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Introduccion

Actualmente las empresas, producto de los avances, diversificacion y globalizacién, la
competencia creciente, la mayor adquisicion de conocimientos para el desarrollo cientifico y los
cambios sociales y politicos de las naciones, tienen la necesidad de alcanzar un nivel de
competencia alto y un posicionamiento estratégico que les permita mantenerse estables y
perdurar ante un entorno dinamico y cambiante de la sociedad y la economia. Por ello, es
importante establecer rutas, planes y acciones estratégicas, combinando las fortalezas internas
con las oportunidades del entorno, a fin de disminuir las debilidades internas y las amenazas que
pueden afectar las operaciones centrales dentro de las organizaciones. La capacidad de respuesta
depende absolutamente de una buena estrategia para la toma de decisiones, la cual debe estar
bien pensada y planificada, surgiendo asi el concepto de Planificacion Estratégica, palabras clave
en el presente trabajo.

En el presente documento se presenta el resultado de una investigacién como requisito para
obtener el titulo de Administracién de Empresas, de la Institucion Universitaria Antonio José
Camacho, en la cual se propone un plan de direccionamiento estratégico para la empresa “Centro
de Servicio Automotriz Oves” dirigido a los intereses y necesidades de su propietario, una
empresa que pertenece al rubro de servicios automotrices, brindando servicios relacionados con
el mantenimiento preventivo o correctivo de vehiculos automotores, reparacion y cambio de latas
y fibras, aplicacion de pintura general de piezas, cambios de aceite, servicio de escaner,
alistamiento previo a revision técnico mecanica, reparacion general para motores, reparacion de
partes eléctricas, reparacién y cambio de computadores de automoviles, y peritajes entre otros

servicios.



El lector encontrara un trabajo orientado a cuatro fases que permitiran demostrar una
propuesta a un plan de direccionamiento estratégico para esta empresa de servicio automotriz, la
primera concerniente al analisis del entorno de la empresa, indagando sobre los aspectos
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos y legales (Pestel), sobre la situacion actual del
sector y sobre el mercado y la competencia, para con ello identificar los factores externos que
impactan su desempefio.

En una fase siguiente se analizan los aspectos internos de la empresa, sus recursos actuales y
sus capacidades competitivas, para identificar los factores internos que impactan su desemperio.

Los hallazgos obtenidos en las fases uno y dos permitiran involucrar la matriz Dofa
estratégica, para de su mano definir la nueva misién, la vision y los objetivos estratégicos de la
organizacion.

En la fase final, reconociendo que este es un trabajo de propuesta se presenta un plan de
accion, en la cual se delimitan los respectivos indicadores de gestion para hacer seguimiento y

control al plan de direccionamiento estratégico.



1 Planteamiento del problema

Dos de las mayores preocupaciones que afectan a los empresarios tienen que ver con la forma
de orientar lar organizaciones de cara al futuro proximo, la primera esta relacionada con la forma
de orientarse al mercado, como reconocer los aspectos claves del sector en el cual estan
inmersos, como analizar a su competencia y coherente con tales hallazgos, como enfrentar tales
situaciones las cuales no puede alterar por considerarse externas, con las caracteristicas propias e
internas de su empresa; la segunda preocupacion esta relacionada con la forma de determinar la
misién y vision y como esta justifica su razon de pretender a un sector especifico. Los anteriores
problemas estan relacionados con la preocupacion de los propietarios de empresas por plantear
de manera eficiente ciertos objetivos estratégicos y a su vez reducir los riesgos por su
incumplimiento en el corto y mediano plazo.

Una de las herramientas que les facilita a los empresarios determinar la ruta de éxito para
alcanzar los objetivos esperados es el direccionamiento estratégico. Con esta herramienta se
establece un marco de referencia capaz de orientar a la empresa de cara a los diferentes
elementos internos (debilidades — fortalezas) o externos (amenazas — oportunidades) que
caracterizan a la empresa y su entorno, los cuales afectan el cumplimiento de sus objetivos. El
direccionamiento estratégico se consolida en la actualidad como la herramienta fundamental
derivada de la teoria de la planeacion estratégica:

La planeacion estratégica ha servido durante muchos afios como una guia de orientacion

valida para el cumplimiento de los objetivos organizacionales... la planificacion estratégica y

el direccionamiento estratégico son enfoques que presentan diferencias, sin embargo puede
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decirse que la direccidn estratégica es el potencial para el logro futuro de los objetivos de la

organizacion (Aguilera, 2010, pag. 87).

El direccionamiento estratégico resulta importante para las organizaciones, ya que permite
establecer planes de accion que cumplan con diferentes objetivos, en razén del analisis de toda
una serie de elementos tanto del entorno inmediato como internos de la empresa. Se considera
esta herramienta como un protocolo o proceso sistematico que articula toda una serie de fases,
confrontando la situacién interna de la empresa con su entorno establecido, con el fin de
determinar su posicion en el sector y en el mercado, de tal manera que produce un conocimiento
tal para el empresario, reduciendo el riesgo por el incumplimiento de los objetivos estratégicos, y
a su vez protegiendo de las sorpresas derivadas del entorno en constante cambio (Ansoff, 1997)

Dado esto, el direccionamiento estratégico es considerada como un proceso para la direccion
de las relaciones de la firma con su ambiente, el cual vincula de manera practica conceptos
claves para el desarrollo de las organizaciones, la planificacion estratégica, la planificacion de la
capacidad y el direccionamiento del cambio (Betancourt, Analisis Sectorial y Competitividad,
2005).  Algunas evidencias que a la luz de hoy dan cuenta de la carencia de un plan de
direccionamiento estratégico en la empresa, incluyen la falta de efectividad en el disefio de
productos (cuando algunos de los productos sobre los cuales la empresa ha dispuesto lineas de
produccidn y estrategias de marketing, no han alcanzado la aceptacion necesaria del mercado); el
planteamiento de objetivos e incumplimiento de los mismos; la carencia de identificacion de un
mercado objetivo; la deficiente construccidn de mision y vision; e incluso la inexistencia de estos
elementos, en este Ultimo caso, una empresa que nunca en su haber haya construido una mision y
vision, o que en su indagacion a su gerencia no logre reconocerla, dara cuenta de un inadecuado

direccionamiento estratégico.
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Acorde con la relevancia del direccionamiento estratégico que ha sido expuesta anteriormente,
asi como de las consecuencias de no disefiar un plan de este tipo oportunamente, se ha logrado
reconocer la situacion particular de la empresa Centro de Servicio Automotriz Oves, una
empresa ubicada en la ciudad de Santiago de Cali que actualmente pertenece al rubro de
servicios automotrices, brindando servicios relacionados con el mantenimiento preventivo o
correctivo de vehiculos automotores, reparacion y aplicacion de pintura general de piezas,
cambios de aceite, servicio de escaner, alistamiento previo a revision técnico mecanica,
sincronizacién de motores de inyeccion electronica, diagnéstico y reparacion del sistema de
inyeccion electrénica automotriz

Al consultar a la gerencia al respecto de su plan de direccionamiento estratégico, la misma da
cuenta de algunos procesos de planeacion basicos, referidos principalmente a medir el
comportamiento de las ventas periddicamente, controlar la calidad de los servicios prestados,
garantizar el cumplimiento de fechas acordadas con los clientes, entre otros. Actualmente la
gerencia relaciona la direccidn estratégica como el conjunto de medidas para garantizar el flujo
adecuado de la produccién, mantenimientos y capacitaciones entre otros.

Sin embargo, al indagar a la gerencia respecto al perfil de clientes del mercado al cual
orientan sus servicios, la respuesta literal es “toda persona que tenga o conduzca un vehiculo es
considerado un cliente”, una respuesta que da cuenta de la carencia de una delimitacion de
mercado objetivo hacia la cual orientan sus servicios. Similar situacion ocurre cuando se indaga
sobre los servicios ofrecidos, se afirma que “se ofrece todo lo que tenga que ver con reparacion o
mantenimiento”. Al indagar sobre la existencia de una mision o vision se reconoce que estos

elementos no han sido construidos para la empresa Centro de Servicio Automotriz Oves.
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Reconociendo esta situacion, las autoras del presente trabajo de investigacion lo orientan
precisamente a la propuesta del plan de direccionamiento estratégico para el Centro de Servicio
Automotriz Oves, con el cual se cumpla la mision propuesta, a la vez que se alcance su propia

vision (imagen futura).

