordar?

QUE OPCIONES ESTRATEGICAS TIENE LA COMPANIA, DESDE UN PUNTO DE
VISTA REALISTA
= ¢Esta concentrada en mejorar la estrategia actual o hay cabida para hacer

cambios importantes en la estrategia?

CUAL ES LA MEJOR ESTRATEGIA
» ¢ Se ajusta bien a la situacion de la compafia?
= ¢Ayudara a crear una ventaja competitiva?

= ¢Ayudara a mejorar el desempefio de la compafiia?

6.6.1 ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS

Las organizaciones pueden escoger cualquier niumero de factores ambientales para
explorar; las siguientes 5, son las mas vigiladas:

Factores economicos, incluyendo las condiciones generales y regionales, asi como
las tendencias competitivas.

Cambios tecnoldgicos, incluyendo la automatizacion de la Empresa.

Aspectos politicos y legislativos, incluyendo leyes y disposiciones administrativas.
Aspectos sociales, incluyendo el cuidado de los nifios (guarderias) y las prioridades
de educacion.

Tendencias demogréficas, incluyendo edad, composicion étnica y analfabetismo

De los factores externos mas importantes pueden mencionarse estos:

1. Ausencia de politicas econdmicas de largo plazo por parte del Estado.

2. Falta de una ética de trabajo con objetivos en la calidad, productividad y
mejora continla por parte de la poblacién. Carencia de una cultura y disciplina
laboral.

3. Sistema econdémico que no premia la mejora y la productividad. Ausencia de

premios y castigos.
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4. Instituciones juridicas que no protegen convenientemente los derechos de
propiedad, y en especial los de propiedad intelectual.

5. Falta de fomento a la Investigacion y Desarrollo por parte del Estado.
Ausencia de una politica educativa destinada a formar individuos con
conocimientos técnico, cientificos y disciplina de trabajo.

7. Alta participacion del Estado en la economia.

8. Elevados niveles de proteccionismo externo.

9. Altos grados de regulacion o reglamentacion de las actividades.

10.Sistema con fuerte presion sobre el capital y carencias de fomento a la
iniciativa privada.

11.Falta de inversién en obras publicas

12.Falta de buenos sistemas de seguridad

13. Ausencia de inversion en materia de salud

Sobre estos factores externos si bien una empresa puede no tener capacidad de
modificacion, si puede tenerla los grupos empresarios a traves de asociaciones y
fundaciones destinadas a la difusion de ideas, grupos de presion y las acciones de

difusion.

6.6.1.1 TECNOLOGIA

Uno de los factores mas sobresalientes que actualmente determinan el destino de
las empresas es, sin duda, la tecnologia. El entorno de las organizaciones presenta
dia con dia nuevas tecnologias que reemplazan las anteriores; a la vez que crean
nuevos mercados y oportunidades de comercializacion. Al hablar de tecnologia nos
referimos al uso de técnicas que involucran la aplicacion de nuevos avances de la
ciencia pura, es decir, el conocimiento cientifico del medio ambiente del hombre y
sus propiedades, lo cual requiere de la inversién de grandes cantidades de capital.
En la mejoria de la capacidad y de la productividad del trabajo humano, que incluye
un mejor adiestramiento del obrero, el técnico o el profesional, y una mas eficiente

preparacion de los cuadros directivos. En el caso del Taller Turcios cada vez trata de
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ir ampliando su tecnologia con la adquisicion de tecnologia novedosa que le permite

lograr mas eficiencia en los servicios.

6.6.1.2 LA ECONOMIA EN SU CONJUNTO

Economia de El Salvador, se hace referencia a todo proceso de produccion
intercambio, distribucion y consumo de bienes y servicios en la Republica de El
Salvador en América Central. El ente gubernamental encargado de todo aquello a lo
gue se hace referencia con economia de El Salvador es el Ministerio de Economia.
Segun el Fondo Monetario Internacional (FMI) y los libros publicados por la CIA, la
economia de El Salvador esta ubicada con respecto a Centroamérica en el tercer
lugar después de Costa Rica y Guatemala

Condiciones econdémicas

Las condiciones economicas son de fundamental importancia para el planeamiento
estratégico dado que inciden no sélo en el tamafio y atractivo de los mercados que la
empresa atiende, sino en la capacidad de ésta para atenderlos rentablemente. En el
caso la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios" se cuenta con una condicion
economica estable que le permite al propietario invertir diariamente en su trabajo
para luego obtener mas beneficios, lo que hace posible que la empresa pueda
satisfacer la demanda, los costos de la energia o para invertir en mejorar las

instalaciones y comprar mas magquinaria para mejorar su desempefio.

Factores politicos y legales

El ambiente politico se compone por un conjunto interactuante de leyes,
dependencias del gobierno, y grupos de presién que influyen y limitan tanto las
actividades de las organizaciones como las de los individuos en la sociedad. La
existencia de leyes y regulaciones cumple al menos tres propoésitos: fomentar la
competencia, protegiendo a las empresas unas de otras; asegurar mercados justos
para los bienes y servicios, resguardando a los consumidores; y, salvaguardando los
intereses de la sociedad como un todo, y a otras empresas de negocios contra las

practicas poco éticas que perjudican a los consumidores individuales y a la sociedad.
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El gobierno desarrolla una politica publica para guiar el comercio y establece un
conjunto de leyes y regulaciones que limitan los negocios en beneficio de la
sociedad, para asegurarse que las empresas asuman la responsabilidad de los
costos sociales de sus actos. El Taller Turcios se encuentra inscrito legalmente en el
registro de comercio y trata permanentemente de ajustarse a la legislacion del pais.

6.6.1.3 DEMOGRAFIA, VALORES Y ESTILO DE VIDA

La demografia es el estudio estadistico de la poblacion humana y su distribucién. El
analisis de esta variable es fundamental para la mercadotecnia porque son personas

quienes conforman el mercado.

El mercado que abastece el Taller Turcios esta conformado por tres departamentos
de la zona oriental, los cuales son: San Miguel, La Union y Morazan; principalmente
propietarios de buses de las rutas 355 Yucuayquin, 325 Uluazapa, 324 La Union, 391
Concepcion de oriente, 392 San José de La Fuente, 330 Santa Rosa de Lima, 328

Gotera, 390 Poloros y 81 Canton El Nifio; asi como vehiculos particulares de la zona.
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INFORMACION GENERAL

Fundacién: 12 de junio de 1824

Cabecera: San Miguel

Municipios: San Miguel, Carolina, Ciudad Barrios, Comarcan, Chapeltique,

Chinameca, Chirilagua, El Transito, Lolotique, Moncagua, Nueva Guadalupe, Nuevo

Edén de San Juan, Quelepa, San Antonio, San Gerardo, San Jorge, San Luis La

Reina, San Rafael Oriente, Sesori, Uluazapa.

