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RESUMEN EJECUTIVO
En el desarrollo de éste proyecto se ha considerado como sujeto de Investigacion a
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, ésta empresa cuenta con cuatro areas siendo
Mecanica, Enderezada, Pintura y Electricidad; dedicandose a la reparacion y

mantenimiento del vehiculo, actividad que la viene realizando desde el afio 1990.

Su apertura fue con el prop6sito de proporcionar servicio automotriz personalizado con
asesoria técnica, sin embargo esta accién no ha sido suficiente para satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes y “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” asume
otro rol que es aumentar el servicio de alineacion, balanceo y sistema de inyeccion
electronico, tratando de proporcionar un servicio completo para su clientela que se ha

focalizado en el sector del Valle de los Chillos sector Sangolqui.

El gran auge de la tecnologia actualmente permite a las empresas un desarrollo mas
amplio y en un tiempo muy corto, por esta razon los proveedores que se dedican a
proveer los insumos, materiales y herramientas deben estar acorde con los desarrollos
tecnologicos, esto implica que se incrementa la demanda de estos, elevando por
consiguiente la competencia, por este motivo “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
dispone de proveedores confiables y agiles.

Para permanecer en el mercado es primordial retener a los clientes satisfaciendo sus
expectativas ya que son la base fundamental de permanencia en el mercado automotriz,
una vez realizado el andlisis de toda la organizacion se ha procedido a construir una
propuesta de estructura organizacional en la que se define como debe estar organizada y

que funciones deben realizar.
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En el mecanismo se establece una estructura organizacional donde se plasma los
elementos basicos que debe existir en una organizacion como son: vision, mision,

valores, Objetivo General y Objetivos Especificos.

Para que se pueda cumplir con los objetivos es necesario la formulacion de estrategias
que sefialen como llegar a ellos y a la vez respaldar estos mediante politicas que son
directrices que marcan cada una de las estrategias de la empresa, de aqui se establece
el Balanced Scorecard porque resulta una herramienta excelente para comunicar a toda

la organizacion la vision de la empresa y el cumplimiento de los objetivos.

La estructuracién que viabilice la propuesta de aplicacion del BALANCED
SCORECARD para la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” esta
disefiada en base a la elaboracién de mdaltiples anélisis, mediante un adecuado control
financiero y satisfaccion al cliente, estableciendo una cultura de mejora continua en
todos los procesos con los cuales brinden motivacion y desarrollo a los operarios,
todo para perfeccionar la productividad y rentabilidad de la organizacion; con el uso
de herramientas de trabajo e implementacion de metodologias que permitira cambiar
la administracion tradicional por “gestion estratégica” y este cambio convertirlo en

beneficios econdmicos para la empresa.

Se analiza la viabilidad financiera considerando el Balance de Pérdidas y Ganancias
donde muestra una utilidad del 14.39% en el afio base; también se tiene una TIR del
62,14% que sefiala la viabilidad de este proyecto, para lo cual se considerd el
incremento de tres servicios: Alineacidn, Balanceo y Sistemas de inyeccion eléctrico
con el fin de utilizar los recursos econémicos, humanos y tecnoldgicos que posee la
empresa. En funcién a la Investigacion que es mas que la interpretacion final en el
cual permitiran validar el trabajo propuesto tenemos las conclusiones y

recomendaciones.
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Una vez realizado todo éste andlisis se recomienda a la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” la propuesta de este mecanismo que viabilice la
aplicacion del Balanced Scorecard, dado que no requiere de mayor inversion,
proporcionando gran ayuda administrativa y operativa sobre todo podria disponer de una
organizacion solida y permanente en el mercado automotriz en el Valle de los Chillos

sector Sangolqui.
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CAPITULO |

1.1 DEFINICION DEL TEMA
“ESTRUCTURACION DE UN MECANISMO QUE VIABILICE LA
APLICACION DE BALANCED SCORECARD EN LA EMPRESA “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” UBICADO EN EL VALLE DE LOS CHILLOS
SECTOR SANGOLQUI”

1.2 - ANTECEDENTES

La creacion de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” empez0 en el afio
1990 por iniciativa del Sr. Fernando Lugmafia; el mismo que nace con la finalidad de
obtener utilidad econémica para el soporte de su familia y posteriormente ser un aporte
a la sociedad, dinamizando la economia y creando fuentes de trabajo.

La empresa se opera empiricamente y sin soportes, por ello la empresa podra
mantenerse estable pero no por mucho tiempo; ya que las leyes y reglas en el Ecuador
van avanzando por ello “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ve preciso buscar
ayuda profesional para mantenerse en el mercado, aprovechando las oportunidades que

actualmente se le muestran.

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se encuentra ubicado
en la Av. Abdon Calderédn - 273 y Olmedo la misma que se dedica a brindar servicios
de Mantenimiento de Motores a Inyeccién Eléctrica, Embragues Enderezada, Pintura y
Electricidad Automotriz actualmente tiene una amplia gama de clientes que lo visitan
una vez al mes ya que la empresa cuenta con Artesanos altamente calificados que
brindan un servicio de calidad satisfaciendo la demanda de la poblacion del Valle de los
Chillos.



Por lo antes expuesto es necesario estructurar un mecanismo para que “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” aproveche las oportunidades que se le esta mostrando
en el mercado, a través del Balanced Scorecard el mismo que incluira una

reestructuracion organizacional y diversificacion de servicio.

1.3 PROGNOSIS

Sin que esto implique que en la actualidad se esté actuando de forma adecuada, se puede
advertir que existen muchas falencias a nivel administrativo, espacios mal utilizados,
hay reinversién de mercaderia pero no hay inversion en tecnologia lo cual podria

provocar una crisis institucional.

Por tales razones creemos que es necesario desarrollar una estructuracion del
mecanismo para la aplicacion de Balanced Scorecard en la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” caso contrario de mantenerse en la situacion actual por
mucho tiempo, podria llegar a quebrar. “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se

encuentra en un momento en el cual es oportuno tomar los correctivos necesarios.

1.4 INTENCION

Con el presente proyecto se pretende estructurar un modelo de gestion que permita
expandir con eficacia y eficiencia y a la vez ser mas competitivo en el mercado, el
mismo que a futuro brinde soluciones a los problemas administrativos y ofrezca una

vision mas clara del grupo objetivo al cual deben dirigirse y coémo hacerlo.

Sin embargo so6lo los que consiguen renovarse continuamente y satisfacer las
necesidades del cliente, son quienes logran permanecer en el mercado ya que la amplia

diversificacion hace que las ofertas sean cada vez mas originales.
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1.5 DELIMITACION

1.5.1 ESPACIAL
La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se encuentra ubicada en el Valle

de los Chillos sector Sangolqui, la realizacion de la presente investigacion va a tener

lugar externo e interno de la empresa.

1.5.2 TEMPORAL

El periodo establecido para el estudio esta comprendido entre la creacion de la empresa
hasta la fecha, ya que el problema surge desde sus inicios. Es por ello que la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” pretende brindar al cliente un servicio
personalizado ya que estd enfocado a usuarios que justen de un precio accesible y de
calidad.

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 OBJETIVO GENERAL
Estructurar un mecanismo que Garantice la Aplicacion del Balanced Scorecard
en “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ubicada en el Valle de los Chillos
sector Sangolqui, para que sirva de guia en la toma de decisiones

administrativas y financieras.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Diagnosticar las caracteristicas y las condiciones del entorno de “AUTO

DIAGNOSTICO GRAN PRIX” para determinar su &mbito de accion.
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Determinar la perspectiva de aplicacion del Balanced Scorecard en “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con el proposito de ofrecer un servicio de

calidad.

e Operativizar los principios de Balanced Scorecard para alcanzar las iniciativas
necesarias de “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” y posicionarse como una

empresa competitiva.