1.1 Formulacion del problema

¢Como proponer el plan de direccionamiento estratégico para el Centro de Servicio

Automotriz Oves?

1.2 Sistematizacion del problema

e ;Cual es la situacion actual del entorno de la empresa, que permita identificar los factores
externos e internos que impactan su desempefio?

e Cudl es la misidn, la vision y los valores acordes a las caracteristicas internas y del entorno
de la empresa objeto de estudio?

e ;Cual es el plan estratégico adecuado para el Centro de Servicio Automotriz Oves de la

ciudad de Santiago de Cali?
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Proponer el plan de direccionamiento estratégico para el Centro de Servicio Automotriz Oves

de la ciudad de Santiago de Cali.

2.2 Objetivos especificos

e Analizar la empresa internamente y en su entorno para identificar los factores que impactan
su desempefio.

e Establecer la mision, la vision y valores con base en los resultados obtenidos del analisis
interno y externo de la empresa objeto de estudio.

e Formular plan estratégico para el Centro de Servicio Automotriz Oves de la ciudad de

Santiago de Cali.
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3 Justificacion

Una primera justificacion que respalda el presente trabajo de investigacion corresponde con
su utilidad préactica, dada la necesidad de la empresa por reconocer la situacion actual del sector,
del mercado al cual orienta sus productos, del entorno a nivel politico, econdémico, social,
tecnoldgico y legal, y confrontar tales aspectos del entorno con las caracteristicas internas
relativas a su capacidad administrativa, de recursos, de clientes, de marketing y publicidad, de
finanzas, entre otros. En suma, la principal necesidad se centra en adquirir un conocimiento
ajustado al contexto en el cual desarrolla sus actividades, para con este lograr ventajas
competitivas en el mercado, determinar la proporcion del mercado a la cual apunta con sus
servicios, determinar las caracteristicas de su portafolio de servicios y garantizar el éxito en el
cumplimiento de sus metas y objetivos.

A nivel de justificacion tedrica, el presente trabajo se justifica en la necesidad que tiene toda
organizacion por determinar su mision y vision, las cuales dan cuenta de su razon de ser, y para
ello el direccionamiento estratégico es la estrategia iddnea, por lo que se constituye en una
practica esencial en cualquier organizacion al ser un enfoque sistematico hacia una
responsabilidad mayor y cada vez mas importante de la gerencia general, relacionando a la
empresa con su entorno establecido, su posicion, de tal manera que garantiza su éxito continuo y
la protege de las sorpresas (Ansoff, 1997). Tal relevancia del direccionamiento estratégico
justifica su intervencién en la empresa Centro de Servicio Automotriz Oves, tal y como refiere la
literatura consultada:

El éxito de toda empresa radica en tener definido claramente su estructura organizacional y

direccionamiento estratégico por que establece un enfoque serio, méas concreto a lo que se
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desea llegar a un futuro; de esta manera poder guiar a todo el equipo de trabajo hacia el

mismo objetivo empresarial que desean sus duefios (Gonzales , Diego; y otros, 2014, pag. 14).

Asi mismo, la Direccion Estratégica es considerada como “un proceso para la direccion de las
relaciones de la firma con su ambiente, al incluir teorias relacionadas con la planificacion
estratégica, planificacion de la capacidad y direccion del cambio (Betancourt, Analisis Sectorial
y Competitividad, 2005).

En cuanto a los beneficios y beneficiarios del presente documento el primero de ellos y de
mas interés serd la propia empresa, ya que, por vez primera, se disefia un plan de
direccionamiento estratégico especialmente adaptado a sus factores internos y externos que le
afectan positiva o negativamente. Se ha reconocido que hasta la fecha la empresa no ha
desarrollado alguna investigacion formal que le permita identificar el conjunto de debilidades y
fortalezas internas, asi como de las amenazas y oportunidades del entorno, se presupone con esto
que, en ausencia de dicha identificacion, se ha carecido también de una adecuada planeacion
estratégica en la empresa lo cual justifica el presente documento.

Otro beneficiario son los empleados de la empresa, los cuales se beneficiaran de una empresa
con un mayor reconocimiento de su entorno y por ende una mejor planificacion estratégica.
Proveedores y clientes también percibiran una empresa con la cual realizar mejores relaciones

comerciales, dado que su nivel competitivo mejora de cara a los diferentes factores del entorno.
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4 Marco referencial

41 Antecedentes

El capitulo antecedente de investigacion corresponde con una busqueda inicial realizada por
las autoras del trabajo, en la cual se reconoce el valor de la investigacion previa. En esta tarea, se
recopila informacion procedente de otros documentos de investigacion relacionados con el
marco de referencia o con el objeto de estudio, en este caso, en ausencia de trabajos de
investigacion realizados y publicados sobre la empresa objeto de estudio Centro de Servicio
Automotriz Oves, se ha indagado sobre otros trabajos realizados en el entorno internacional,
nacional, regional y local respecto al direccionamiento estratégico. De dichos documentos se
identificaran sus autores, la institucion a la cual se presenta y los objetivos que han determinado
o las fases en las cuales proponen el desarrollo.

A nivel nacional, se encontré un trabajo aplicado en la ciudad de Bogota realizado por
Jackson David Gonzélez Bustos y Willder Gustavo Mojica Bustos, estudiantes de posgrado en
Gerencia de Calidad de Servicios y Producto de la Universidad Libre de Colombia, bajo el titulo:
Propuesta del plan de direccionamiento estratégico para el taller de mantenimiento automotriz
“Servichaval” bajo la metodologia de analisis de brechas y enmarcado en los lineamientos 4.1.
de la norma Iso 9001: 2015 (Gonzalez & Mojica, 2018), un trabajo considerado como
antecedente dado que se preocupa por el disefio de un plan de direccionamiento estratégico y a su
vez es aplicado al contexto de una empresa prestadora de servicios al sector automotriz.

El trabajo de Gonzalez y Mojica plantea dos metas especificas, la primera concerniente a

diagnosticar las cuestiones internas y externas que afectan el taller de mecénica
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“SERVICHAVAL?”, aplicando la metodologia DOFA y las 5 fuerzas de Porter. La segunda
consistente en la estructuracion de un plan estratégico bajo la metodologia de andlisis de brechas
aplicado al taller SERVICHAVAL que permite definir un contexto de factores internos y
externos.

Del trabajo se puede rescatar la aplicacion de las cinco fuerzas de Porter para realizar el
analisis del sector y la vinculacion del mapa estratégico para el disefio del plan de accion.

A nivel nacional también se vincula el trabajo titulado Plan de direccionamiento estratégico
para la empresa Benjamin Sanchez & Cia S.A (Zuluaga & Caipa, 2009) consta de 14 capitulos,
en la parte inicial se da la explicacién del problema; objetivos justificacion y el marco global; y
en la segunda parte se encuentra la sustentacion tedrica; la aproximacion al concepto de
direccionamiento estratégico. En una tercera parte se aborda el plan de direccionamiento
partiendo del analisis del diagnostico externo e interno que para efectos de la investigacion se
desarrolla dentro de las necesidades de la organizacion (plan de marketing). La cuarta parte hace
referencia al disefio y planteamiento del plan de direccionamiento, politicas, canales de
comunicacion y evaluacion financiera. La Ultima parte maneja los andlisis y resultados
pertinentes dentro de la organizacion.

A nivel del departamento del Valle del Cauca se ha identificado el trabajo titulado
“Direccionamiento estratégico y crecimiento empresarial: algunas reflexiones en torno a su
relacion” (Aguilera, 2010), un articulo de revista que aborda aspectos teoricos relacionados con
el crecimiento empresarial y el direccionamiento estratégico, por lo cual es un trabajo que pueda
brindar soporte a la construccién del marco teérico. El objetivo principal de Aguilera (2010) es

establecer una primera aproximacion a la relacion existente entre estas dos tematicas.
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La metodologia utilizada en este articulo es de investigacion basica o tedrica que determina
un marco teorico para alcanzar el objetivo propuesto. Como resultado y principal conclusion de
la investigacion se logra establecer que si existe relacion entre las dos tematicas, principalmente
en lo concerniente al crecimiento empresarial y la orientacion estratégica del directivo, y el
crecimiento empresarial y la inversion desde la direccion (Aguilera, 2010, pag. 86).