Superficie: 2,077.1 kilbmetros cuadrado.
Poblacién total: 489,887 habitantes.

Crecimiento demografico: 1.09 por ciento anual
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INFORMACION GENERAL

Fundacién: 14 de marzo de 1887

Cabecera: San Francisco Gotera

Municipios: San Francisco Gotera, Arambala, Cacaopera, Corinto, Chilanga,
Delicias de Concepcion, El Divisadero, El Rosario, Gualococti, Guatajiagua, Joateca,
Jocoatique, Jocoro, Lolotiquillo, Meanguera, Osicala, Perquin, San Carlos, San
Fernando, San Isidro, San Simon Sensembra, Sociedad, Torola, Yamabal,
Yoloaiquin.

Superficie: 1,447 kilometros cuadrados

Poblacion: 174,493 habitantes

Crecimiento demografico: 0.12 por ciento anual.
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INFORMACION GENERAL

Fundacién: 22 de junio de 1865

Cabecera: La Union

Municipios: La Union, Santa Rosa de Lima, San Alejo, Pasaquina, El Carmen,
Yucuaiquin, Conchagua, Intipuca, San José, Yayantique, Bolivar, Meanguera del
Golfo, Anamoros, Nueva Esparta, El Sauce, Polords, Concepcion de Oriente y
Lislique.

Superficie: 2,074.34 kilbmetros cuadrados

Poblacion: 291,758 habitantes

Crecimiento demografico: 0.69 por ciento anual

174



6.6.2 ANALISIS ENTORNO COMPETITIVO.

El andlisis competitivo es un proceso que consiste en relacionar a la empresa con su
entorno. El andlisis competitivo ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa, asi como las oportunidades y amenazas que le afectan dentro de su
mercado objetivo. Este andlisis es la base sobre la que se disefiara la estrategia,
para ello deberemos conocer o intuir lo antes posible:

e« La naturaleza y el éxito de los cambios probables que pueda adoptar el
competidor.

e La probable respuesta del competidor a los posibles movimientos estratégicos
gue otras empresas puedan iniciar.

e La reaccién y adaptacion a los posibles cambios del entorno que puedan

ocurrir de los diversos competidores.

La competencia esta integrada por las empresas que actdan en el mismo mercado y
realizan la misma funcién dentro de un mismo grupo de clientes con independencia
de la tecnologia empleada para ello. No es, por tanto, nuestro competidor aquel que
fabrica un producto genérico como el nuestro, sino aquel que satisface las mismas
necesidades que nosotros con respecto al mismo publico objetivo o consumidor, por
ejemplo, del cine pueden ser competencia los parques tematicos, ya que ambos

estan enclavados dentro del ocio.

Para dar una idea exacta de la importancia del andlisis competitivo, debemos
referirnos al proceso de planificacion de la estrategia comercial, el cual responde a

tres preguntas clave:

e ¢DoOnde estamos? Respondiendo a esta pregunta nos vemos abocados a
hacer un analisis de la situacidon que nos responde la posicion que ocupamos.
e ¢Addnde queremos ir? Supone una definicién de los objetivos que queramos

alcanzar y a los que necesitamos desplazarnos.
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e ¢COmo llegaremos alli? En este punto es donde debemos sefialar el
desarrollo de acciones o estrategias que llevaremos a cabo para alcanzar los
objetivos y si podremos aguantar el ritmo.

Con respecto al analisis de la situacion, del cual partimos para la realizacion del
proceso de planificaciéon estratégica, y del que podremos determinar las
oportunidades y amenazas, debilidades y fortalezas de la organizacion, debemos

centrarnos, a su vez, en dos tipos de analisis:

e Analisis externo. Supone el andlisis del entorno, de la competencia, del
mercado, de los intermediarios y de los suministradores.
e Andlisis interno. Supone analizar la estructura organizativa de la propia

empresa, y de los recursos y capacidades con las que cuenta.
Analisis de las fuerzas competitivas

Toda competencia depende de las cinco fuerzas competitivas que se interaccionan

en el mundo empresarial:

« Amenaza de nuevos entrantes.

« Rivalidad entre competidores.

e Poder de negociacion con los proveedores.
o Poder de negociacion con los clientes.

e Amenaza de productos o servicios sustitutivos.

La accion conjunta de estas cinco fuerzas competitivas es la que va a determinar la
rivalidad existente en el sector. Los beneficios obtenidos por las distintas empresas
van a depender directamente de la intensidad de la rivalidad entre las empresas, a
mayor rivalidad, menor beneficio. La clave estd en defenderse de estas fuerzas

competitivas e inclinarlas a nuestro favor.

176



ANALISIS DE LAS FUERZAS COMPETITIVAS

Competidores
potenciales

Amenaza de

nuevas entrantes
Poder negodador Poder negoclador
del proveedor Competidores del sector del cliente

Proveedores -— Compradores
Bivalidad existente

entre las empresas

Amenaza de productos
o serviclos sustitativos

Sustitutos

6.6.2.1 PROVEEDORES

Un mercado o segmento del mercado no sera atractivo cuando los proveedores
estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan
imponer sus condiciones de precio y tamafo del pedido. La situacion sera aun mas
complicada si los insumos que suministran son claves para nosotros, no tienen

sustitutos 0 son pocos y de alto costo.

La situacion serd aun mas critica si al proveedor le conviene estratégicamente
integrarse hacia delante. Los proveedores de la empresa de servicio automotriz
“Taller Turcios son: Super repuestos, Didea, Impresa Repuestos, Muller, Repuestos
Ruiz, Repuestos Miguelefios, Repuestos lzalco, Repuestos Ralpa, Repuestos Neto,
Repuestos interna, Repuestos IMRA, Saquiro, Grupo Tussell. Las empresas no son
sistemas autosuficientes y no pueden disponer de todos los recursos necesarios para

realizar su actividad. En la mayoria de los casos, la oferta de los productos depende
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del adecuado suministro de un gran numero de proveedores y de la existencia de un

mercado de trabajo amplio y capacitado. La gestion de compras debe ser apropiada

6.6.2.2 NUEVOS INTEGRANTES POTENCIALES

El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de
entrada son faciles o no de franquear por nuevos participantes, que puedan llegar
CON nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcién del mercado.