1.7 JUSTIFICACION

En base a lo expuesto anteriormente se puede dar cuenta que la mayoria de pequefios
negocios o empresas no tienen una adecuada administracion de los recursos ni la debida

planificacion, situacion que las ha llevado en muchos casos a la quiebra.

Las herramientas empiricas actualmente aplicadas de acuerdo al duefio no corresponden
en su totalidad a las necesidades actuales del mercado, es por eso la importancia que
comprende el proceso de un diagnoéstico interno y de su entorno de mercado, ya que se
establece la necesidad de aplicar un mecanismo que ayude a mejorar el proceso y

servicio permitiendo mantenerse dentro de un mercado altamente competitivo.

Esto en base a la creciente demanda de los ultimos afios, por parte de los actuales
clientes se cree firmemente que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
tiene la oportunidad de convertirse en una organizacion estable, siempre y cuando el
BSC pueda obtener realimentacion y actualizase la estrategia de la organizacion.



Una manera de publicitar el funcionamiento serd mediante la publicacion trimestral en
las revistas de la ciudad, especificamente los sabados y domingos, en la que se detallara
la programacion de servicios y la variedad de los mismos asi como también la

exclusividad.

1.8 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.8.1 MARCO TEORICO

Partiendo de lo general el BALANCED SCORECARD permite contemplar vy
proporciona informacién de la empresa sobre cuatro angulos diferentes e importantes.
El Balanced Scorecard induce una serie de resultados que favorecen la administracion de
la empresa, para lograrlo es necesario implementar la metodologia y la aplicacion para
monitorear, y analizar los indicadores obtenidos del analisis; por lo tanto se requiere
sefialar algunos manifiestos tedricos que se necesitaran para un excelente avance de la

investigacion.

1.8.1.1 PERSPECTIVAS DEL BALANCED SCORECARD

A pesar de que son 4 las perspectivas que tradicionalmente identifican un BSC, estas
perspectivas son las mas comunes y pueden adaptarse a la gran mayoria de las empresas

que no constituyen una condicion indispensable para construir un modelo de negocios.
Perspectiva financiera.
Historicamente los indicadores financieros han sido los méas utilizados, pues son el

reflejo de lo que esta ocurriendo con las inversiones y el valor afiadido econémico, de
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hecho, todas las medidas que forman parte de la relacién causa-efecto, culminan en la

mejor actuacion financiera.

Perspectiva del cliente.
Como parte de un modelo de negocios, se identifica el mercado y el cliente hacia el cual
se dirige el servicio o producto. La perspectiva del cliente es un reflejo del mercado en el

cual se estd compitiendo.

Brinda informacién importante para generar, adquirir, retener y satisfacer a los clientes,
obtener cuota de mercado, rentabilidad, etc. "La perspectiva del cliente permite a los
directivos de unidades de negocio articular la estrategia de cliente basada en el mercado,
que proporcionara unos rendimientos financieros futuros de categoria superior.” (Kaplan
& Norton).

Perspectiva procesos internos.

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar con excelencia
ciertos procesos que dan vida a la empresa. Esos procesos en los que se debe ser
excelente son los que identifican los directivos y ponen especial atencion para que se
lleven a cabo de una forma perfecta, y asi influyan a conseguir los objetivos de

accionistas y clientes.

Perspectiva de formacion y crecimiento.
Es la perspectiva donde mas tiene que ponerse atencion, sobre todo si piensan obtenerse
resultados constantes a largo plazo. Aqui se identifican la infraestructura necesaria para

crear valor a largo plazo.



Hay que lograr formacién y crecimiento en 3 areas:
Personas
Sistemas

Clima Organizacional.

GRAFICO N° 1

PERSPECTIVAS DEL BALANCED SCORECARD
Financiera

Lealtad del
Clientes Clente

' Ciclo
Procesos intemos Calidad del
Broces0 temporal del

Droceso

Formacion y crecimiento

Fuente: www.wikipedia.org

Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin
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1.8.1.2 INTEGRACION, BALANCEO Y ESTRATEGIA

Es balanceado porque busca el balance entre indicadores financieros y no financieros, el
corto plazo y el largo plazo, los indicadores de resultados y los de proceso y un balance
entre el entorno y el interior de la firma, ese es el concepto clave y novedoso sobre el

cual se basa el nombre "Balanced Scorecard": Sistema de indicadores balanceados.

Es una herramienta estratégica porque se trata de tener indicadores que estan
relacionados entre si y que cuenten la estrategia de la compafiia por medio de un mapa
de enlaces causa-efecto (indicadores de resultado e indicadores impulsores. Lo que
requieren hoy en dia las empresas son indicadores relacionados (cruzados) construidos
entre todas las areas en forma consensuada, buscando siempre negociar los trade-offs no

permitiendo que un area sobresalga a costa de otra u otras areas de la empresa.

1.8.1.3 CARACTERISTICAS DEL CUADRO DE MANDO

En la actualidad debido a las turbulencias del entorno empresarial, influenciado en la
mayoria de los casos por una gran presion competitiva, asi como por un auge de la

tecnologia es cuando comienza a tener una amplia trascendencia.

1.8.1.4 TIPOS DE CUADRO DE MANDO

A la hora de disponer una relacion de cuadros de mando, muchos son los criterios que se
pueden entremezclar, siendo los que a continuacion se describen, algunos de los mas

indicativos para clasificar tales herramientas de apoyo a la toma de decisiones.

El horizonte temporal.



Los niveles de responsabilidad y/o delegacion.

Las areas o departamentos especificos.

Otras clasificaciones:
La situacion econdmica.
Los sectores econdmicos.

Otros sistemas de informacion.

1.8.2 MARCO CONCEPTUAL

1.8.2.1 BALANCED SCORECARD

El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral es una herramienta muy util para la
direccion de empresas en el corto y en el largo plazo, que muestra continuamente cuando
una compaiiia y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el plan estratégico.
También es una herramienta que ayuda a la compafia a expresar los objetivos e

iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia.

1.8.2.2 ELABORACION DEL CUADRO DE MANDO

Es una herramienta que junto con el apoyo de las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion, puede y debe ofrecer una informacion sencilla, resumida y eficaz para la

toma de decisiones.


http://es.wikipedia.org/wiki/Plan_estrat%C3%A9gico

1.8.2.3 MERCADO

Un mercado estd constituido por personas que tienen necesidades especificas no
cubiertas y que, por tal motivo, estan dispuestas a adquirir bienes y/o servicios que los
satisfagan y que cubran aspectos tales como: calidad, variedad, atencion, precio
adecuado, entre otros.

1.8.2.4 SEGMENTACION DEL MERCADO

Es el proceso de subdividir un mercado en subconjuntos distintos de clientes que se
comportan de la misma manera, 0 que representan necesidades similares cada elemento
se puede concebir como un objetivo que se alcanzara con una estrategia distinta de

comercializacion.

1.8.2.5 PYMES

Las PYME son Pequefias y Medianas Empresas, con un nimero no muy grande de
trabajadores, y con una facturacién moderada.

1.8.2.6 POSICIONAMIENTO
Es el lugar que ocupa nuestra marca en la mente del consumidor; podriamos definirlo
como la imagen percibida por los consumidores de mi empresa en relacion con la

competencia.

1.9 HIPOTESIS

La estructuraciéon de un mecanismo va a garantizar la Aplicacion del Balanced

Scorecard en “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ubicada en el Valle de los Chillos
10



sector Sangolqui, ya que va a ayudar en el analisis de los indicadores que permitira
crecer en otras perspectivas en funcion al reconocimiento de la organizacion y la
demanda que se genera por la diversidad del servicio ofertado. Por ello va a contribuir
al progreso en la participacion del mercado y a favorecer a la gestién administrativa y

financiera para garantizar la futura toma de decisiones.