A nivel local, se identificd un trabajo realizado por Diego David Correa Galvis, estudiante de
la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad San Buenaventura,
titulado “Disefio del direccionamiento estratégico con énfasis en los procesos de produccién
automotriz de taller Diego chasis en la ciudad Santiago de Cali” (Correa, 2013), en el cual se
determind por objetivo general la definicion del disefio del direccionamiento estratégico del
Taller Diego Chasis de la ciudad de Cali con énfasis en los procesos de produccion que pueda
generar una vision de futuro y de permanencia en el tiempo.

El trabajo fue realizado en tres fases especificas coherentes con los objetivos planteados en
etapa de anteproyecto. La primera concerniente al diagndstico y evaluacion de los diferentes
factores estratégicos que involucran los procesos internos de lamina y pintura del Taller Diego
Chasis, en la segunda fase se propuso la estandarizacion de los diferentes procesos de lamina y
pintura automotriz y compararlos con los que involucra la organizacién para verificar las
falencias dentro del modelo de calidad total y en la parte final se propuso el desarrollo de un plan
de capacitacion y desarrollo que involucre a todos los colaboradores en el logro de los objetivos
estratégicos que surjan del estudio especialmente del justo a tiempo y calidad total.

El trabajo propone una manera alternativa de proponer un plan de direccionamiento

estratégico, esta vez deductivo, partiendo de la formulacién de la mision, visién, valores,
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principios y politicas, para a partir de estas desarrollar un plan de accion, un enfoque en el cual
se ignora el analisis de asuntos internos y externos que impactan a la organizacion

Finalmente puede decirse que de cada uno de los antecedentes identificados se puede
encontrar informacioén importante para el establecimiento de un plan de direccionamiento
estratégico en la empresa Centro de Servicio Automotriz Oves, con el fin de mejorar la
sostenibilidad y asegurar la trascendencia en el tiempo. Se acceden a trabajos que aplican
diferentes herramientas como son los diagramas de flujo, el analisis DOFA, la matriz Pestel y las
herramientas de diagndstico de los procesos administrativos, también se puede acceder a la
puesta en practica de un diagnostico administrativo, correspondiente a la planeacion,
organizacion, direccion y control, herramientas del area administrativa que son utiles para la
parte diagnostica, 0 bien a apuestas que mezclan tanto lo administrativo como lo relacionado al
direccionamiento estratégico, en donde se analiza tanto la estructura administrativa, se aplica la
matriz POAM de perfil de amenazas y oportunidades del medio, matrices Mefe y Mefi para
ponderar cuantitativamente los factores externos e internos, el Benchmarking para el analisis de
la competencia y demas herramientas utilizadas en la realizacidn de un plan de direccionamiento
estratégico. De manera general se accede a informacidén empirica al respecto del disefio de un

plan de direccionamiento estratégico.

4.2 Marco tedrico

4.2.1 Estrategia

Segun el trabajo realizada por Estrada, Saumett y Montenegro (2016), la palabra estrategia se

deriva del griego strategos que tiene una significacion directa con los jefes del ejército, lo cual le
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da una connotacién las operaciones guerreras, los autores también destacan que ese concepto de
estrategia ha sido traido al &ambito de la empresa, se ha infiltrado en el estudio profesional de las
empresas, representa una relacion directa con la gestion, y se manifiesta en una forma alternativa
e innovadora de dirigir a las empresas previo un reconocimiento de diferentes situaciones que
pudieran afectar su estabilidad y que corresponden principalmente a los entornos interno y
externo:

En los ultimos afios el concepto de estrategia ha evolucionado de manera tal que ha
surgido una nueva escuela de administracion y una nueva forma de dirigir las
organizaciones, llamada administracion estratégica. Gestada como una herramienta que
permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que se presentan en
el futuro dando con ello a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de desempefio
(Estrada, Hilda; et al, 2016, pag. 52).

Por su parte, Benjamin Betancourt (2005) asegura que la estrategia en el ambito de las
organizaciones, puede entenderse como la formulacion y ejecucion de un conjunto integrado de
decisiones basadas en las necesidades de los clientes, las cuales identifican el posicionamiento
esencial u las ventajas competitivas necesarias para ganarle a la competencia y al mismo tiempo
satisfacer objetivos financieros y no financieros. (Betancourt, Direccionamiento estratégico de

organizaciones deportivas, 2013)

4.2.2 Planeacion estratégica
Es posible decir que el crecimiento de la economia depende en gran parte de la produccion de
nuevos y mejores bienes y servicios que lleguen a nuevos mercados satisfaciendo las diferentes

necesidades de la sociedad; dado que los recursos suelen ser escasos, se precisa aplicar procesos
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racionales al interior de las empresas para garantizar el mejor aprovechamiento de los mismos.
Uno de los procesos racionales que toda empresa deberia desarrollar corresponde a la planeacion
estratégica (Miranda, 2004).

La planificacion es un proceso que permite escoger objetivos y determinar como estos seran
alcanzados con éxito, partiendo de un antecedente historico y una motivacion e inspiracion que
marca un porvenir imaginado o visualizado, de acuerdo con el entorno y los conocimientos que
la inteligencia humana puede comprender (Betancourt, Entorno Organizacional, 2014).

La planeacion estratégica Es un proceso mediante el cual una organizacion define su negocio,
la vision de largo plazo y las estrategia s para alcanzarla, con base en el analisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participacion activa de los actores
organizacionales, la obtencion permanente de informacion sobre sus factores clave de éxito, su
revision, monitoria y ajustes periddicos para que se convierta en un estilo de gestion que haga de
la organizacion un ente productivo y anticipatorio (Serna Gomez , 2008)

Una vision de planeacion estratégica por parte de la gerencia de la empresa, considerara que
estas se encuentran inmersas en contextos cambiantes, contextos en donde ademas existen
factores incontrolables por parte de la gerencia. Puede decirse que, de manera general, existen
factores internos y externos que afectan el desarrollo de la empresa. Los factores internos son
reconocidos por la literatura como Fortalezas y debilidades, mientras que los factores externos
corresponden a amenazas Yy oportunidades (Porter, 2010).

Toda empresa se ve afectada positiva 0 negativamente por estos factores internos o
externos, lo que les obliga a identificar estrategias para incrementar la eficiencia y eficacia en

la produccion para aumentar los niveles de competitividad en el mercado actual... esto
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requiere mejorar el rendimiento de su productividad, para asi incrementar su nivel

competitivo y la calidad de su servicio (Urribarri, 2006, pag. 15).

Dados estos cambios permanentes que alteran el ambiente en el que estdn inmersas las
empresas, la gerencia debe mantener una continua revision de todos los factores internos y
externos lo cual corresponde con la vision de la planeacion.

En definitiva, puede decirse que la planeacion estratégica hace referencia al alcance y la
direccion de la empresa para lograr una ventaja competitiva en el mercado, permitiendo
establecer los objetivos de la compafiia y su accionar para alcanzarlos, considerando las

capacidades actuales y potenciales de la empresa (IEP, 2014, pag. 25).

4.2.3 Direccionamiento estratégico

Para entender el concepto de direccionamiento estratégico, debe reconocerse el concepto de
analisis estratégico el cual se encuentra inmerso en las fases. Un andlisis estratégico se entiende
como un proceso de identificacion del estado de diferentes factores que influyen en el
crecimiento de la empresa. EIl andlisis estratégico se fundamenta en la valoracion de variables
externas (entorno) como en factores internos de la compafiia (Devia & Villarraga, 2009).

A la luz de Estrada, Saumett y Montenegro (2016), el direccionamiento estratégico
materializa los cambios de los gerentes de cara a las organizaciones, pasando no solo de un
escenario de planificacion estratégica a otro de administracion estratégica:

El direccionamiento estratégico como parte de los avances de la moderna ciencia de la

Administracion, surge en los afios 70 del siglo pasado, en donde se hace énfasis en la

direccion que los lideres fundadores le imprimen a las organizaciones. Ansoff, Declerck y

Hayes (1988) advierten un cambio en la postura respecto a la estrategia en la empresa y lo
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desarrollan como un paso de la planeacidn estratégica a la administracion estratégica (Estrada,

Hilda; et al, 2016, pag. 52).