6.6.2.3 COMPRADORES

Un mercado o segmento no serd atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios o muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer
sustituciones por igual o a muy bajo costo. A mayor organizacion de los
compradores, mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de
mayor calidad y servicios y por consiguiente la corporacion tendra una disminucion
en los margenes de utilidad. La situacion se hace mas critica si a las organizaciones

de compradores les conviene estratégicamente sindicalizarse.
6.6.2.4 SERVICIOS SUSTITUTOS

Los servicios sustitutivos limitan el potencial de una empresa. La politica de servicios
sustitutivos consiste en buscar otros que puedan realizar la misma funcion que el que
brinda la empresa en cuestion. Este concepto es el que hace que entre en
competencia directa con el servicio al que se le presenta como sustitutivo, ya que
cumple la misma funcion dentro del mercado y satisface la misma necesidad en el
consumidor. Los servicios sustitutivos que entran en mayor competencia son los que
mejoran la relacién precio-rentabilidad con respecto al servicio de la empresa en
cuestion. Un ejemplo clave lo tenemos con los productos genéricos que el sector

farmacia comercializa con el beneplacito del gobierno.

Un mercado o0 segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o

potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados
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tecnologicamente o pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes de

utilidad de la corporacion y de la industria.
6.6.2.5 EMPRESAS RIVALES

Para una corporacion serd mas dificil competir en un mercado o en uno de sus
segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy
numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a
guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y entrada de

nuevos productos.

En términos generales se puede decir que la competencia es la capacidad que tiene
una empresa para mantenerse y sobresalir en el mercado. En la actualidad no basta
con comprender a los clientes. El taller Turcios tiene la ventaja de estar ubicado en
una zona favorable que le permite obtener cierta ventaja sobre la competencia. Las
empresas multinacionales se desplazan, vertiginosamente, hacia nuevos mercados y
practican la mercadotecnia global. Lo anterior ha resultado en que las empresas no
tienen otra opcion que fomentar la competitividad, poniendo cada vez mas atencion

tanto a sus competidores como a los consumidores meta.

6.6.3 IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES

TECNOLOGIA Y DESARROLLO

= Afiliacion en industria

= Oferta de capacitacion

= Nueva tecnologia

= Tecnologia apropiada

= Desarrollo del recurso humano

= Acceso a herramientas actualizadas
SOCIAL

= Adquisicion de nuevos clientes

= Antigiedad en el sector
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= Ubicacion estratégica

= Apoyo de otras organizaciones

= Paz social
ECONOMICO

= La retirada de un competidor del mercado

Implementacion de procesos innovadores

= Alianzas estratégicas

= Oportunidad para integrarse a un nuevo mercado

= Acceso a medios publicitarios

= Ampliar la linea de servicios

= Crecer en la participacion de mercado

= Realizacion del estudio del mercado.

6.6.4 IDENTIFICACION DE AMENAZAS
SOCIAL

Falta de aceptacion

Antipatia de otros hacia lo que se hace
Malas relaciones interpersonales
Competencia

Rivalidad

Desempleo

Delincuencia

TECNOLOGIA Y DESARROLLO

Afecta la globalizacion y la tecnologia

Falta de apoyo y cooperacion.

El lanzamiento de un nuevo servicio al mercado de un competidor
Aparicion de nuevos competidores

Falta de informacién sobre competidores

ECONOMICO

Inflacion de precios

Perder la participacion de mercado por precio.
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Competencia por parte de empresas rivales.

Servicios sustitutos.

La competencia brindan mejores oportunidades de trabajo

Los clientes pueden cambiarse a la competencia.

La competencia tiene mayor publicidad y promocién que quita oportunidades
Los servicios no llenan las expectativas de los clientes.

Alto costo de materiales

POLITICO

Politicas tributarias
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6.7 ESTRATEGIAS DE NEGOCIOS

En esta seccion se tratara temas generales de estrategia empresaria. En la actual
época de crisis, los empresarios deben abrirse a nuevos horizontes basandose en
informacion corporativa que solo puede dar la informética. A través de la supervision
y andlisis de informes, se puede relevar el estado actual de su empresa, pequefia,
mediana o grande. Y optimizar las decisiones vitales que marquen rumbos. Una vez
gue se conoce perfectamente las actividades en las que se va a competir, es
necesario centrarnos en como se va a realizar esa competiciéon. Intentamos construir

y mantener a largo plazo una determinada posicion competitiva.

6.7.1 DESARROLLO DE SERVICIOS

El punto de partida para el desarrollo de un servicio esta en dos factores basicos: El
objetivo de satisfacer deseos y necesidades del consumidor final. Y generar ideas
de nuevos servicios: tales ideas pueden provenir del propio personal (como
consecuencia de su trato diario con consumidores) o de la observacion de la
competencia, Los nuevos servicios de la empresa de servicio automotriz “Taller

Turcios” seran venta y remachado de fricciones y car wash

6.7.2 DIFERENCIACION

La empresa por su naturaleza de servicios satisface las necesidades de sus clientes
y por tanto reconoce que la calidad y mejora continua de los servicios es esencial en
la industria. Esta diferenciacion se basa en la innovacion exitosa de maquinaria y
herramientas que faciliten las labores, tiene la ventaja adicional de que no es tan facil
gue las empresas rivales la imiten con la estrategia. La estrategia en concreto sera:
“‘Resaltar la diferenciacién basada en la innovacion y en la mejora de la calidad de

los servicios”

6.7.3 PENETRACION EN EL MERCADO
La estrategia de penetracion en el mercado consiste en incrementar la participacion

de la empresa en los mercados en los que opera y con los servicios actuales, es
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decir, en el desarrollo del negocio béasico. Esta estrategia se llevara a cabo
provocando que los clientes actuales consigan mas servicios (por ejemplo,
ampliando los horarios comerciales), atrayendo a los clientes de la competencia (por
ejemplo, bajando precios) o atrayendo a clientes potenciales (por ejemplo,
ofreciendo promociones). Desde el punto de vista de la empresa de servicio
automotriz “Taller Turcios”, esta estrategia consistird en crecer sobre la base del
mismo formato comercial dirigido al mismo mercado. El crecimiento se desarrollara a
través de la apertura de nuevos establecimientos propios en el mismo mercado en el

que opera la empresa.

6.7.4 NICHO DE MERCADO

El objetivo estratégico de un nicho de mercado limitado donde las necesidades y
preferencias de los compradores son claramente diferentes del resto del mercado.
Para la empresa de servicio automotriz “Taller Turcios” el segmento de destino o
nicho lo definiremos por su singularidad geografica y las necesidades especializadas
en el uso de los servicios.

Para la empresa de servicio automotriz “Taller Turcios” Su nicho de mercado sera la
zona oriental del pais y las necesidades que suplird seran de servicio automotriz y

afines.

6.7.5 ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD Y PROMOCION

Para reforzar las ventas de los servicios que ofrece la empresa Taller Turcios es
importante que apliquen acciones para dar a conocer todos los tipos de servicios
gue ofrece dicha empresa para despertar el interés de los clientes ,para el logro de
ello es importante las siguientes estrategias de publicidad y promocion.
e Utilizar los medios (radio, television, prensa, etc.) de mayor cobertura
publicitaria para conocer sus servicios.
e Establecer campafias publicitarias orientadas especificamente al sector

transporte.
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Acompafiar campafas publicitarias ofreciendo descuentos, regalos Yy ofertas

de servicios para los clientes del taller.