1.2 ASPECTOS METODOLOGICOS

1.2.1 METODOLOGIA

Para llegar a cumplir con los objetivos formulados, la investigacion se realizara por
medio de un disefio de tipo descriptivo con el que se pretende detallar caracteristica,
estimar relaciones y efectos sobre la evolucién de la empresa. Los datos seran obtenidos

a traves de fuentes de informacion primaria y secundaria tanto interna como externa.

1.2.2 TECNICAS

Las técnicas necesarias para realizar el levantamiento de informacion seran las
siguientes:

Entrevista

Observacion directa

Encuesta

1.2.2.1 Inductivo

Se aprovechara este método para extraer conclusiones generadas como consecuencia
de la observacion a los hechos individuales, aplicando entrevistas técnicamente

estructuradas a un grupo objetivo.
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1.2.2.2 Deductivo

Utilizare este método para identificar el uso adecuado de las estrategias a seguir,
también permitira tomar referencias del servicio al cliente para poder identificar las

dificultades que tiene la misma.
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CAPITULO I
LA EMPRESA AUTOMOTRIZ

2.1 ANALISIS MACRO AMBIENTE.

El andlisis macro ambiental tiene que ver con el entorno econémico estos son los
agregados externos a la empresa que no se pueden controlar, pero que intervienen de una
u otra forma en el desarrollo de la empresa, dentro de estos factores tenemos al

Econdmico, Social , Politico, Tecnolégico y Ambiental.

2.1.1 ASPECTO ECONOMICO

En esta investigacion se toman datos que proporcionan informacion de un escenario real

en que se encuentra actuando la empresa, estos datos se presentan a continuacion.

2.1.11PIB

El PIB es el valor monetario de los bienes y servicios finales producidos por una
economia en un periodo determinado, normalmente un afio. (Valor agregado final) desde
la agricultura hasta las empresas radicadas en el territorio nacional .Los servicios se

miden a precios de venta.'

En el cuadro N° 1 se distingue cual ha sido la variacion porcentual del PIB total del
Ecuador en los afios que comprende el periodo 2005 — 2010.Como se puede observar
en la grafica, el Ecuador ha sostenido cambios pronunciados en el PIB en los ultimos 5

! «http:/fes.wikipedia.org/wiki/Producto_interno_bruto
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afios notandose un despunte en el afio 2008, luego sufriendo bajas en el transcurso de
los siguientes afios debido a los desastres naturales que sufrié sobretodo en la costa
ecuatoriana por tal razon no ha podido consolidar un PIB estable hasta llegar al afio
2008 con un relieve que alcanza al 5,52%, pero sin embargo. En el afio 2010 sufri6

otra variacion en el que muestra una inclinacion situandose en el 3.58%.

Este analisis ayuda a la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” a proveer si
existe incremento de precios el cual podria afectar en el servicio automotriz en base a la

demanda del mercado.

CUADRO N°1

Variacion porcentual del PIB periodo 2005 — 2010

ANOS %VARIACION
PORCENTUAL
ANUAL
2005 6%
2006 3,89%
2007 2,49%
2008 5,52%
2009 0,98%
2010 3,58%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin
14



GRAFICO N° 2

VARIACION DEL PIB 2005-1010
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin

Gracias al elevado precio registrado en los mercados mundiales, el petrdleo se
consolidd como la principal fuente de recursos para el pais, incluso incrementando su
importancia relativa dentro de la economia respecto a afios anteriores. Actualmente el
Ecuador se ve afectado por problemas externos, como: escasa apertura de mercado

(importaciones mayores que las exportaciones), crisis externa; que a futuro nos puede
Ilevar a un estancamiento econémico.

Seguidamente es propicio realizar un analisis para determinar cual es la relacion que
tiene la participacion del sector automotriz en el PIB, dado que “AUTO

DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tiene que determinar algunas estrategias.
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2.1.1.2 Participacion del sector automotriz en el PIB

Tomando como base el desenvolvimiento del subsector maquinaria, equipo y material de

transporte, en el cddigo 3843 con el que suele medirse el desenvolvimiento del sector
automotor por parte de organismos como la Superintendencia de Compafiias, la
contribucién al PIB de esta actividad econémica se ha incrementado gradualmente
desde el afio 1992, en que se ubico en 0.99% hasta el afio 1998, en que alcanzé al
1.06% del PIB. Y a partir del afio 1999 hasta el afio 2000, reflejé decrementos ya que
se ubic en 0.79 y 2% respectivamente.’

Mas aln, para el afio 2011 tuvo un crecimiento del 4,10%, la participacién de las tres
ramas 3410 Fabricacion de vehiculos automotores, 3420 Fabricacion de carrocerias y
3430 Fabricacion de autopartes, suman 0.33 %, evidenciaron que tuvieron una baja
participacion estas tres actividades econémicas respecto del PIB total del Ecuador? es
decir entre las de menor aportacién a la produccién del Sector Industrial Ecuatoriano,

como se puede ver en el Cuadro No. 2.

2 Industria automotriz nacional, una estimacién de su situacion, estructura econémica,
eficiencia y argumento para su desregulacion, Alvaro Moreno y George Naranjo, Tesis de
Grado ESPOL, Afio 2002

% Analisis Sectoriales, Indicadores de Impacto Social y Econémico, Banco Central del

Ecuador, pagina www.bce.fin.ec
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CUADRO N° 2

Participacion Sector Automotor en el

PIB enel 2010

RAMAS DESCRIPCION % PIB
1110 Extraccion de petrdleo 11.96%
1721 Fabr. Art. Max. Textiles 2.20%
3610 Fabricacion de muebles 1.18%
1512 Elaboracidn de pescado 1.02%
1511 Prod. Procesamiento de carne 0.88%
1551 Destil. Bebidas alcohol. 0.74%
1520 Elaboracidn de lacteos 0.61%
2411 Fabr. Sustanc. Quim. Basicas 0.59%
2102 Fabr. Papel, cartén ondulado 0.54%
2694 Fabr. Cemento, cal y yeso 0.53%
1542 Elaboracion de azlcar 0.46%
1513 Elab. Const. Frutas 0.37%
1532 Elaboracion de almidones 0.37%
1549 Elab. Otros prod. Alim. 0.37%
1320 Extraccion de minerales 0.36%
2520 Fabr. Productos de plastico 0.31%
1533 Elab. Alim. Animales 0.30%
1514 Elaboracion de aceites 0.29%
2924 Fabr. Mag. Explot. Minas. Cant. 0.19%
1543 Elab. Cacao y confiteria 0.18%
3410 Fab. Vehiculos automotores 0.11%
3420 Fab. Carrocerias vehiculos 0.11%
3430 Fab. Partes. Piezas. Acces. Veh. 0.11%
3511 Cont. Reparacion de buques 0.11%
2710 Indus. Bas. Hierro y acero 0.09%
1600 Elab. Productos de tabaco 0.04%
3691 Fab. Joyas y art. Conexos 0.01%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin
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Las ramas 3410, 3420 y 3430 corresponden a la fabricacion de vehiculos,
carrocerias, autopartes y cada unatiene una participacion de la actividad economica
en el PIB del 0.11 %. Por su parte, la Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador, considera al sector conformado por el ensamblaje de automotores, la
fabricacion de autopartes y la comercializacién de vehiculos, ha tenido una aportacion
en promedio en la ultima década que ha representado el 2 % del PIB, sefialando sin
embargo que incluye sectores indirectos por cuanto influye en el transporte terrestre y
tiene participacion en el comercio en general, asi como en la produccion de

combustibles por ser un consumidor del 80 % producido en el pais.