Es por ello que las ideas de Estrada, Saumett y Montenegro (2016) coinciden con las de
Betancourt (2005) en tanto ambos consideran que la direccidn estratégica es una idea mas
general que abarca el concepto de planificacion estratégica.

La direccion estratégica Se define como el arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar
las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos. Segun
esta definicion la direccién estratégica se centra en la integracién de la gerencia, la
mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccion, las operaciones, la investigacion el
desarrollo, y los sistemas de informacion por computadora para lograr el éxito de una empresa.
(David F. R., 2003)

El propdsito de la direccidn estratégica es explotar y crear oportunidades nuevas y diferentes
para el futuro. Ademas de optimizar las tendencias actuales, la planeacion a largo plazo como
contraste intenta optimizar para el futuro las tendencias actuales (David F. R., 2003)

Dado esto, en el Direccionamiento Estratégico se pretende abordar la creciente complejidad
de las empresas y del entorno. Hoy la direccion estratégica es considerada como el sistema de
direccion tipico de las grandes compafiias (Betancourt, Direccionamiento estratégico de
organizaciones deportivas, 2013). Sin embargo, cada vez con mayor frecuencia la direccion de
las pequefias y medianas empresas necesita incorporar los principios estratégicos.

Existen numerosos enfoques para construir un plan que se diferencian en aspectos de formay
de procedimiento, pero no en los componentes basicos que conforman el proceso de planeacion
estratégica. Para el desarrollo del presente trabajo se acude a la propuesta de Betancourt (2013)

quien involucra los siguientes componentes:
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e Caracterizacion e historia de la organizacion

e Analisis del entorno general

e Andlisis del sector

e Referenciacion (Benchmarking)

e Andlisis interno

e Analisis estratégico (DOFA)

e Direccionamiento estratégico

e Implementacion de la estrategia y plan de accion

e Control

Como recurso teorico para el desarrollo del presenta plan de direccionamiento estratégico, se
ha tomado al autor Benjamin Betancourt, profesor de la Universidad del Valle especializado en
direccionamiento estratégico (Betancourt, Analisis Sectorial y Competitividad, 2005), para quien
la Direccion Estratégica es considerada como “un proceso para la direccion de las relaciones de
la firma con su ambiente. Consta de planificacion estratégica, planificacion de la capacidad y
direccion del cambio.

Segun Betancourt (2005), el modelo béasico reconoce que la formulacion de estrategias
descansa en el conocido modelo DOFA, una matriz que permite alinear las fuerzas y debilidades
de la organizacion derivadas de su evaluacion interna y las oportunidades y amenazas del
entorno derivadas de su evaluacién externa (Betancourt, 2005). La planificacidn estratégica
parte del supuesto de la estabilidad en la organizacion, de tal manera que se realiza en torno a

categorias que ya existen en la misma organizacion.
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La metodologia propuesta por Betancourt (2013) para el desarrollo de un proceso estratégico
propone realizar los siguientes diez pasos de manera sistematica, Caracterizacion e historia de la
organizacion, Andlisis del entorno general, Analisis del sector, Referenciacion (benchmarking),
Analisis interno, Analisis estratégico DOFA, Direccionamiento estratégico, Implementacion
estratégica y plan de accion y Seguimiento y control. Un paso adicional si se quisiera es el de
Retroalimentacion. EI modelo que sirve de referente para el desarrollo del presente trabajo se

expresa en la ilustracién 1.

llustracion 1. Proceso estratégico

1 Caracterizacion e Historia de la Organizacion
Deportiva, Centro, Federacion o Liga

iyt Ll 2

Analisis Interno Andlisis Externo
4 Funciones Procesos 2A Macroambiente Sector 2B 2C
6 lL-; Referenciacion
Perfil competitivo
e
5 Fortalezas y Debilidades DOFA Oportunidades y Amenazas 3
7 Direccionamiento Estratégico
Vision, Mision, Objetivos

it

Formulacién de Estrategias Retroalimentacion
Estructura y Disefio Organizacional

it

Implementacion de |a Estrategia
9 Plan de Accion, Programas,
Proyectos, Presupuestos

O

Seguimiento y Control
Indicadores

Retroalimentacion 8

10

Fuente: (Betancourt, Direccionamiento estratégico de organizaciones deportivas, 2013, pag.

17)
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La ilustracion numero 1 da cuenta de lo que puede reconocerse como el proceso de analisis
estratégico, un proceso de identificacion del estado de diferentes factores que influyen en el
crecimiento de la empresa, el cual se fundamenta en la valoracion de variables externas (entorno)
como en factores internos de la compafiia (Devia & Villarraga, 2009).

En cuanto al andlisis externo, este se define como el proceso en el cual se identifican los
ambitos en los cuales se compite. ElI entorno en que se desenvuelve la empresa se puede
clasificar en el entorno general y el especifico (Steiner, 1983); en cuanto al analisis externo
general, este identifica la influencia de cuatro factores universales en la rentabilidad de la
empresa, tales factores son de tipo econdémicos (progreso de la renta, grado de inflacion, paros
nacionales etc), Politico-legales (politicas fiscales y monetarias, reformas tributarias, etc), Socio-
culturales (variables demogréaficas, nivel educativo) y factores tecnoldgicos (métodos
productivos, procesos de gestionate) (IEP, 2014, pag. 42). Por otro lado el anélisis externo
especifico hace referencia a los factores del ambiente que impactan de forma particular a un
conjunto de empresas, dado que presentan caracteristicas similares (Mintzberg & Brian Quinn,
1999).

Un aspecto inmerso dentro del analisis externo corresponde con el Benchmarking, reconocido
también como el analisis de la competencia, un tipo de analisis que parte de un punto de
referencia para conocer los mejores métodos y practicas de los competidores, aprenderlos,
adoptarlos y replicarlos en la organizacion. En este andlisis se debe iniciar por los lideres en el
mercado de interés, donde se realice una recopilacion de la informacion, su respectivo analisis, la
identificacion de précticas y estrategias que se destaquen, en funcién de los resultados que la

competencia esté obteniendo y finalmente se hace una adaptacién a la empresa. (David F. , 2008)
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Una vez se haya identificado la condicion actual de la empresa de forma interna y ante los
factores externos, que la pueden afectar por una amenaza o beneficiar mediante una oportunidad,
se debe continuar con la formulacion de estrategias teniendo el diagndstico anterior para
establecer criterios de seleccidn entre una estrategia factible y otra que puede ser mas compleja
de seguir.

Pasando al andlisis interno, este analisis evidencia las caracteristicas en cuanto a capital y
otros medios con los que cuenta la empresa para hacer frente al entorno (general y especifico).
Este andlisis tiene como propdsito identificar las fortalezas y debilidades de la empresa para
poder posicionarse en el mercado (Mintzberg & Brian Quinn, 1999).

Los aspectos relacionados con aspectos internos de la empresa, hacen parte del concepto de
analisis funcional, una estructura de analisis que permite determinar la forma como se estan
realizando cada una de las actividades propias de las diferentes areas de la empresa, incluyendo
en ellas las relacionadas con marketing, produccion, recursos humanos, financiera, investigacion
y desarrollo, direccion y sistemas de informacién entre otras, todo en funcién de determinar
cémo estas funciones y su ejecucion afectan el desarrollo, crecimiento de la empresa y el
cumplimiento de la mision y vision de la misma en caso de que exista (Johnson, Scholes, &
Whittington, 2006).

En cuanto al resultado final de la direccion estratégica, este se observa en los diferentes
insumos para el logro futuro de los objetivos de la organizacion y en cuanto a su alcance, este
supera a cualquier alcance relacionado con la direccion operativa, ya que el direccionamiento
estratégico integra el concepto de estrategia en todos los niveles de la empresa.