6.7.6 MEDIDAS DE HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL

Las empresas del sector mecanico deben considerar dentro de actividades

productivas medidas de higiene y seguridad, tendientes a disminuir costos, ya sean

estos originados por accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

Para el logro de tal fin, la empresa debe desarrollar un programa de higiene y

seguridad industrial, el cual debe contener los siguientes aspectos:

Brindar un mantenimiento total de la maquinaria

Vigilar que los trabajadores utilicen el equipo de proteccion

Utilizar la maquinaria antes del adiestramiento

Evitar superficies resbaladizas en el lugar de trabajo

Colocar extintores en lugares visibles y adiestrar a los trabadores en su
manejo y uso

Tomar medidas preventivas contra la propagacion de enfermedades
contagiosas

Proporcionar condiciones adecuadas de ventilacion e iluminacion

Entrenar al personal para evitar menos riesgos en el lugar de trabajo
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6.8 ESTRATEGIAS FUNCIONALES

6.8.1 ESTRATEGIA MERCADOLOGICA

ESTRATEGIA
PROPUESTA

CORTO PLAZO

MEDIANO PLAZO

LARGO PLAZO

Implementacion de
estudios de mercado
para conocer al
consumidor

Conocer las

preferencias de los
clientes ofreciendo
servicios de calidad

Satisfacer las
preferencias de los
clientes generando
rentabilidad a la
empresa

Determinar nuevos
nichos de mercado que
permitan a la empresa
expandir sus servicios

Evaluar los medios de
publicidad para elegir el
idéneo de la empresa

Analizar la efectividad
del medio de
publicidad elegido

Evaluar los resultados
obtenidos en base a la
publicidad

Posicionarse en la
mente de los
consumidores por
medio publicitario

Ampliar la linea de
servicios para satisfacer
al cliente

Detallar los servicios
con mayor demanda y
adicionar servicios
afines a este

Presupuestar los costos
de los servicios afines a
los de mayor demanda

Diversificacion de los
servicios para satisfacer
las necesidades del
consumidor

Establecer politicas de
descuentos y
promociones

Dar a conocer al
personal que tipo de
promociones y
descuentos aplican a
los servicios

Realizar porciones y
darlas a conocer a los
clientes por medio de la
publicidad

Evaluar los resultados
de la politica de
promocién y descuento
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6.8.2 ESTRATEGIA DE PERSONAL

ESTRATEGIA
PROPUESTA

CORTO PLAZO

MEDIANO PLAZO

LARGO PLAZO

e Realizar procesos de
reclutamiento, seleccion
y contratacion de
personal

Aplicar métodos que
faciliten el proceso de
reclutamiento, seleccién
y contratacion

Evaluar los procesos
de reclutamiento y
seleccion para retener
al recurso humano

Disefar e implementar
una base de datos que
simplifique el proceso
de reclutamiento,
seleccion y contratacion

e Implementar un plan de
capacitacion orientado a
fortalecer las
habilidades, técnicas y
capacidades

Asesorarse de las
instituciones que dan
apoyo a las empresas y
lograr su desarrollo

Calidad y rapidez en el
trabajo fortaleciendo
sus habilidades
técnicas

Analizar y evaluar los
planes de capacitacion,
si cumplen expectativas

e Implementar una cultura
organizacional basada
en valores, tanto
institucionales como
personales

Enfatizar los valores de
la empresa personales
para armonizar las
relaciones de
convivencia y
comunicacion entre el
personal

Toma de decisiones
basada en valores de
la empresa para
establecer un
compromiso con el
personal

Lograr el
establecimiento de una
cultura organizacional
basada en valores a
nivel de toda la
empresa
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6.8.3 ESTRATEGIA DE FINANZAS

ESTRATEGIA
PROPUESTA

CORTO PLAZO

MEDIANO PLAZO

LARGO PLAZO

Establecer presupuestos
de capital de trabajo
acorde a las inversiones
requeridas

Ejecucion del
presupuesto asignado
segun las inversiones

Adquirir maquinaria y
equipo tecnolégico para
brindar un mejor
servicio

Verificar la realizacion
de los proyectos

Gestionar financiamiento
para la futura inversion

Conseguir la aprobacion
de la fuente de
financiamiento

Analizar planes de
inversion en las areas
de la empresa

Analizar y evaluar los
resultados de la
inversion

Bajar los costos y llegar
a ser el lider de los
costos bajos en la
industria

Bajar los costos de
operacion en los
servicios

Redisefar procesos
internos para explotar la
tecnologia

Lograr ser el lider de los
costos bajos en la
industria
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6.8.4 ESTRATEGIA ADMINISTRATIVA

ESTRATEGIA
PROPUESTA

CORTO PLAZO

MEDIANO PLAZO

LARGO PLAZO

e Actualizar los conceptos
administrativos para
evitar lo empirico y
buscar accesoria
administrativas

e Utilizar los
conocimientos
adquiridos en la
accesoria administrativa

e Analizar, evaluar y
revisar los logros
obtenido y verificar el
cumplimiento en los
procesos administrativos

e Trabajadores eficientes
y capaces de
desarrollar las
funciones
administrativas

e Elaborar una estructura
organizativa que
represente los
departamentos y sus
funciones

e Dar a conocer €l
organigramay las
funciones de los
recursos

e Cumplimiento de las
lineas de mando que
sefala el organigrama

e Ampliar la estructura
organizativa de la
empresa

e Desarrollar una
planificacion de las
operaciones anuales de
la empresa

e Reunir al personal para
planificar las actividades
laborales y su
respectiva
calendarizacion

e Verificar el cumplimiento
de los planes para
mejorar las estrategias

e Implementar estrategias
en las diferentes areas
de la empresa

188




6.9 PROGRAMAS DE ACCION
ESTRATEGIA MERCADOLOGICA

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Implementacion de estudios de mercado para conocer al consumidor”

CORTO PLAZO: Conocer las preferencias de los clientes ofreciendo servicios de
calidad, se realizara a través de interrogantes a los clientes al momento de pedir un

servicio, ya sea por el administrador o los empleados de la empresa.

MEDIANO PLAZO: Satisfacer las preferencias de los clientes generando rentabilidad
a la empresa, se aplicara en el momento se de entregar un servicio de calidad y por

tanto el cliente estara dispuesto a pagar por ello.

LARGO PLAZO: Determinar nuevos nichos de mercado que permitan a la empresa
expandir sus servicios, se decidira con el resultado de los estudios de mercado que

la empresa tome a bien realizar a través de una empresa especializada.