Es por ello que “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” realiza estas actividades
siendo el PIB uno de los indicadores macroecondmicos principales para el avance
crecimiento de la misma optimizando recursos y llegando a satisfacer las necesidades

del cliente.

2.1.1.3 BALANZA COMERCIAL

La balanza comercial es la parte de la balanza de pagos se limita como la diferencia que
existe entre el total de las exportaciones menos el total de las importaciones que se
Ilevan a cabo en el pais, se utiliza para registrar el equilibrio o desequilibrio en el que se

encuentran estas transacciones respecto al exterior y se expresan en déficit o superavit.*

Balanza comercial= exportaciones — importaciones

Exportacion.- es la salida de cualquier bien o servicio enviado a otra parte del mundo,

con propositos comerciales, incurriendo en un trafico legitimo de bienes y servicios.

* www.definicion.org/balanza-comercial
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Importacion.- es el ingreso legal al territorio nacional de mercancia extranjera para su

uso 0 consumo en el pais.

La participacion en las exportaciones e importaciones del sector automotor en el afio
2010 tanto vehiculos como autopartes, que alcanzaron los US $ 124°475.640
representaron tan solo el 2.91 % del total de exportaciones realizadas por el Ecuador,
que ascendieron a US $6004°176.000. Porcentaje muy reducido que refleja la baja

contribucion del sector a las exportaciones ecuatorianas.

En el mismo afio , las importaciones del sector en CKD, vehiculos y autopartes, que
ascendieron a US $ 1.510°785.810 y comparados respecto del total de importaciones
realizadas por el pais, que se ubicaron en US $ 6.534°404.000 fue del 23.12 %, monto

que evidencia una fuerte contribucion del sector.

Por otra parte si se comparan las contribuciones a las exportaciones e importaciones, se
determina que existe un déficit muy significativo en la balanza del sector. Si bien para el
pais fue perjudicial, un déficit en la balanza comercial, sin embargo para la empresa

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, constituye una oportunidad. Efectivamente la
empresa incremento su volumen de ventas por el crecimiento de las importaciones de
repuestos 'y accesorios electrénicos, situacion que favorece al desarrollo local del

mercado.

2.1.1.4 INFLACION

La inflacion es el incremento sostenido y generalizado de los precios en los bienes y

servicios. Las causas que la provocan son variadas, aunque destacan el crecimiento del
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dinero en circulacién, que favorece una mayor demanda, o del costo de los factores de

la produccién (materias primas, energia, salarios, etc.).’

No se puede dejar de lado a la inflaciobn ya que mantiene un constante cambio, a

continuacion se presenta un cuadro con las cifras de los Gltimos afios 2007 — 2011.

CUADRO N°3

INFLACION EN EL PERIODO 2007- 2011

ANOS INFLACION
2007 3,30%
2008 6,56%
2009 8,83%
2010 5,18%
2011 3,88%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Doris C. Lugmariia Sandovalin

El ecuador se enfrenta al problema de la inflacibn acompafada de altas tasas de
desempleo y un limitado crecimiento econdmico, originando la pérdida de poder
adquisitivo haciendo que el volumen de ventas industriales disminuya, provocando el

despido de numerosos trabajadores y el cierre de empresas.

5 http://es.wikipedia.org/wiki/Inflaci%C3%B3n
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Una nueva variable que se presenta en estos Gltimos tiempos es el Tratado de Libre
Comercio (TLC), el cual es un sistema que demandara cambios fundamentales en el
cual todos los ecuatorianos debemos prepararnos para hacer de este tratado una
oportunidad de mejor productividad. Ya que para la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX” tendria que adquirir maquinarias, materia prima € inSumos a un precio

mas alto, incrementando sus gastos.

GRAFICO N° 3

Inflacion 2007-2011

Ecuador: Inflacion en el periodo 2007- 2011
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

Para el desarrollo de esta investigacion es indispensable basarse en la evolucion de la
inflacion que se ha dado en el transcurso de estos cinco afios para determinar si el

mercado es estable 0 no. Como se puede apreciar en el grafico anterior para el afio 2008
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el aumento de este indicador se debia a las fuertes lluvias e inundaciones que golpearon

al pais y que afectaron directamente a la comercializacion de los productos.

Luego se puede apreciar una disminucion como consecuencia de las reformas tributarias
impulsadas por el actual gobierno, y que se pusieron en marcha a partir del primero de
enero del 2009. El gasto social tiende a ser menor durante periodos de alta inflacion y a

menor gasto social, mayor pobreza.

La inflacion en el 2011 se ubicd en 3,38%, mostrando aceleracion respecto de los afios
anteriores y con indicativos de estacionalidad en dicho afio, ya que los precios al

consumidor de igual mes del afio anterior, aumentaron en 0.52%.

2.2 ASPECTO SOCIAL

2.2.1 Empleo

Es la utilizacion de un individuo por personas o instituciones para obtener su trabajo a
cambio de un salario u otro tipo de pago. Para el desarrollo de esta investigacion se ha
procedido con datos especificos de la parte centro de Sangolqui ya que la empresa
objeto del estudio se encuentra ubicado en este sector, los datos se tomaran de la

informacion proporcionada por el Municipio de Sangolqui.

En el Cuadro N° 4 se presenta la Rama de actividad de los habitantes del Valle del
Chillo sector centro de Sangolqui donde muestra sus actividades principales. En la parte
Valle de los Chillos objeto de estudio, comprende el sector de Sangolqui donde se

encuentran barrios a su alrededor como: Cabre, Santa Rosa, Cashapamba, Colibri que

22



son las méas proximas al lugar donde esta la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX”.

CUADRO N°4

Rama de actividad de los habitantes del VValle de los Chillos del sector de

Sangolqui
RAMA DE ACTIVIDAD DE LOS HABITANTES
DE SANGOLQUI(CENTRO)
Cuenta propia 35%
Empresarios 24%
Artesanos 18%
Personas dependientes 12%
Comercio 8%
Ninguno 3%
TOTAL 100%

Fuente: Ilustre Municipio del Cantén Rumifiahui

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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GRAFICO N° 4

Rama de Actividad de los habitantes de Sangolqui
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Elaborado por: Doris Carina Lugmafa
Segun los datos proporcionados por el llustre Municipio de Sangolqui Cantén
Rumifiahui se puede apreciar que en el sector del Valle de los Chillos es un mercado
extenso por partir para los empresarios, ya que es operado por apenas un 8% que en su
mayoria estan dedicados al negocio con el fin de crear asi su propia fuente de ingresos
y dando empleo, con estas cifras se puede concluir que el centro de Sangolqui (los
sectores antes mencionados) proporciona oportunidades para la apertura de nuevas

empresas.

2.2.2 Empleo generado por el sector automotriz

El sector automotor demanda el concurso de personal técnico altamente calificado, como
son ingenieros industriales especializados, asi como de operarios mecanicos Yy

ayudantes y personal administrativo de apoyo los que tienen diferente participacion
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durante el proceso de ensamblaje, con lo cual las empresas buscan mantener un nivel

optimo y eficiente de su recurso humano.