(...) el proceso de la direccidn estratégica ha creado su propia dindmica con diferentes

enfoques que van desde modelos de intervencion sobre la realidad, con esquemas de
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planificacion deterministas y estructurados, hasta enfoques complejos de interaccion. En este
sentido, cobra validez la respuesta ajustada a las necesidades de cada sector productivo y la
capacidad de los directivos para tomar decisiones sobre los cambios que ocurren en su
entorno, de esta manera las estrategias forman parte de un conjunto de acciones orientadas
hacia un fin y actlan como respuestas necesarias para la supervivencia de la organizacion
(Estrada, Hilda; et al, 2016, pag. 54).
Segun Estrada, Saumett y Montenegro (2016), la esencia de la estrategia se materializa en el
logro de una posicion valiosa y unica que terminaria siendo dificil de igualar por la competencia,
el trabajo de Michael Porter también reconoce esta situacion estratégica al hablar de ventaja

competitiva (Porter, 2010).

4.2.4 Matriz Dofa estratégica
Una de las herramientas vinculadas al presente trabajo en su etapa de desarrollo, corresponde
con la matriz DOFA, la cual se define como:

...una herramienta generalmente utilizada como método de diagnostico empresarial en el
ambito de la planeacidon estratégica...cuyo resultado es un plan de trabajo conjunto e
integrado a todo nivel de la empresa, de tal manera que todas las actividades y compromisos
se complementen para que todos los esfuerzos de la compafiia vayan en un solo sentido. Asi
las cosas, llegar solo hasta la parte de diagnostico (matriz DOFA) es solo quedarse a mitad de
camino para tomar una decisién sin alternativas posibles, o con alternativas sin evaluar.
(Amaya, 2010, pag. 3)

El andlisis se realiza a través de una matriz, la cual recibe el nombre de acuerdo a las iniciales

de los cuatro aspectos que evalta: Debilidades, que son los aspectos que restringen o minimizan
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las habilidades para el desarrollo efectivo de la estrategia en la organizacion, Amenazas, son
aquellos factores del entorno que pueden obstaculizar la aplicacion de una estrategia o reducir la
efectividad de la misma. Fortalezas, son las habilidades, capital, ventajas competitivas con las
que cuenta la empresa y pueden utilizarse para aprovechar las oportunidades. Finalmente, las
Oportunidades hacen referencia a todo aquello en el entorno que pueda suponer una ventaja
competitiva para la organizacion. Como se evidencia, la matriz DAFO es una herramienta
apropiada para integrar el diagnostico interno (debilidades y fortalezas) con el externo (amenazas

y oportunidades) (Porter, 2010).}

4.3 Marco contextual

La empresa Centro de Servicio Automotriz Oves se encuentra ubicada en la ciudad de
Santiago de Cali en la direccion diagonal 23 # 172 -34 autopista sur, lado sur norte Barrio san
Cristobal, que actualmente pertenece al rubro de servicios automotrices, en el momento cuenta
con 6 empleados fijos entre los cuales se encuentra personal especializado y capacitado para
atender los requerimientos del cliente, atienden de lunes a viernes de 8:00 am a 6:00pm y

sabados de 9:00am a 5:00pm.
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llustracién 2. Foto 1 de la fachada de Oves

=i !Im:~.'..:,;1 R il
Fuente: Elaboracién Propia

llustracién 3. Foto 2 de la fachada de Oves

=3 oves.servici mail.com Q Dir: Dia nal = L. (2) 378 69 60
o@g i : Diago 23 # 17A-34 2.

Fuente: Elaboracion Propia
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Su origen se presentd en el afio 2017 cuando sus socios Eduardo Sanchez y Oscar Valencia se
conocieron siendo comparieros de trabajo, ellos trabajaban en un centro automotriz que brindaba
servicios a una marca de vehiculos en particular por tal motivo su conocimiento fue adquirido en
ese medio y siendo profesionales en administracion y contaduria decidieron darle inicio a esta
empresa, poniendo en el nombre las iniciales de ambos OVES, e iniciando asi su proyecto de
emprendimiento basado en el mantenimiento preventivo o correctivo de vehiculos automotores
consta de una serie de revisiones que se efectian en un tiempo determinado para disminuir las
probabilidades de fallas o desgastes que amerite una reparacion costosa del vehiculo.

e Cambiar el aceite de motor: cada tres meses 0 5.000 kilometros.

e Cambiar el filtro de aceite: cada 5.000 kilometros.

e Cambiar el filtro de aire, realizarlo cada dos meses, como parte de la afinacion mayor.

e Presion de las llantas: llenarlas a la presion indicada, rotar los neumaticos la primera vez a

los 15.000 kilometros, y después cada 10.000 kilometros.

e Revisar de los amortiguadores: es necesario verificar si estan gastados o presentan fugas,
en cuyo caso deben cambiarse, siempre en pares.

e Revisar el anticongelante: es importante checarlo semanalmente.

e Reuvisar la bateria cada vez que se cambie el aceite.

e Revisar los faros: hacer una inspeccion de los focos de cabina, guias, y direccionales.

e Revisar el liquido de direccion hidraulica: al menos una vez al mes, y llenarlo cuanto su
nivel esté bafio. También debe revisarse la bomba y mangueras, en caso de que hayan
fugas.

e Revisar el liquido de los frenos: una vez al mes para detectar si existen fugas.

e Aceitey filtro del motor
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Aplicacion de pintura general de piezas Estos procesos de embellecimiento del vehiculo
inician con el lavado, luego el automotor pasa a una zona de desarme de las partes afectadas que
requieran reparacion o que ameriten un cambio definitivo. También se retiran aquellas partes que
dificultan un proceso de limpieza uniforme (boceles, logotipos y empaques) y se cubren vidrios,
espejos retrovisores, manijas y cilindros de puertas para evitar imperfecciones.

Servicio de scanner se utilizan equipos para manejo técnico del vehiculo que permiten
diagnosticar de la manera mas completa y realizar un trabajo rapido, seguro y confiable, dando
confort y calidad en el desempefio del vehiculo

Alistamiento previo a revision técnico mecanica se revisa el estado general del vehiculo, en
especial su carroceria, chasis, espejos, estado de luces, suspension, vidrios, sistemas de seguridad
acusticos, emision de los gases de escape, los frenos y la direcciéon.

Sincronizacion motores de inyeccion electrénica con este procedimiento se busca colocar a
puesta punto el funcionamiento electrénico del control de combustible, para mejorar el
funcionamiento del vehiculo, utilizando herramientas especializadas

Diagnostico y reparacion del sistema de inyeccion electronica automotriz este procedimiento
se realiza para detectar posibles fallas eléctricas y electronicas del Sistema de Inyeccion
Electronica del vehiculo, empleando diversas herramientas de diagnéstico, para asi reparar o

reemplazar algin elemento del sistema.
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5 Disefio metodoldgico

5.1 Metodo de investigacion

El método de investigacion al cual corresponde el presente trabajo es deductivo, es decir que
va de lo general a lo particular, dado que inicia por la observacion de fenémenos relacionados
con el entorno de la empresa objeto de estudio, el sector, su competencia, el mercado y demas
aspectos especificos, con el propésito de llegar a conclusiones y premisas generales que se
pueden aplicar a situaciones similares a la observada, es decir, que se llega a la determinacion de
los objetivos estratégicos y la definicion de una mision y vision adaptadas a las condiciones del

entorno.

5.2 Tipo y enfoque de investigacion

Se considera que un plan de direccionamiento estratégico en una empresa que nunca antes
habia desarrollado un disefio de estas caracteristicas, corresponde a una investigacion de tipo
descriptiva, ya que a partir de cifras y otras caracteristicas se pretende identificar los
componentes de cada uno de los factores en cada uno de los analisis interno y externo.

La investigacion descriptiva les permite a las autoras identificar, analizar y exponer las
caracteristicas mas relevantes de la realidad de la empresa, al identificar las debilidades y
fortalezas a nivel interno y las oportunidades y amenazas del entorno externo.

Las autoras del presente trabajo han considerado que el enfoque de investigacion corresponde

seguin Hernandez (2010) a una mezcla entre el enfoque cuantitativo y el cualitativo, enfoque
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mixto, dado que se deben reconocer aspectos estadisticos asi como datos que expresan
caracteristicas y cualidades de cada uno de los factores evaluados a nivel interno y externo

(Hernandez, Fernandez, & Babtista, 2010).

53 Fuentes

Dos tipos de fuentes daran cuenta de la recoleccion de informacion, fuentes primarias, que
corresponden con informacion directa de la empresa relacionada con su situacion actual, la cual
procede de la gerencia de la empresa y sus empleados. Estas fuentes primarias se complementan
con una localizacién de archivos documentales propios de la empresa.