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Evaluar los medios de publicidad para elegir el idoneo de la empresa”

CORTO PLAZO: Analizar la efectividad del medio de publicidad elegido, el
administrador de la empresa evaluara cual medio publicitario es el adecuado para la

empresa por el tipo de clientes.

MEDIANO PLAZO: Evaluar los resultados obtenidos basandose en la publicidad, la
administraciéon de la empresa comparara parametros de numero de servicios
prestados basandose en el tiempo que la publicidad esta dando a conocer la

empresa.
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LARGO PLAZO: Posicionarse en la mente de los consumidores por medio
publicitario, el medio publicitario elegido captara la atencion de los clientes para
posicionarse de preferencia.

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Ampliar la linea de servicios para satisfacer al cliente”

CORTO PLAZO: Detallar los servicios con mayor demanda y adicionar servicios
afines a este, establecer la administracion el servicio de mayor preferencia y

satisfacer las necesidades afines a este.

MEDIANO PLAZO:Presupuestar los costos de los servicios afines a los de mayor
demanda, establecer un presupuesto preliminar para la prestacion de servicios afines

al de mayor demanda por parte del area mercadologica.

LARGO PLAZO; Diversificacion de los servicios para satisfacer las necesidades del
consumidor, la administracion después de evaluar tomara la decision de ampliar la

linea de servicios ofrecidos para satisfacer al cliente.

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Establecer politicas de descuentos y promociones”

CORTO PLAZO: Dar a conocer al personal que tipo de promociones y descuentos
aplican a los servicios, la administracion dara a conocer a los empleados el tipo de

promociones, descuentos y el periodo de vigencia de estos.
MEDIANO PLAZO Realizar promociones y darlas a conocer a los clientes por medio

de la publicidad, el medio publicitario que la empresa elija, sera quien dara a conocer

las promociones vigentes.
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LARGO PLAZO Evaluar los resultados de la politica de promocion y descuento, la

administracion tendra a su cargo la evaluacion en la politica promocional.

ESTRATEGIA DE PERSONAL

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Realizar procesos de reclutamiento, seleccion y contratacion de personal”

CORTO PLAZO
Aplicar métodos que faciliten el proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion, la
administracién tendra a su cargo la aplicacion de métodos de reclutamiento,

seleccion y contratacion del personal.

MEDIANO PLAZO
Evaluar los procesos de reclutamiento y seleccion para retener al recurso humano, la
administracion debera evaluar los procesos de reclutamiento para mantener el

recurso humano.

LARGO PLAZO

Diseflar e implementar una base de datos que simplifigue el proceso de
reclutamiento, seleccién y contratacion, es tarea de la administracion disefar para
luego implementar la base de datos que facilite el proceso de reclutamiento del

personal.

» ESTRATEGIA PROPUESTA
“Implementar un plan de capacitacion orientado a fortalecer las habilidades,

técnicas y capacidades”
CORTO PLAZO Asesorarse de las instituciones que dan apoyo a las empresas y

lograr su desarrollo, la administracion tendra que buscar que instituciones pueden

brindarle apoyo para su desarrollo.
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MEDIANO PLAZO Calidad y rapidez en el trabajo fortaleciendo sus habilidades
técnicas, la administracion debe poner en practica la calidez y rapidez en el trabajo.

LARGO PLAZO Analizar y evaluar los planes de capacitacion, si cumplen
expectativas, la evaluacion de los planes de capacitacion por parte de la

administracion, determinara si cumplen las expectativas.

= ESTRATEGIA PROPUESTA
‘Implementar una cultura organizacional basada en valores, tanto institucionales

como personales”

CORTO PLAZO Enfatizar los valores de la empresa personales para armonizar las
relaciones de convivencia y comunicacion entre el personal, mantener la armonia del
personal debe ponerse en practica por parte de la administracion, fomentando la

practica de valores.

MEDIANO PLAZO: Toma de decisiones basada en valores de la empresa para
establecer un compromiso con el personal, la toma de decisiones de la

administracion debe fundamentarse en la practica de valores.

LARGO PLAZO: Lograr el establecimiento de una cultura organizacional basada en
valores al nivel de toda la empresa, s€ daran a conocer los valores de la empresa a
los empleados para que se integren a la cultura que estos definen.

ESTRATEGIA DE FINANZAS

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Establecer presupuestos de capital de trabajo acorde a las inversiones requeridas’
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CORTO PLAZO: Ejecucion del presupuesto asignado segun las inversiones, el
encargado de finanzas establecerd presupuesto para la compra de maquinaria para

la mejora de la empresa.

MEDIANO PLAZO: Adquirir maquinaria y equipo tecnoldgico para brindar un mejor
servicio, el administrador comprara la maquinaria que necesite para mejorar el

desarrollo de la empresa.

LARGO PLAZO: Verificar la realizacion de los proyectos, que lo presupuestado y
adquirido para la empresa sea la consecuencia de la realizacion de los proyectos de

la empresa.

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Gestionar financiamiento para la futura inversiéon”

CORTO PLAZO: Conseguir la aprobacion de la fuente de financiamiento, gestionar
por medio de créditos la financiacion de la inversion por medio del gerente de la

empresa.

MEDIANO PLAZO: Analizar planes de inversion en las areas de la empresa, evaluar

gue inversion sera la mas adecuada para la empresa segun las areas a desarrollar.

LARGO PLAZO: Analizar y evaluar los resultados de la inversion, el administrador

valorara que beneficios le a traido la nueva inversion.

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Bajar los costos y llegar a ser el lider de los costos bajos en la industria”
CORTO PLAZO: Bajar los costos de operacion en los servicios, modificando los

tiempos de realizacion y la cantidad de materiales que utilizan sin caer en el

desperdicio.
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MEDIANO PLAZO: Redisefiar procesos internos para explotar la tecnologia, utilizar
la maquinaria adecuada para mejorar la secuencia de actividades que tienen los

Servicios.

LARGO PLAZO: Lograr ser el lider de los costos bajos en la industria, darse a

conocer por el bajo costo de los servicios y de calidad para acaparar la industria.

ESTRATEGIA ADMINISTRATIVA

= ESTRATEGIA PROPUESTA
“Actualizar los conceptos administrativos para evitar lo empirico y buscar accesoria

administrativas”

CORTO PLAZO: utilizar los conocimientos adquiridos en la accesoria administrativa,
desarrollar los conceptos basicos como direccion, organizacion, control, y planeacion

de acuerdo a la asesoria recibida.

MEDIANO PLAZO: Analizar, evaluar y revisar los logros obtenido y verificar el
cumplimiento en los procesos administrativos, la realizacion de las actividades

anteriores estaria a cargo de la administracion.