CUADRO N°5

Empleo del sector Automotriz en el Ecuador

EMPLEOS GENERADOS POR | % TASA DE EMPLEO EN LOS ULTIMOS 5
EL SECTOR AUTOMOTOR AROS

AROS 2006 | 2007 | 2008 2009 | 2010
OMNIBUS BB TRANSPORTE SA | 0.12 | 030 | 0.17 027 |0.14
MARESA SA 010 | 0.16 | 0.29 024 |o021
AYMESA SA 027 (028 |0.18 017  |0.10
TOTAL CONSOLIDADO 049 (074 |0.64 068 |045

Fuente: CINAE
Elaborado por: Doris C. Lugmaifia Sandovalin

Se observa en el Cuadro No. 5, que habido variacion significativa que han dependido
estrechamente de los niveles de recuperacion o de deterioro del sector automotor,
debiéndose destacar que el afio 2007, fue el que mayor nimero de plazas de trabajo
directo genero, (1.381 plazas por las 2 de las 3 ensambladoras existentes en el pais)
observandose un crecimiento del 74% de empleos. Este auge sin embargo no se dio en
el siguiente afio 2008, ya que mas bien se contrajo en un 64%, para ubicarse en los 900

puestos de trabajo, no obstante que Omnibus produjo 10 nuevos modelos en dicho afio.

Las variaciones entre los dos primeros afios referidos, coinciden con el volumen de

produccion de la ensambladora Omnibus BB ya que en el afio 2009, produjo 11 nuevos
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modelos de vehiculos, incidiendo directamente en el aumento del volumen de mano de
obra del periodo, en que se ensamblaron 22.218 unidades, incrementandose el nimero
de trabajadores de 667 a 1.056, que representd un aumento del 68%. La empresa
Aymesa también produjo seis nuevos modelos, pero no se cuenta con informacién de
mano de obra para poder analizar el efecto que tuvo en esta variable. Al afio 2010,

ambas ensambladoras Omnibus y Maresa redujeron su mano de obra, en 45%.

2.2.3 Pobreza

La pobreza es no tener trabajo, tener miedo al futuro y vivir dia a dia,
tiene varias dimensiones que cambian dependiendo del lugar y el tiempo y se ha descrito
de varias formas. Generalmente la pobreza es una situacion de la que uno se quiere

escapar®.

Es por ello que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” esta enfocado
ayudar al sector ofreciendo fuentes de empleo para que con ello ayude a minimizar la

pobreza que existe.

2.2.4 Migracion

Es todo desplazamiento de la poblacion que se produce desde un lugar de origen a otro
destino y lleva consigo un cambio de la residencia habitual, debido a factores

Economicos, laborales. Politicos 'y Sociologicos.

6 Suarez Sudrez,Andrés;Diccionario econémico
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En los Gltimos afios se ha desatado la migracion hacia paises europeos, siendo en su gran
mayoria los jefes de hogar quienes han viajado, con el objetivo de ofrecer un excelente
estilo de vida a sus familias y se esfuerzan por enviar dinero hacia el Ecuador, sin
embargo estos recursos se los ha destinado netamente al consumo, en muchos de los
casos a la creacién de su negocio propio. En algunos casos la migracion beneficio a su
parientes ya que con ello emprendieron su negocio y en muchos casos la adquisicion de
vehiculos; esto ayuda a la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ya que asi
obtiene méas remuneracion porque presta el servicio de reparacion, ofreciendo al cliente

un trabajo de calidad y precios accesibles para el mismo.

2.3 ASPECTO LEGAL

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” como objeto de la investigacion no queda
desvinculado del aspecto legal, ya que como sector artesanal, debe sujetarse a las leyes
y normativas implantadas por los gobiernos tanto nacionales como seccionales, por tal
razon a continuacion se muestra a las entidades y los reglamentos a los cuales se

someten.

2.3.1 Organismos de apoyo al sector automotor.

El sector automotor cuenta con un marco institucional que coordina el accionar de cada

uno de los miembros de la cadena y tenemos los siguientes.

a) PRODUCCION

La Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana
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b) CINAE

Organismo que regula todo lo relativo a la produccién automotriz nacional, de acuerdo

a las facultades establecidas en la Ley de Fomento de la Industria Automotriz.

c) La Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, AEADE

Se ocupa de los aspectos concernientes a la comercializacion de automotores en el pais
y participa como miembro de la Asociacion Latinoamericana de Distribuidores

Automotrices.

d) ALADDA

Organismo que representa los intereses de los concesionarios automotrices a nivel

internacional.

2.3.2 REQUISITOS MUNICIPALES

a) Patentes municipales’

El impuesto de patentes municipales se grava a toda a persona natural o juridica que

ejerza una actividad econémica y opere en el Valle de los Chillos sector Sangolqui.

b) Impuesto predial®
Es el que grava al dominio sobre las propiedades inmuebles ubicadas dentro de los

limites del Municipio de Sangolqui

7 llustre Municipio del Cantén Rumifiahui
® Ilustre Municipio del Cantén Rumifiahui
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2.3.3 LEYES TRIBUTARIAS

Por el hecho de estar cumpliendo una actividad artesanal es forzoso cumplir con las
obligaciones tributarias impuestas por el SRI, a continuacion se presenta qué requisitos

debe cumplir:

v Llevar el Registro permanente de sus ingresos y gastos.
v'Actualizar la calificacion artesanal

v Reformar oportunamente el RUC

2.3.4 JUNTA NACIONAL DE DEFENSA DEL ARTESANO

Es la constitucion auténoma del derecho con personeria juridica finalidad social
patrimonio y recursos propios tiene su domicilio en la ciudad de Quito, esta constituido
por siete representantes; el presidente de la republica, un diputado con su respectivo
suplente elegido por el congreso nacional, el director general del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social ( IESS ) y su delegado, cuatro delegados de las asociaciones de

artesanos simples o compuestas legalmente constituidas con sus respectivos suplentes.

a) QUE ES LA CALIFICACION ARTESANAL

La calificacidn artesanal es la certificacion conferida por la Junta Nacional de Defensa

del Artesano establecido la calidad de maestro de taller para que se haga acreedor a los
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beneficios determinados en la ley de defensa del artesano, la calificacion tiene una

duracion de 3 afios y es renovable.’

b) REQUISITOS PARA OBTENER LA CALIFICACION ARTESANAL

v Que la actividad sea eminentemente artesanal.

v Que el nimero de operarios no sea mayor de 15 y de aprendices no mayores de
5.

v' Fijado que el capital invertido no sobrepase el monto fijado por la ley que es de
estos es el 25% del capital para la pequefia industria.

v Que la direccidn y responsabilidad del taller este a cargo de un maestro de taller

debidamente titulado.

2.4 ASPECTO TECNOLOGICO

Sin duda alguna uno de los aspectos mas criticos que actualmente determinan el destino
de una organizacion, es la tecnologia. El entorno de las organizaciones presenta dia a dia
nuevas tecnologias que reemplazan las anteriores; a la vez que crean nuevas

oportunidades y mercados.

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” hace referencia a la constante innovacion
mediante la utilizacion de equipos y maquinaria actualizada permitiendo a la misma no

quedarse rezagada de la competencia. Ya que se mantiene una constante comunicacion

9 http://wwwinfogamma.blogspot.com/

30



con sus proveedores de maquinaria para tener conocimiento de los diferentes cambios en

equipos y métodos.

La empresa brinda un servicio estandarizado a los usuarios del Valle de los Chillos
sector Sangolqui, ya que cuenta con areas establecidas para la prestacion adecuada al
vehiculo como son: enderezada, pintura ,electricidad y mecéanica automotriz; sin
importar la marca del mismo con que cuenta para realizar su trabajo y ofrecer un buen

servicio a sus clientes.