Asi mismo se consideran fuentes secundarias, las cuales serviran principalmente para
caracterizar aspectos relacionados con el entorno de la empresa. Se accede entonces a informes
de gestion del sector y similares relacionados con el sector automotriz, se han creado unas
preguntas para la indagacion de aspectos internos del Centro de Servicio Automotriz Oves, el

formato es el siguiente:

Preguntas realizadas a la gerencia de la empresa:

e ;Cual es la mision y la Vision de la organizacion?

e ;Qué tanto guia esa mision y vision el establecimiento de los objetivos organizacionales?
e ;Cual es la meta de la empresa para el proximo afio?

e ;Qué tipo de planeacion se lleva a cabo en la organizacion?

e ;Considera usted importante la planeacion?

e ;Se elaboran presupuestos de venta?
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e ;Cual es la periocidad con la que son elaborados?

e (Existe organigrama de la organizacion, describalo

e ;Existen funciones y actividades establecidas y distribuciones adecuadamente?

e (Existen normas, procedimientos para el desarrollo de las actividades de la organizacion?
e (Esté identificada la autoridad y la delegacion de responsabilidades?

e Esta establecido adecuadamente los procesos de reclutamiento y desarrollo de las

personas?

Preguntas realizadas a los empleados de la empresa
e (Existen reglamentos claros y definidos por la organizacion?
e ;Estan claramente definidas las politicas y normas de trabajo y comportamiento?
e ;Que tipo de liderazgo se ejerce?
e ;Existen mecanismos de motivacion al interior de la organizacion?

e ;COmo esta definido el proceso de comunicacién?

Se realiza encuesta a los 6 empleados que actualmente tiene la empresa y a sus 2 propietarios
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6 Desarrollo

6.1 Analizar la empresa internamente y en su entorno para identificar los factores que

impactan su desempefio.

Se ha realizado un analisis de los posibles elementos del entorno, considerados como aquellos
elementos que estan alrededor de la organizacion objeto de andlisis, los cuales es necesario
precisar y para lo cual se propone clasificar en oportunidades 0 amenazas. Asi mismo se propone
analizar la situacion interna de la organizacion, para identificar los factores que afectan a la
empresa clasificando cada factor como fortalezas o como debilidades. EI resultado de los

elementos Dofa se puede observar en la tabla nimero 2.

Tabla 1. Elementos del entorno que impactan el desempefio de la Empresa de Servicio

Automotriz Oves

FORTALEZAS DEBILIDADES
Conocimiento del negocio Estructura fisica
Personal calificado y Gestidn administrativa
certificado empirica

Herramienta y equipo de
.y auip No hay procesos definidos.
trabajo

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Mercado creciente, )
. La competencia.
nuevos clientes.

Necesidades del servicio, Avances tecnoldgicos a
nuevos autos en el mercado altos costos.

. . Poco reconocimiento en el
Alianzas estratégicas.
mercado

Fuente: Elaboracién Propia
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En cuanto a elementos del entorno se han logrado identificar seis, tres de estos considerados
como oportunidades y las tres restantes amenazas. En cuanto a amenazas, se logro identificar
una amplia competencia, aparecen las grandes empresas ensambladoras y comercializadoras de
vehiculos, las cuales se consideran una de las principales competencias de los talleres mecanicos,
asi mismo como una gran cantidad de talleres independientes. Se logro identificar también que
este tipo de negocios requieren de ciertos avances tecnologicos a altos costos a lo cual se suma el
poco reconocimiento en el mercado.

En cuanto a oportunidades, se cree que la empresa objeto de estudio se encuentra inmersa en
un mercado creciente que supone cada vez nuevos clientes, se identifica que existen necesidades
del servicio producto de nuevos autos en el mercado y se identifica la posibilidad de realizar
alianzas estratégicas con empresas del sector.

Pasando a los elementos internos, la indagacion directa en la empresa permitio reconocer
como fortalezas, que sus propietarios tienen un amplio conocimiento del negocio, que existe en
la actualidad un recurso humano considerado como calificado y ademas certificado para esta
operacion, y ademas se identifico la existencia de amplia herramienta y equipo de trabajo. En
cuanto a debilidades se identifico que la actual estructura fisica requiere mantenimientos y
mejoramientos, se encontraron debilidades en sus procesos de gestién administrativa debido al
amplio empirismo con el cual se administra esta empresa y ademas se identificd que no existen

manuales de procesos ni procedimientos por lo que los procesos no estan actualmente definidos.

6.1.1 Matriz Dofa estratégica
La matriz DOFA se entiende para el presente trabajo, como el andlisis integrador de las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, que tiene como objetivo integrar los

resultados del andlisis del entorno y el analisis de la situacion interna de la empresa.
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Luego de haber realizado una evaluacion de los factores fuertes y débiles que le competen a la
empresa de Servicio Automotriz Oves de cara a su participacion en la prestacion de servicios de
mantenimiento y reparacion al sector automotriz, los cuales, en su conjunto, diagnostican la
situaciéon interna de una organizacion, asi como su evaluacién externa, es decir, las

oportunidades y amenazas, estas se pueden compilar en una matriz DOFA estratégica, con la

cual se presentan las diferentes estrategias derivadas del cruce de factores.

Tabla 2. Dofa estratégica

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Conocimiento del negocio

Estructura fisica

Personal calificado y certificado

Gestidon administrativa
empirica

Herramienta y equipo de
trabajo

No hay procesos definidos.

OPORTUNIDADES

FO

DO

Mercado creciente,
nuevos clientes.

Buscar alianzas con empresas
gue requieran los servicios de
mantenimiento automotriz.

Condicionar el sitio de
trabajo que permita atender
mas clientes

Necesidades del servicio,
nuevos autos en el mercado

Crear portafolio de servicios
especializados

Plan de capacitacién en
habilidades administrativas
para el personal directivo

Alianzas estratégicas.

Proponer descuentos
especiales para cooperativas y
fondos de empleados

Definir tareas y procesos
para cada cargo de la
empresa

AMENAZAS

FA

DA

La competencia.

Realizar estrategias de servicios
en combos que permitan al
usuario llevar mas de un producto

Generar un plan de
publicidad

Avances tecnoldgicos a
altos costos.

Estrategias de servicio al
cliente que generen impacto en el
mercado (servicio personalizado)

Disefiar convenios
estratégicos con la
competencia

Poco reconocimiento en el
mercado

Afiliacion a redes sociales:
Instagram, Facebook, Twitter

Establecer politicas de
servicio post venta (garantia)

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto al planteamiento evidenciado en la tabla nimero 3, a continuacion, se describen los
objetivos estratégicos de cada una del grupo de estrategias, asi como las actividades especificas

que de estas se derivan.

6.1.2 Estrategia F.O.

Las estrategias FO o estrategias de crecimiento son las resultantes de aprovechar las mejores
posibilidades que da el entorno y las ventajas propias, para construir una posicion que permita la
expansion del sistema o su fortalecimiento para el logro de los propositos que emprende. Por lo
anterior, considerando las fortalezas de la empresa que principalmente se concentran en el
conocimiento, la experiencia, el recurso humano y sus herramientas, se proponen tres estrategias,
para cada una se ha determinado su objetivo estratégico y sus actividades puntuales.

Tabla 3. Estrategias FO y sus actividades especificas

OBIJETIVO
ESTRATEGICO FO FO ACTIVIDADES ESPECIFICAS
Buscar alianzas Realizar una investigacion de empresas que
con empresas que requieran el servicio de mantenimiento
requieran los Presentar licitaciones en empresas publicas y
servicios de privadas
mantenimiento Establecer la oferta de servicio que se va ofrecer
automotriz. Legalizacién de la alianza

Realizar una investigacion de mercado que dé

Aprovechar el o .
cuenta de los servicios requeridos

conocimiento

empirico del Cdrear pc')rjcafollo Identlflcci:ar los S?I’VICIOS qu.e. podrlarll marcar la
mercado y del e sgrvpos pauta de ve.ntaja competltl'va ene s.ec'tor
especializados Determinar el portafolio de servicios

negocio para dar
alcance a una

mayor proporcion
del mercado

Contratar el disefio grafico de un portafolio de
servicios fisico y digital
Realizar un estudio de precios ofrecidos por la
competencia
Realizar un estudio de ofertas y promociones
ofrecidos por la competencia
Determinar el portafolio de ofertas y
promociones
Disefiar banners, afiches, pendones y
medios virtuales para difusion

Proponer
descuentos
especiales para
cooperativasy
fondos de empleados

Fuente: Elaboracion Propia
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Las Estrategias DO son un tipo de estrategias de supervivencia en las que se busca superar las

debilidades internas, haciendo uso de las oportunidades que ofrece el entorno. Esta segunda linea

estratégica reconoce que la empresa se enfrenta a un escenario de amplias oportunidades del

mercado y a la posibilidad de alianzas estratégicas con las cuales se superen las debilidades

internas, se proponen tres estrategias, para cada una también se han determinado su objetivo

estratégico y sus actividades puntuales.