LARGO PLAZO: Trabajadores eficientes y capaces de desarrollar las funciones
administrativas, la administracion debe formar trabajadores eficientes y capaces de

ejecutar funciones administrativas en caso de ser requerido.
» ESTRATEGIA PROPUESTA

‘Elaborar una estructura organizativa que represente los departamentos y sus

funciones”
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CORTO PLAZO: Dar a conocer el organigrama y las funciones de los recursos, la
gerencia administrativa debe hacer del conocimiento de su organizacion y la

funciones de cada uno.

MEDIANO PLAZO: Cumplimiento de las lineas de mando que sefiala el organigrama,
verificar el cumplimiento de las lineas de mando que sefiale el organigrama sera

tarea de la administracion.

LARGO PLAZO: Ampliar la estructura organizativa de la empresa, la administracion

tendra como labor buscar la ampliacién de la estructura organizativa de la empresa.

= ESTRATEGIA PROPUESTA

“Desarrollar una planificacion de las operaciones anuales de la empresa”

CORTO PLAZO: Reunir al personal para planificar las actividades laborales y su
respectiva calendarizacion, la gerencia debera reunir con frecuencia al personal para

planificar las actividades a realizar en determinado periodo de tiempo.

MEDIANO PLAZO: Verificar el cumplimiento de los planes para mejorar las
estrategias, el gerente debera verificar el cumplimiento de los planes establecidos

para el desarrollo de las actividades planificadas.
LARGO PLAZO: Implementar estrategias en las diferentes areas de la empresa, la

administracion debera buscar nuevas estrategias que mejoren las actividades en las

diferentes areas de la empresa.

195



6.10 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE LA PROPUESTA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MESES ANO ANO

ACTIVIDAD 1|12 (3|4|5| 6| 7| 8] 9|10]|11]|12 1 2
REUNIONES PARA REVISAR
OBJETIVOS X X X
CAPACITACIONES AL PERSONAL X X X
EVALUACIONES DE ESTRATEGIAS X X X
COMPARACIONES OBJETIVOS Y REAL X X X X
CAMBIAR DE ESTRATEGIA X X
IMPLEMENTAR NUEVOS OBJETIVOS X X

196




6.11 PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA.

ACTIVIDAD COSTO
ASESORIA ADMINISTRATIVA $ 150.00
SALARIO ADICIONAL $ 200.00
PUBLICIDAD $3480.00
CAPACITACIONES $100.00
ESTUDIO DE MERCADO $250.00
NUEVOS SERVICIOS $500.00
PROCESO DE RECLUTAMIENTO,
SELECCION Y CONTRATACION. $100.00
TOTAL $4880.00
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6.12 MECANISMOS DE CONTROL PARA LA PROPUESTA

Informes estadisticos: Mediante el uso de datos estadisticos se podra verificar si la
propuesta esta dando los resultados reales con los ingresos que la empresa obtenga
nos daremos cuenta si la propuesta es favorable.

Los gerentes usan con frecuencia cuatro fuentes ordinarias de informacion para
medir el rendimiento real. Estos son: La observacion personal, los informes
estadisticos, los informes verbales y los informes escritos. EI método de observacion
personal provee informaciéon que no se ha filtrado por los demas, lo malo de la
observacion personal es que puede ser muy subjetiva y no todo gerente pueda serlo.
Los informes estadisticos pueden hacerse por medio de computadores, de graficas,
de barras,.etc., lo malo de los informes estadisticos es que dan una informacién
limitada.

Es muy importante decidir de una forma correcta y estructurada que elementos se
van a medir; muchas veces la mala escogencia de elementos de medicion conlleva a

fracasar en el control.

INFORMES ORALES
El propdsito de los informes
En los sistemas organizacionales y en los de hombre-maquina, los elementos de la
toma de decisiones rara vez son suministrados de manera automatica y gratuita con
los datos: éstos han de ser recuperados u obtenidos selectivamente de una o de las
tres fuentes siguientes:

1. El Ambiente

2. El sistema de almacenamiento ideado para el sistema operativo

3. Situaciones actualizadas (operacion de laboratorio u otra controlada de

manera similar)

Pueden resultar extremadamente dificiles los métodos con que se recaba
informacion de las tres fuentes para operar un sistema. Los costos de clasificar la
informacion y de escribir las especificaciones destinadas a la recuperacién aumentan

rapidamente al volverse mas complejos ambos aspectos.
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Informe.

Es un instrumento cuya finalidad es informar a una o varias personas, ya sea de
manera oral o escrita. (Alfonso D’ Santiago)

Son registros planeados y formales de la informacion transmitida a los individuos
para que la apliquen a la planeacién, implantacién, control y problemas de decision.
(Murdick, Robert )

Los informes orales: como conferencias, reuniones, didlogos o llamadas
telefénicas, lo malo es que esto no se puede documentar aunque ahora la tecnologia
lo puede llegar a lograr.

Es muy importante decidir de una forma correcta y estructurada que elementos se
van a medir; muchas veces la mala escogencia de elementos de medicion conlleva a

fracasar en el control.

LA OBSERVACION

La observacion es el mejor proceso de ensefianza y es parte de la experimentacion
Cuando se observamos sélo vemos lo que queremos ver, no la realidad. Entonces,
es donde encontramos el punto cero "0" en donde chocamos con la realidad
perdiendo la nocion de la misma. La observacion es un recurso para obtener datos
sobre el objeto persona o animal en estudio proporciona informes y es fuente de
informacion.

Mediante la constante observacion se podra comprobar si se estdn tomando en
cuenta las indicaciones que se las ha hecho a los empleados para la realizacion de
su trabajo. Y de este modo también se lograran los objetivos propuestos.
REUNIONES PERIODICAS: Se realizan para controlar los planes en periodos de 3 a

6 meses en el proceso de alcanzar los objetivos

ADMINISTRACION POR OBJETIVOS
Administracion por objetivos: Ha de resaltar que no constituye una técnica o sistema
totalmente novedoso, sin embargo ha enfocado realidades muy antiguas y

trascendentales.

199



La administracion por objetivos coordina diversos aspectos ya conocidos, como por
ejemplo el control presupuestal.

Principios generales de la administracidbn por objetivos: La administracion por
objetivos constituye una especial actitud, criterio o filosofia de la administracion, que
consiste en que los jefes superiores discuten en comun con los jefes que dependen
inmediatamente de ellos, la cuantificacion de los objetivos y estdndares que deben
establecerse.

Una de las caracteristicas fundamentales de la administracion por objetivos, consiste
en forzar a la mente para que procure convertir en mensurables y cuantitativos
muchos objetivos que hasta hoy se dejaban establecidos en forma vaga, o eran
puramente cualitativos.