2.5 ASPECTO AMBIENTAL

La ley que todas las empresas industriales estan sujetas a emplear ya que se dedican al
servicio automotriz es la de desechos sélidos, ruido, efluentes, emisiones gaseosas,
manejo de sustancias toxicas o peligrosas. En el grafico N° 5 observamos una

metodologia propuesta que consta de tres pasos:
v'Identificacion de los aspectos ambientales.

v" Evaluacion de la relevancia ambiental.

v" Definicion de las acciones ambientales a realizar.
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GRAFICO N°5

Manejo Ambiental en la empresa Automotriz
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Es por ello que se toma como base los lineamientos estipulados en la NORMA 1SO
14001, en la cual estipula claramente aplicar esta norma en todas las empresas
automotrices, es por ello que “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” trata de no
contaminar el medio ambiente tratando de concientizar el uso de los materiales e
insumos como se describe en una de nuestras politicas para optimizar los recursos que

dispone la empresa.

Sé determinan los insumos quimicos utilizados, las entradas del sistema, los incidentes
de relevancia mediante un método cualitativo como es el ABC vy otros de los trabajos a

realizar en un vehiculo.

10 VAN HUAWERMEIREN. “Manual de Economia Ecoldgica”, Ediciones Ayala, Quito -Ecuador, 2004
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FLUJO N°1
FLUJO DEL PROCESO DEL MANTENIMIENTO DEL VEHICULO
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FLUJO N° 2

Sistema de trabajo de mantenimiento y reparacion automotriz

Recepcidn del automovil

1

Revision de sistemas del auto

¢

Elaboracién de orden de
trabajo

Formulacién programa de
Autorizacion del cliente trabaio

g

Identificacion de piezas inservible

¢

Adquisicion de piezas, repuestos

!

Recepcion del trabajo | Revision de sistemas y trabajos
de reparacion

Lavado del vehiculo.

EERT

Pago de servicios

| Paodesevies |

Fuente: La Autora

I| Entrega de la unidad

Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

Las actividades desarrolladas a diario en “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
generan aspectos ambientes, que si bien en la actualidad no representan severos
impactos en el medio ambiente, ameritan medidas pertinentes de control y prevencion

para que a futuro no origen riesgos mayores al mismo.
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El personal que forma parte de “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tiene una
nocion general del tema ambiental pero se necesita profundizar en temas especificos del

mismo que ayuden al entendimiento y su futura implantacion.

2.6 ANALISIS MESO AMBIENTE.

El analisis meso ambiente es el vinculo que existe entre el entorno externo con el
interno, en esta relacion se encuentra a los proveedores, clientes, competencia Yy
participacion de mercado, a continuacion se realizara el analisis de cada uno de estos y
el impacto que tiene en el servicio de alta tecnologia.

2.6.1 LOS COMPETIDORES

Para la empresa sera mas dificil competir en un mercado o en unos de sus segmentos
donde los competidores estén muy bien posesionados, sean muy numerosos y los costos
fijos sean altos, pues constantemente estard enfrentada a guerras de precios, entrada de

NUEVOS Servicios.

Se puede decir que “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX se encuentra posesionado
dentro del grupo competitivo de servicio automotriz dentro del sector centro de
Sangolqui ya que sus clientes obtienen un servicio de alta calidad y enfocadndose en
brindar un trato personalizado, una amplia gama de servicios adicionales, acompafiado
de una buena tecnologia y el correspondiente asesoramiento técnico, satisfaciendo de

esta manera las necesidades de sus actuales y nuevos clientes.
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También “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tiene muy pocos competidores ya que
al rededor de la misma no existen talleres mecanicos que puedan hacer de la misma su

competencia.

2.6.2 LOS PROVEEDORES

Es la persona u organizacion que provee o abastece de todo lo necesario para un fin,
también se encargan de proporcionar los diferentes servicios para “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, y para ser tomados en cuenta se parte de los siguientes

criterios:

Deben ser constantes con la entrega de accesorios en el tiempo establecido.
Amplia negociacion en cuanto al precio y condiciones de material
Convenios en cuanto a las condiciones, formas y plazos de pago.

Acuerdos en la periodicidad de la variedad de repuestos ya que deben ser

suficientes para generar una ventaja competitiva para el negocio.

Sin embargo es necesario analizar los siguientes factores para poder evaluar la calidad

de los proveedores y compararlos con los de su competidor:
¢Qué tipo de servicio adicional ofrece?
¢Cudles son los periodos de entrega?
¢Qué condiciones de pago brinda?

¢ Cual es su desempefio en cuanto a puntualidad, variedad y calidad del servicio?

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX cuenta con la colaboracién de 9

proveedores los mismos que constantemente brindan su contribucion mediante la venta
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de lubricantes, equipo de trabajo, maquinaria, repuestos para vehiculos, accesorios

eléctricos, pintura etc.

La frecuencia con que los proveedores visitan la empresa es permanente debido a la
constante actualizacion que brindan las mismas, esto hace que la organizacion este de la

mano con las Gltimas tendencias que se presentan en el arreglé automotriz.

2.6.3LOS CLIENTES

Son aquellas personas naturales o juridicas que adquieren o consumen los bienes y/o
Servicios que provee una organizacién, en un mercado o segmento en el que los clientes
estdn muy bien organizados, el servicio tiene sustitutos, no es muy diferenciado o es de
alto costo para el cliente, permitira que se pueda hacer sustituciones por uno igual y a

muy bajo costo.™

Como es elemental la satisfaccion del cliente, “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
trata de ofrecer al usuario un servicio personalizado y variado para su vehiculo ya que
de esa manera cumple todas las expectativas del mismo. Por esta razén “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, tiene identificados a sus principales clientes cuyas

caracteristicas se muestran a continuacion.

Transportistas Urbanos “Taxistas — Camionetas”
Personal de la empresa eléctrica - Municipio

Estudiantes Universitarios

11 www.Plan de Negocios para la creacién de una empresa de servicio automotriz.htm
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La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” cuenta con una amplia cartera de
clientes, manejandonos con un promedio de 70 usuarios al mes, gracias a los precios
excelentes, entrega inmediata y calidad del servicio personalizado que brinda la
organizacion en el Valle de los Chillos sector Sangolqui.

El anélisis meso ambiente tiene que ver con el vinculo entre el mercado y otros posibles
personajes como son los proveedores, competidores amenaza de nuevos servicios que
ejercen influencia sobre el entorno micro ambiental de una organizacién, por ello a
continuacion se define el cuadro de las 5 fuerzas de Porter, donde explica de forma mas
detallada como esta en el medio ambiente, exponiendo a quienes se considera y enfoque

ejerce cada una de las mismas.

2.6.4 ANALISIS PORTER

Michael Porter plantea un modelo para determinar las consecuencias de la rentabilidad
de un mercado a largo plazo, por medio de la evaluacion de sus objetivos y recursos

frente a cinco fuerzas que rigen la competitividad.

El punto de vista de PORTER es que existen cinco fuerzas que determinan las diferentes
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento. La idea
es que la corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente a estas cinco fuerzas

que rigen la competencia industrial:

v" Posibles nuevos integrantes
Rivales internos
Proveedores

Clientes y

DN N NN

Sustitutos
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GRAFICO N° 6
LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Fuente:www.deguate.com/infocentros/gerencia/mercadeo/mk16.ht m

Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin

El gran incremento de la tecnologia en los Gltimos afios ha permitido que aparezcan
competidores en cuanto al arreglo integro del vehiculo; sin embargo muchos de ellos se
han enfocado a solo en la atencidn del automovil, dejando de lado la atencién técnico,

atencion al cliente, repuestos que necesitan para el auto.