Tabla 4. Estrategias DO y sus actividades especificas

OBIJETIVO ESTRATEGICO

Do DO

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

Condicionar el sitio de
trabajo que permita atender
mas clientes

Formalizar y mejorar

Levantar los planos actuales del sitio
de trabajo

Someter a un andlisis de las
necesidades de mejoramiento,
vinculando lideres de los procesos
operativos

Realizar el levantamiento del plano
mejorado

Intervenir en la planta fisica mediante
obra gris y blanca

aspectos internos de la
empresa con el fin de
aprovechar las oportunidades
del mercado

Plan de capacitacion en
habilidades administrativas
para el personal directivo

Diagnosticar los problemas
administrativos de la empresa

Solicitar a profesionales SENA la
capacitacion in situ

Capacitar al personal y certificarlo en
habilidades administrativas optimas

Definir tareas y procesos
para cada cargo de la empresa

Realizar el levantamiento de los
manuales de procesos y procedimientos

Realizar el levantamiento de los
perfiles de cargos

Publicar los resultados en la planta
fisica

Fuente: Elaboracion Propia
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Las estrategias FA son también de supervivencia y se refiere a las estrategias que buscan

evadir las amenazas del entorno, aprovechando las fortalezas del sistema. Por tal razon,

reconociendo las amplias amenazas que suponen la competencia de cara a la amplia experiencia

de los propietarios de la empresa se proponen tres estrategias, para cada una se ha determinado

su objetivo estratégico y sus actividades puntuales.

Tabla 5. Estrategias FA y sus actividades especificas

OBIJETIVO ESTRATEGICO
FA

FA

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

Superar los riesgos que
supone la amplia competencia
gue amenaza la existencia de
la empresa en el mercado

Realizar estrategias de
servicios en combos que
permitan al usuario llevar mas
de un producto

Determinar combos de servicios que
representen un mayor beneficio y un
llamado de atencion al mercado

Disefiar los medios de promociény
publicidad de dichos combos

Interiorizar la oferta en los
portafolios de servicio oficiales

Estrategias de servicio al
cliente que generen impacto
en el mercado (servicio
personalizado)

Disefiar las politicas de servicio al
cliente (énfasis en la personalizacién)

Publicar las politicas en la planta
fisica

Afiliacion a redes sociales:
Instagram, Facebook, Twitter

Subcontratar el manejo de la
comunidad virtual con una empresa de
publicidad experta

Seleccionar proveedor

Digitalizar la imagen corporativa,
logos, slogan, etc.

Disefiar banners publicitarios para
Facebook, Instagram Twitter

Fuente: Elaboracion Propia

6.1.5 Estrategia D.A.

Las estrategias DA permiten ver alternativas estratégicas que sugieren renunciar al logro dada

una situacion amenazante y débil dificilmente superable, que expone el sistema al fracaso.
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Considerando los problemas internos de la empresa que seran superados solo a mediano

plazo, pero reconociendo también la competencia amenazante, los avances tecnologicos que se

requieren y demas factores, se proponen tres estrategias, para cada una se ha determinado su

objetivo estratégico y sus actividades puntuales.

Tabla 6. Estrategias DA y sus actividades especificas

OBJETIVO ESTRATEGICO
DA

DA

ACTIVIDADES ESPECIFICAS

Generar un plan de
publicidad

Determinar las necesidades de
publicidad de la empresa

Intervenir en la remodelacién de
aviso luminoso, pendones y material
impreso

Ampliar la cobertura del
mercado mediante la
legitimidad del servicio, el voz
avozy las alianzas
estratégicas

Disefiar convenios
estratégicos con la
competencia

Realizar un censo de la competencia
directa de la empresa

Establecer las empresas que tengan
mejores o diferentes posibilidades de
infraestructura y desarrollo tecnoldégico

Disefiar una propuesta de alianza
estratégica, en la cual se determinen las
clausulas y los beneficios econdmicos
bipartitas

Realizar contacto con las gerencias
ofreciendo la propuesta

Determinar las empresas aliadas

Disefiar medios y canales de difusion
de las alianzas

Establecer politicas de
servicio post venta (garantia)

Analizar desde la competencia, las
posibles ofertas de garantias y servicios
postventa

Disefiar las politicas de servicio
postventa

Establecer las posibles garantias a los
servicios

Fuente: Elaboracién Propia
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6.2 Establecer la misidn, la vision y valores con base en los resultados obtenidos del

analisis interno y externo de la empresa objeto de estudio.

En el presente capitulo se disefia la mision, la vision y los valores de la empresa de Servicio

Automotriz Oves.

6.2.1 Propuesta de mision

El primer elemento es la mision, la cual se disefia a la luz de Fred David (2008) en cuanto a
los nueve elementos clave gque esta deberia tener una mision.

Segun David (2008), independientemente de las variaciones que podria tener una y otra
misién en cuanto a su extensién, contenido, formato y grado de especificidad, para que una
declaracion de mision sea eficaz debe presentar nueve caracteristicas 0 componentes. Como la
declaracion de la mision es a menudo la parte méas visible y publica del proceso estratégico
administrativo, es importante que incluya todos estos componentes esenciales: 1. Clientes
¢Quiénes son los clientes de la empresa? 2. Productos y servicios ¢Cuales son los productos y
servicios mas importantes de la empresa? 3. Mercados ¢En ddnde compite la empresa
geograficamente? 4. Tecnologia ¢La empresa esta actualizada tecnoldégicamente? 5.
Preocupacion por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad ¢La empresa esta
comprometida con el crecimiento y la solidez financiera? 6. Filosofia ¢Cuéles son las creencias
béasicas, los valores, las aspiraciones y las prioridades éticas de la empresa? 7. Concepto que
tiene la empresa de si misma ¢Cual es su cualidad distintiva o su mayor ventaja competitiva? 8.

Preocupacion por su imagen publica ¢La empresa sabe responder a las preocupaciones sociales,
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comunitarias y ambientales? 9. Preocupacion por los empleados ¢Los empleados son valiosos
para la empresa?
Acorde a lo anterior, la tabla numero 8 da cuenta de la respuesta a cada uno de estos

interrogantes:

Tabla 7. Diagnostico de la misién a partir de los nueve puntos de (David F. , 2008)

VARIABLE QUE SE BUSCA RESPUESTA

o, . Propietarios de vehiculos particulares y
. ¢Quiénes son los clientes de . . ,
Clientes propietarios y conductores de vehiculos de

la empresa? o i
servicio publico

¢Cudles son los productos y o .. )
Productos y . L. Mantenimiento / Reparacion / Laminay
o servicios mas importantes de la )
servicios pintura

empresa?

, ) Se ubica en el barrio San Cristobal de la
¢En déonde compite la . -
Mercados comuna 10, pero compite geograficamente

empresa geograficamente?
P geos en toda la ciudad de Cali

, ¢La empresa esta Tiene tecnologia de punta a partir de
Tecnologia ) . . .
actualizada tecnoldgicamente? alianzas estratégicas
Preocupacién por ¢La empresa esta
la supervivencia, el comprometida con el . . ] )
o o . Comprometida con su solidez financiera
crecimientoy la crecimiento y la solidez
rentabilidad financiera?
éCudles son las creencias
Filosofi basicas, los valores, las La calidad, el servicio oportuno y el
rosota aspiraciones y las prioridades cumplimiento a las promesas de venta
éticas de la empresa?