La administracion por objetivos se aplica a lo jefes o administradores de todos los

niveles. Consiste realmente en un medio para medir su verdadera aportacion.
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ANEXOS



ANEXO N° 1

FORMATO DE ORDEN DE SERVICIO DE LA EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ “TALLER TURCIOS”

EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ “TALLER TURCIOS”

ORDEN DE SERVICIO N°

FECHA DE RECIBIDO

FECHA DE ENTREGA

VEHICULO A REPARAR

ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO:

MANO DE OBRA A UTILIZAR:

AUTORIZADO
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ANEXO N° 2

FORMATO DE SOLICITUD DE EMPLEO DE LA EMPRESA DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ “TALLER TURCIOS”
NOMBRE:

DIRECCION: TELEFONO:

EDAD: NACIONALIDAD:

LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO:

DUI N°: ISSS:

ESTADO CIVIL: N° DE HIJOS:

NOMBRE DEL PADRE:

NOMBRE DE LA MADRE:

NOMBRE DELL CONYUGUE:

OCUPACION:

EMPLEO QUE SOLICITA:

TRABAJA ACTUALMENTE?

PERSONAS QUE CONOCE EN EL EMPRESA:

QUE CONOCIMIENTOS DE MECANICA TIENE:

SUELDO QUE PRETENDE:

ESTUDIOS REALIZADOS:

ESTUDIA ACTUALMENTE?

FIRMA: FECHA:
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ANEXO N° 3

PROGRAMACION DE ACTIVIDADES PARA EL ENTRENAMIENTO

DE LOS EMPLEADOS DEL “TALLER TURCIOS”

FECHA TEMAS DIRIGIDO A DURACION EXPOSITOR COSTO
Técnicas modernas sobre el
ENERO | usoy manejo de las Todos los 16 horas Interno $
herramientas operarios
Asesoria y técnicas sobre
ABRIL atencion al cliente Secretaria 12 horas Externo $
Técnicas para la aplicacion Trabajadores del
MAYO de nuevas pinturas area de 18 horas Externo $
enderezado y
pintura
Curso practico de
AGOSTO | administracion en la pequefia | Propietario 20 horas Externo $

empresa
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ANEXO N° 4

PRESUPUESTO DE PUBLICIDAD PARA LA EMPRESSA DE SERVICIO

AUTOMOTRIZ “TALLER TURCIOS”.

Los costos en publicidad de acuerdo al medio a elegir y al presupuesto de la

empresa.

Las tarjetas de presentacion tienen un costo de $0.13 mas IVA donde dicho precio

depende de la calidad, la cantidad solicitada, el disefio y la imprenta.

MEDIO PUBLICITARIO MES CUATRO MESES ANO
RADIO $18.00 $216.00
T.V. LOCAL $200.00 $180.00 $2400.00 Y $720.00
PERIFONEO $7.00 $84.00
HOJAS VOLANTES $5.00 $60.00
TOTAL $3480.00

1. En cuanto a la publicidad por medio de la television local hay un paquete que

es de un mes el costo es $200. Se pasaran 26 comerciales al mes, el tiempo

de duracion de cada comercial es de un minuto.

2. El otro paquete es de cuatro meses el costo es $180.Se pasaran 22

comerciales al mes, el tiempo de duracion de cada comercial es de 30m

segundos.

3. Mientras que el perifoneo tiene un valor de $7.00 al mes, tiempo de duracion

una hora.

4. Las hojas volantes es otro medio de publicidad su costo es de $0.05 la hoja.
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ANEXO N° 5

AREA DE ENDEREZADO Y PINTURA
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AREA DE SISTAMA ELECTRICO Y AIRE ACONDICIONADO
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ANEXO N° 6

ATENCION “TALLER

ATENCION

TURGIOS”

¢ PROBLEMAS CON SU
VEHICULO? TRAIGALO A
NUESTRO TALLERY SE LO
ENTREGAREMOS COMO

OFRECIENDO SUS
SERVICIOS EN AREAS DE:
MECANICA GENERAL
ENDEREZADO Y
PINTURA
SISTEMA ELECTRICOY

AIRE
ACONDICIONADO

CARROCERIA DE BUS TRABAJOS
100%
LOS ESPERAMOS EN 8a AV. NORTE GARANTIZADOS
N°500 BARRIO LA CRUZ, SAN MIGUEL

TEL. 79484273
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ANEXO N° 7

Entrevista Estructurada.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS.

PROCESO DE GRADUACION DE CIENCIAS ECONOMICAS ANO 2009

“PROPUESTA DE UN MODELO DE ADMINISTRACION ESTRATEGICA PARA EL
DESARROLLO DE LA MICRO EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ “TALLER
TURCIOS” ”
Entrevista Estructurada dirigida a:

0O El administrador y propietario de la empresa de servicio automotriz “Taller Turcios”

Objetivo: obtener el conocimiento de la persona que trabaja en las diferentes actividades
productivas y administrativas de la empresa.

Indicacion: conteste segun considere correcto, estableciendo la explicacion que le es
solicitada.

1. ¢ Considera usted que es importante para toda empresa lograr un control de sus funciones
administrativas?

Si No

Porque

2. ¢ Dentro de su empresa que grado de control tiene sobre las funciones administrativas?

Mucho control _ Poco control _ Ningun tipo de control

Explique

3. ¢ Cual de las funciones administrativas representa mayor importancia para su empresa?
Planeacion __ Direccion __ Ejecucibn __ Control ___ Organizacion

Porque

4 ¢ Conoce usted en que radica el proceso de administracion estratégica?

Si No
Explique.

5 ¢Considera usted importante la implementaciéon de un modelo de administracion
estratégica en la empresa?

Si No

Porque.

6 ¢ Cudles considera usted los motivos para implementar de un modelo de administracién

estratégica?

211



Si No
Mencione.

7 ¢ Conoce usted las etapas de un modelo de administracion estratégica?

Si No
Mencione.

8 ¢Conoce usted el proceso de administracion estratégica?

Si No
Explique.

9 ¢ Cuales considera usted son los recursos internos como fortalezas con los que cuenta la
empresa?

Si No

Mencione.

10 ¢Cuales considera usted son los factores externos como oportunidades que tiene la
empresa?

Si No

Mencione.

11 ¢Cuales considera usted son los recursos internos como debilidades con los que cuenta
la empresa?

Si No

Mencione.

12 ¢Cuales considera usted son los factores externos como amenazas que tiene la
empresa?

Si No

Mencione.

13 ¢Conoce usted el beneficio que le traeria a la empresa la ejecucién de un modelo de
administracion estratégica?

Si No

Porque.

14 ¢Considera que es adecuado la aplicacién de una estrategia en la administracion de la
empresa?

Si No

Porque.

15 ¢ Conoce las consecuencias que tiene la aplicacion de una estrategia en la empresa?

Si No

Explique.

16 ¢ Considera usted importante la planeacion para la administracién de la empresa?
Si No

Porque.

17 ¢ Conoce usted los elementos esenciales de la planeacién estratégica?
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Si No
Mencione.