El hecho de ubicarse en el sector centro de Sangolqui hace apreciar que el mercado es de
un estrato social medio bajo razén por la cual se han posesionado competidores con gran
infraestructura y en su interior con variedad de maquinaria; pero “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” pese a su competencia ofrece un servicio caracterizado
a sus clientes.
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a) Amenaza de entrada de competidores potenciales

La amenaza de entrada de competidores se enfoca en los siguientes puntos:

v El conocimiento de los servicios que realmente son considerados como rentables.

v Disponer de una capacidad amplia de repuestos para las diferentes marcas de

autos.

v" Tener una infraestructura amplia y cémoda para los clientes.

b) Amenaza de productos sustitutos

La invasion de lugares de chatarras que ofrecen repuestos, accesorios de baja calidad y a
precios simultaneamente bajos es una amenaza para el desarrollo del pequefio artesano
que presta su servicio y repara como es el caso de esta empresa, que cada vez ira

perdiendo clientes por la sustitucion directa de accesorios nuevos.

En la actualidad debido al avance tecnologico las grandes empresas automotrices
procurar dotar accesorios con una vida Util muy corta, haciendo que los aparatos
electronicos pasen hacer obsoletos de manera rapida ya asi dar paso a nuevos productos
con mayores ventajas que desarrollen. EI no poder ir a la par con los accesorios y
repuestos que se presentan y se modifican constantemente, constituye una amenaza y se

ha solventado tratando de utilizar ciertos ajustes para dar funcionamiento a los mismos.

c) Poder de negociacion con los proveedores
Gran parte del triunfo del negocio depende de contar con excelentes proveedores. Un
proveedor es un agente econémico que entrega 0 provee insumos, materiales, repuestos.
Debido a la incidencia que tienen los proveedores en la organizacion se debe tener la

capacidad de relacionarse correctamente con sus clientes para cumplir con los plazos de
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entrega pactados y para que exista una sinergia entre “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” y sus proveedores.

Una de las fortalezas de “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ha sido la de trabajar
con proveedores que brindan un buen servicio y sobretodo no han sido elegidos al azar,

0 por proximidad geogréfica, ni por recomendaciones.

d) Poder de negociacion de los clientes
Los clientes cada vez son mas exigentes en este tipo de negocio debido a que tanto el
repuesto, la reparacion y el vehiculo se convierten en accesorios de alta tecnologia y por
lo mismo necesitan, precision, técnica, profesionalismo de parte del maestro del negocio

en esta rama; esto obliga a que el propietario disponga de personal altamente calificado.

Tanto la electronica como lo automotriz es un mercado en expansion, hay ofertas
especificas adaptadas a las necesidades de los clientes, existe segmentacion (por un lado
cliente particular, empresa y por otro diferentes descuentos para diferentes clientelas,
como es a los transportistas ya que ellos son los consumidores potenciales).

2.6.5 UBICACION

Para que exista una mejor participacion visual de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX” vy el cliente tenga un acceso inmediato al mismo podemos describir su
ubicacion: La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” esta ubicado en el
sector centro de Sangolqui, en el Canton Rumifahui, provincia de Pichincha como

indica en el grafico N°7.

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
Av. Abdon Calderon - 273 y Olmedo Teléfono 022337354
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GRAFICO N° 7

UBICACION DE LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
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Fuente: llustre Municipio del Cantén Rumifiahui

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

Como podemos observar en el grafico N° 7 que la ubicacion de la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tiene una ubicacion excelente para el cliente con el fin
de proporcionar més participacion del mercado en el sector de Sangolqui.
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GRAFICO N° 8
CROQUIS PARA UBICACION DE “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
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Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin
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CAPITULO Il
ESTRUCTURA ACTUAL DE LA EMPRESA AUTOMOTRIZ
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

3.1EL SECTOR AUTOMOTRIZ EN EL ECUADOR
3.1.1 RESENA DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ DEL ECUADOR

El origen del sector automotor en el Ecuador se remonta a los inicios del siglo XX con la
aparicion de los primeros importadores y distribuidores de vehiculos motorizados en las
principales ciudades del pais.** EI modelo de sustitucién de importaciones adoptado por
el Ecuador, facilité el nacimiento de la industria de ensamblaje automotriz  que se
establecié en la Sierra a fin de impulsar el desarrollo de las ciudades andinas con un
marco favorable a través de la Ley de Fomento Industrial y protecciones arancelarias.

El transcurso general de la industrializacion del pais se inicia en el incremento de las
industrias tradicionales y de las que surgieron de los remanentes de exportacion de la
década de los afios 50, gestando la que habria de ser la actual estructura del sector
manufacturero del Ecuador. Por lo tanto, la produccion automotriz empieza cuando
algunas empresas del sector metalmecanico acompafiados por empresarios textiles

comienzan la fabricacidn de carrocerias, asientos y algunas partes y piezas.

La industria automotriz ecuatoriana a lo largo de 30 afios ha logrado ensamblar méas de

40.000 vehiculos en 50 marcas diferentes mientras que actualmente en el parque

12 La Historia Empresarial del Ecuador, Vol.2 Guillermo Arosemena, Primera Edicién 1996.
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automotor total es de aproximadamente 1850.000 unidades, con una infinidad de marcas

y modelos importados.®

Luego de tres afios de exitosas ventas para el sector automotor, debido en gran parte a
una demanda por efecto de la crisis de los afios 1999-2000™ , se hace necesario redefinir
el tamafio del sector, sin embargo, él Banco Central del Ecuador (BCE) realizo las
encuestas de coyuntura en el area automotriz, con el objetivo de conocer la evolucion en
el corto plazo de los indicadores mas representativos. En los resultados de las encuestas,
publicados por el BCE; en el area de la industria automotriz, segun las opiniones de los
empresarios encuestados, en el primer trimestre del afio en curso (marzo-junio)

aumentaron moderadamente el volumen de produccion.

En el afio 2008 la industria automotriz ecuatoriana generd un total de 900 plazas de
trabajo directo, 35 % menos que en el afio 2005 cuando registré 1.381 puestos de
trabajo. Se establece las proporciones de componente nacional y extranjero en los

vehiculos ensamblados en el Ecuador.

Se establece que durante el periodo 2000- 2003 , la produccién nacional, tuvo una
evolucion muy variable con altibajos en sus niveles originados por diversos factores
como: condiciones econdmicas, ingreso disponible de la poblacion, volumen de
importaciones, habitos y preferencias que incidieron en la demanda. Se determina
ademas que el tamafio del mercado en Ecuador es de 46.000 vehiculos vendidos
anualmente, observandose algunos factores que afectaron la demanda doméstica de
vehiculos en el Ecuador, como son: crédito al sector, gustos y preferencias, prestigio de

la marca, disponibilidad y costos de repuestos.

13 Informacion: CINAE Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana. www.cinae .org
14 Informacién adicional se puede encontrar en el sitio www.americaeconomica.com
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3.2 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” es una empresa que nace en Octubre  de

1990 por iniciativa del Sr. Fernando Lugmafia, el mismo inicia como un oficio familiar
con la finalidad de obtener utilidad econémica para el soporte de los mismos y
posteriormente ser un aporte a la sociedad, dinamizando la economia y creando fuentes de

trabajo.

Es asi que la empresa se opera empiricamente y sin soportes, por ello la misma podra
mantenerse estable pero, no por mucho tiempo; ya que las leyes y reglas en el Ecuador
van avanzando por ello “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ve preciso buscar ayuda
profesional para mantenerse en el mercado, aprovechando las oportunidades que

actualmente se le muestran.

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tiene el proposito de dar atencion exclusiva a
clientes de la clase media y media alta, a traves de brindar el servicio de reparacion,
mantenimiento, pintura, enderezada y electricidad automotriz, la empresa cuenta con 9
empleados que estan distribuidos en las 4 areas de la organizacion, el servicio estara

destinado para toda clase de vehiculos.