Concepto que ¢Cual es su cualidad Servicio altamente personalizado y
tiene la empresa de | distintiva o su mayor ventaja garantia sobre los servicios prestados de
si misma competitiva? mantenimiento y reparacion

¢La empresa sabe
Preocupacién por responder a las Con estrategias de produccidn
su imagen publica preocupaciones sociales, amigables con el medio ambiente

comunitarias y ambientales?

, ) Que considera a su recurso humano
Preocupacién por ¢éLos empleados son L. ] .

. como su principal y mas valiosa
los empleados valiosos para la empresa? o
caracteristica

Fuente: Disefio propio a partir de (David, 2008)
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Como conclusidn de la respuesta a las nueve variables se propone la siguiente mision:

Mision:

Servicio Automotriz Oves es una empresa que con un excelente recurso humano presta
servicios de mantenimiento, reparacion, lamina y pintura a propietarios de vehiculos particulares
y propietarios y conductores de vehiculos de servicio publico de la ciudad de Cali mediante un
servicio altamente personalizado que incluye la garantia sobre los servicios prestados, teniendo
como filosofia la calidad, el servicio oportuno y el cumplimiento a las promesas de venta, con
tecnologia de punta, alianzas estratégicas con otras empresas del sector y estrategias de

produccién amigables con el medio ambiente, lo cual permite una solidez financiera.

6.2.2 Propuesta de vision

Nuestra vision es lograr para el afio 2025 un alto nivel de reconocimiento, ademas de un
posicionamiento como empresa lider en el mantenimiento, reparacion y servicios de lamina y
pintura, orientada a la satisfaccion del cliente, ofreciendo calidad, variedad y garantia sobre los

servicios prestados siempre con un alto grado de responsabilidad social

6.2.3 Propuesta de objetivos organizacionales

Se presenta la siguiente propuesta de objetivos organizacionales.

e Prestar servicios de mantenimiento, reparacion y servicios de lamina y pintura, de la mas
alta calidad en su produccion.

e Garantizar a la sociedad y al Estado, una produccion responsable con el medio ambiente.
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e Revisar constantemente los procesos productivos y procedimentales con el fin de mejorar
siempre.

e Luchar por ganar una posicion de liderazgo en el mercado, a partir del reconocimiento
legitimo por parte de propietarios de vehiculos particulares y propietarios y conductores
de vehiculos de servicio publico

e Proteger, capacitar y ayudar siempre a los colaboradores de la empresa.

6.2.4 Propuesta de valores

En la empresa se tienen los siguientes valores fundamentales:

TRANSPARENCIA, representada en procesos claros, en claridad en el manejo de las
finanzas, en las evidencias sobre los procesos, en la eliminacion de la ambigiedad en la
comunicacion y en la actitud que refleja confianza en cada uno de los procesos de la empresa.

CONFIANZA: Representada en la calidad en sus servicios, en el cumplimiento a la garantia
ofrecida y de los tiempos prometidos y en el reconocimiento del mercado.

SOSTENIBILIDAD, reflejada en la perdurabilidad en el tiempo, la permanencia como un
actor clave en el sector automotriz, con la evidencia de que a lo largo de su historia no se han
presentado periodos de pérdidas financieras alarmantes.

SOLVENCIA, reflejada en la capacidad de la empresa por transformar cada uno de los
activos producto de la operacion en liquides para sacar adelante los procesos. La solvencia
implica también la adecuada reinversion de sus ganancias tras cada periodo productivo.

SOLIDEZ, representado en el patrimonio de la empresa, conseguido con un adecuado

comportamiento y manejo historico, que se representa en un respaldo tangible de la empresa.
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CULTURA DE RESULTADOS: La creencia de la empresa y de sus colaboradores, de que
solo mediante el cumplimiento con las metas de rentabilidad es posible garantizar el crecimiento
y el desarrollo no solo de los propietarios sino de todos los miembros de la empresa.

CUIDADO DEL MEDIOAMBIENTE: La firma conviccion de que toda actividad productiva
debe garantizar un trato amable y responsable con el medio ambiente.

RESPONSABILIDAD CON EL RECURSO HUMANO: Reconocer a los empleados como
miembros de una familia, reconocerlos como seres que rien, sufren, lloran, seres que requieren
de aprecio, comprension, seres que requieren sentir a su empresa como un verdadero entorno

familiar, a la gerencia como un padre y a la empresa misma como un hogar.

6.3 Formular plan estratégico para el Centro de Servicio Automotriz Oves de la

ciudad de Santiago de Cali.

En el presente capitulo se retoman los hallazgos del anélisis del entorno e interno y sus
conclusiones estratégicas representadas en la matriz Dofa, para determinar los objetivos
estratégicos que la empresa perseguira en el corto plazo:

e Aumentar la proporcion del mercado en un 50%

e Reducir en un 50% la pérdida de clientes por periodo

e Aumentar el reconocimiento de la marca

e Realizar cinco (5) alianzas estratégicas con talleres de alta tecnologia por semestre

Pasando al organigrama, este se propone a partir del nuevo direccionamiento estratégico

propuesto.



llustracion 4. Propuesta de organigrama mixto
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GERENCIA
I | |
DIRECCION DIRECCION DIRECCION DIRECCION
OPERACIONES MARKETING RRHH CONTABLE
| SERVICLIENTE | FINANCIERA
Coordinacion Auxiliar - Auxiliar
Taller Mercadeo y pub Auxiliar RRHH contable
[
Coordinacion
Lamina Pintura
Mensajeria

Fuente: Elaboracién propia
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Conclusiones

Al finalizar el presente trabajo de investigacion, que planteo como meta general la propuesta
de plan de direccionamiento estratégico para el Centro de Servicio Automotriz Oves de la ciudad
de Santiago de Cali, se pueden llegar a diferentes conclusiones todas a partir de los objetivos
especificos planteados.

En cuanto al analisis de la empresa a nivel interno y de su entorno para identificar los factores
que impactan su desempefio, se logré identificar que sus principales fortalezas se manifiestan en
el conocimiento del negocio, el personal calificado y certificado, y las herramientas y equipo de
trabajo, a nivel interno también se identifico debilidades en su estructura fisica, en su gestién
administrativa empirica y la ausencia de procesos formales; a nivel de factores externos se logré
identificar que las principales amenazas proceden de la competencia, los avances tecnologicos a
altos costos y el poco reconocimiento en el mercado, sin embargo estos se mitigan con las
oportunidades que principalmente obedecen al mercado creciente, que representa cada vez mas
nuevos clientes, a las necesidades del servicio, dados los nuevos autos en el mercado y a la
posibilidad de realizar alianzas estratégicas.

Habiendo identificado estos aspectos y compilandolos en una matriz Dofa, se logré establecer
la misidn, la vision y valores, paras estos se apoy0 en la propuesta de Fred David (2008) en
cuanto a los nueve elementos clave que esta deberia tener una mision.

Finalmente se presentan diez (10) estrategias disefiadas mediante el cruce de Dofa estratégica,
asi mismo se cierra con una propuesta de organigrama horizontal para la empresa. Con lo

anterior se da por terminado y cumplida la meta de investigacion.
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Recomendaciones

Es posible cerrar el documento con una serie de recomendaciones dirigidas a la empresa a
partir de cada uno de los capitulos realizados.

En cuanto al analisis de la empresa internamente y en su entorno para identificar los factores
que impactan su desempefio, se le recomienda a la empresa realizar una revision de las
conclusiones del analisis, para determinar un acuerdo sobre el diagnostico o en su defecto
profundizar en el anélisis de cada uno de los cuatro elementos Dofa.

En cuanto a la misiédn, la vision y valores, elementos que fueron disefiados con base en los
resultados obtenidos del anélisis interno y externo de la empresa objeto de estudio, se le
recomienda a la empresa imprimir en material llamativo y durable dichos elementos y
publicarlos en zonas visibles de toda la empresa.

Finalmente, en cuanto a los objetivos estratégicos de la organizacion y organigrama, se le
recomienda a la empresa aplicar las estrategias en un plazo no mayor a un afo, esto considerando
que el contexto es cambiante y el analisis que se ha realizado podria esta descontextualizado para
un tiempo futuro. De esta misma forma se les recomienda actualizar este plan de

direccionamiento cada cinco anos.
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