18.¢, Tiene su empresa una mision y vision claramente definida?
Si No
Porque

19¢ Considera en su direccion algun tipo de objetivos?

Si No
Mencione.

20. ¢ En que posicion se encuentra su empresa en relacién con sus competidores?
Superior Igual Inferior
Porque
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ANEXO N° 8

ENCUESTA

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS.

PROCESO DE GRADUACION DE CIENCIAS ECONOMICAS ANO 2009

“PROPUESTA DE UN MODELO DE ADMINISTRACION ESTRATEGICA PARA EL
DESARROLLO DE LA MICRO EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ “TALLER
TURCIOS” ”

Encuesta dirigida a consumidores de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios".
Objetivo: Percibir el nivel de conocimiento de los consumidores a cerca de la forma de
administracién de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios”.

Indicacion: Marque con una X la respuesta que considera acertada, en las preguntas que
continuacion se establecen.

1) ¢ Considera usted que es importante para toda empresa lograr un control de las funciones
administrativas de la empresa?

Si No

2) ¢Considera usted que dentro de la empresa existe algun tipo de control sobre las
funciones administrativas?

Mucho control _ Poco control _ Ningun tipo de control

3) ¢, Cual de las funciones administrativas representa mayor importancia para la empresa?
Planeacion __ Direccion __ Ejecucibn __ Control ___ Organizacion

4) ¢ Conoce usted en que radica el proceso de administracién estratégica?

Si No

5) ¢Considera usted importante la implementacion de un modelo de administracién
estratégica en la empresa?

Si No

6) ¢Cual considera usted el motivo para implementar de un modelo de administracion
estratégica?

Financiero Administrativo
Control Organizacion

7) ¢Cudl de las etapas del modelo de administracion estratégica considera usted
fundamental para el beneficio de la empresa?
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Formulacion de Estrategia
Implementacion de la Estrategia
Evaluacion de la Estrategia

8) ¢Considera usted importante la definicion de metas en el proceso de administracién
estratégica?

Si No
9) ¢ Cudl de las siguientes fortalezas considera es el factor interno que favorece la empresa?

Variedad de Servicios

Disponibilidad de Maquinaria y Equipo

Precios Competitivos

Mano de Obra Calificada

10) ¢ Cudl de las siguientes oportunidades considera usted debe aprovechar la empresa?
Penetracién en otro segmento del mercado

Mayor participacion en el sector

Innovacion con la maquinaria y equipo

Extender lo servicios que ofrece

11) ¢ Cual de las siguientes debilidades considera usted debe mejorar la empresa?
Procedimientos sin control

Falta de publicidad y promociones

No tiene una estrategia direccional

Control de costos de los servicios

12) ¢ Cudl de las siguientes amenazas del mercado considera usted tiene la empresa?
Nuevos Competidores

Perdida de clientes

Competencia de empresas rivales

Servicios no cumplen expectativas

13) ¢ Conoce usted el beneficio que le traeria a la empresa la ejecucion de un modelo de
administracion estratégica?

Si No No Sabe

14) ¢Considera que es adecuado la aplicacién de una estrategia en la administracion de la
empresa?

Si No

15) ¢ Conoce las consecuencias que tiene la aplicacién de una estrategia en la empresa?
Si No No Sabe

16) ¢Considera usted importante la planeacion para la administracion de la empresa?

Si No
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17) ¢ Conoce usted los elementos esenciales de la planeacién estratégica?
Si No No Sabe

18) ¢Considera que al implementar el modelo de administracion estratégica en la empresa
mejoraria la calidad de los servicios?

Si No EnParte

19) ¢ Sabe usted si la empresa tiene una misién y visiéon claramente definida?

Si No

20. ¢ En que posicion se encuentra la empresa en relacién con sus competidores?

Superior Igual Inferior
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ANEXO N° 9

ENCUESTA

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS.

PROCESO DE GRADUACION DE CIENCIAS ECONOMICAS ANO 2009

“PROPUESTA DE UN MODELO DE ADMINISTRACION ESTRATEGICA PARA EL
DESARROLLO DE LA MICRO EMPRESA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ “TALLER
TURCIOS” ”

Encuesta dirigida a los empleados de la empresa de servicio automotriz "Taller Turcios".
Objetivo:  Investigar que tanto conocen los empleados acerca de la administraciéon de la
empresa de servicio automotriz "Taller Turcios”.

Indicacion: Conteste y marque con una X la respuesta que considera acertada, en las
preguntas que continuacion se establecen.

1) ¢Considera usted que es importante para la empresa lograr un control de las funciones
administrativas de la empresa?

Si No

2) ¢Considera usted que dentro de la empresa existe algun tipo de control sobre las
funciones administrativas?

Mucho control _ Poco control _ Ningun tipo de control
3) ¢, Cual de las funciones administrativas representa mayor importancia para la empresa?
Planeacion __ Direccion __ Ejecucion __ Control __ Organizacion
4) ¢ Cree usted que la empresa cuenta con una estructura organizativa?
Si No

5) ¢, Conoce usted que es el proceso de administracion estratégica?
Si No

6) ¢ Existe en la empresa algun tipo de manual que especifique las funciones de los

empleados?
Si No

7) ¢ Considera usted que el implementar un modelo de planeacién estratégica en la

empresa mejoraria el desempefio de su trabajo
Si No
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8) ¢ Sabe usted si en la empresa se esta utilizando algun tipo de estrategia para mejorar la

atencion y el servicio?
Si No
9) ¢ Sabe usted si dentro de la empresa existen politicas sobre el manejo del

personal?
Si No

10) ¢Le han definido a usted sus funciones especificas en el proceso de trabajo?
Si No

11) ¢Considera usted que la empresa cuenta con las herramientas y la maquinaria
adecuadas para realizar su trabajo?

Si No

12) ¢ Como es la relacion que existe entre usted y su jefe?

Buena Regular Mala
13) ¢ Cuenta usted con una supervision constante en su trabajo?
Si No

14) Si su respuesta es afirmativa sefiale con que frecuencia se realiza

Diariamente Semanalmente Quincenalmente

15) ¢ Considera usted importante la planeacién para la administracion de la empresa?

Si No
16) ¢ Cuenta la empresa con algun tipo de capacitacién para sus empleados?
Si No

17) ¢ Qué recomendaciones daria para mejorar el funcionamiento de la empresa?

Brindar capacitacion del personal.

Adquisicién de maquinaria adecuada para la empresa

Elaborar un manual de funciones

18) ¢ Como considera usted la administracién de la empresa actualmente?
Buena Regular Mala

19) ¢Sabe usted si la empresa tiene una mision y vision claramente definida?

Si No

20. ¢ En que posicidn se encuentra la empresa en relacién con sus competidores?

Superior Igual Inferior
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