La empresa cuenta con:
v" Personal altamente calificados “artesanos”
v" Cuenta con herramientas y maquinaria

v' Espacios acorde a la necesidad del vehiculo

Cabe sefialar que quien posee un automovil, tiene la necesidad de

proporcionarle un mantenimiento general, que funcione en condiciones Optimas de
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seguridad y confort, y se efectlen las reparaciones requeridas debido a un incidente

0 al desgaste natural de la unidad.

Es asi que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ofrece los siguientes
servicios automotrices; quien brindara asistencia empaquetados de: ABC de motor,
montaje, balanceo y alineacion de llantas, servicio y reparacion de frenos, alineacion de
luces, lavado y lubricado, pintura, enderezada y electricidad trabajo totalmente
personalizado, ya que el mismo esta dirigido para recibir vehiculos livianos, medianos

como pesados; ya que cuenta con personal capacitado y garantizado.

Ya que hoy en dia el vehiculo automotriz, no constituye un lujo, para la mayoria de la

poblacion de Sangolqui, es un medio de transporte, por tal motivo los mismos deben

mantenerse en Optimas condiciones de operacion, para brindar seguridad a sus
ocupantes, lo cual se logra realizando servicios de mantenimiento tanto preventivo

como correctivos.

Por ello que el gerente propietario de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” ve oportuno la aplicacion de BALANCED SCORECARD para llegar a cumplir
a cabalidad los intereses de sus clientes y llegar a posesionar en el mercado.

Para ampliar la informacion se ha propuesto realizar una encuesta que permita visualizar
de una mejor manera el servicio que brinda la empresa“AUTO DIAGNOSTICO GRAN

PRIX” que se presenta a continuacion.

3.3 DEFINICION DE LA POBLACION UNIVERSO.

En base al ultimo censo del 2010 elaborado por el Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos INEC vy a la tasa de crecimiento poblacional para la regién que es de 3.2%; se
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estima que el tamafio de la poblacién del Cantén Rumifiahui actualmente es de 85.103
habitantes de los cuales 7.831 representan a la Poblacion Total Urbana econdomicamente
activa en edad comprendida entre 25 y 60 afios en el sector de Sangolqui donde se
encuentra la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, es decir, el segmento de
mercado establecido constituye un 9.2% de la poblacion total del Cantén Rumifiahui, lo

cual demuestra que es un porcentaje pequefio de clientes potenciales.

3.3.1 FORMULA PARA LA APLICACION DE LAS ENCUESTAS

CUADRO N° 6
DATOS DE FORMULA

DATOS
N=  Tamafio del Universo 7831
p=  Probabilidad de éxito 0.59
g=  Probabilidad de fracaso 0.41
Z=  Nivel de confianza 1.75=92%
e=  Error 0.08 = 8%

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin

ZZ*N*p*q
n= € *(N-1)+2z°*p=*q

[(1.75)?(7831)(0.59)(0.41)]
[(0.08)% *(7831—1)] + (1.75)% * (0.59) * (0.41)

n=114.08 = 114 ENCUESTAS

Utilizando un nivel de confianza del 92% se determino que el tamafio de la muestra

apropiada es de 114 encuestas.
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3.3.2 ELABORACION DE LA ENCUESTA

Con la finalidad de cumplir con todos los objetivos establecidos para la investigacion de
mercado, se disefid un cuestionario de diez preguntas elaboradas cuidadosamente para
que no se presten a malas interpretaciones y nos conduzcan a la obtencién de los datos

necesarios para la investigacion

3.3.3 APLICACION DE LA ENCUESTA

La encuesta fue aplicada en el Valle de los Chillos, a todos los clientes mas cercanos que
acuden ala empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” los mismos fueron:

Transportistas Urbanos “Taxistas — Camionetas”
Personal de la empresa eléctrica -Municipio

Estudiantes Universitarios

Tres personas colaboraron en este proceso, elaborando 38 encuestas por cada uno de los
clientes antes mencionados. Para la recoleccion de observaciones se utilizo un sistema
de muestreo sistematico, escogiendo a cada tercera persona que ingrese por el punto de
referencia que encaje con el perfil establecido por la segmentacion de mercado y con la
condicion de que la persona entrevistada tenga que tener vehiculo, es decir, que tenga la
capacidad de decidir por el servicio que presta “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

sin descuidar el ingreso de los mismos.
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3.3.4 VALIDACION DE LA INFORMACION OBTENIDA

Una vez recopilada la informacion, se procedio a validarla, es decir, a comprobar que las
encuestas estén llenadas correctamente, revisandolas para evitar posibles errores y de

esta manera evitar problemas al momento de generar los resultados.

3.3.5 TABULACION DE LA INFORMACION

Al finalizar la tabulacion de la encuesta a los clientes de la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” , se pudo concluir que el 74.56% estan totalmente de
acuerdo que los precios son buenos y esto nos da un pardmetro a interpretar que mas
de mitad si estan conforme con los costos de los servicios, e incluso un 19.30% de los
clientes creen que son excelentes y solo apenas un 6.14% no se sienten conforme con
los costos de operacion, pero a diferencia de esto la gran mayoria concuerda que sus
precios son relativamente buenos, esto puede ser ya que en la competencia como es

"Talleres JJ e hijos™ sus costos son mas costosos.

Sin embargo el 82.46% de los clientes sostiene que se deberia implementar nuevos
servicios como son alineacion, balanceo y sistema de inyeccién eléctrico, por lo que
sirve de pauta para la empresa; mientras que el 17.54% de los clientes estan satisfechos

con el servicio y entrega inmediata que brinda actualmente.

Con la finalidad de procesar mas rapidamente y facilmente la informacion se desarrollo

un esquema de codificacion para las posibles respuestas de cada pregunta. (Anexo D)
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3.4 ANALISIS MICROAMBIENTE

El analisis micro ambiental permite conocer la forma de organizacion de la empresa,
como se encuentra en la actualidad, que realiza y como se proyecta. A continuacion se
presenta un andlisis interno de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”.

3.4.1 Analisis Interno de la Organizacion

Cuando se comprende el analisis interno se debe considerar aspectos importantes que
sin duda se manejan en la organizacion como son los recursos humanos, recursos
financieros, recursos tecnolégicos, los riesgos que involucra etc. Todo esto se analiza
desde los inicios de operacion de “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” que
comprende el periodo de 1990 hasta el 2011.

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” lleva 11 afios de existencia en el
mercado asistiendo al cliente con el servicio de mantenimiento, reparacion, enderezada,

pintura, electricidad de vehiculos sin importar las marcas.

El potencial de servicio que dispone “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” en el
sector centro de Sangolqui es bien admitido y valorado, ya que ha podido realizar ciertos
cambios segun los han requerido las circunstancias. Bajo la conduccion de su Gerente
propietario el sefior Luis Fernando Lugmaria, quien ha llevado su empresa de una forma
empirica, pero con un alto grado de experiencia y responsabilidad ha conseguido su

permanencia en el mercado.
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La manera de permanecer en el mercado ha sido el usar ciertas habilidades como la de
ofrecer un servicio completo para su vehiculo ya que en el mismo lugar puede encontrar
la asistencia de mecénica automotriz, pintura, enderezada y electricidad; proporcionando
el acceso de mas clientes, independientemente del precio sino mas bien, en funcién de

otorgar servicio y atraer aumento de clientes.

A pesar de esto la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tiene diferentes
inconvenientes en su gestién, entre los cuales, se pueden mencionar la carencia de un
verdadero direccionamiento de la empresa, pues carece de un modelo de gestion

administrativo en cuanto al manejo de sus recursos humanos, materiales y financieros.

Al no tomar acciones tanto preventivas como correctivas la organizacion esta en un
escenario de inclinacion ya que no cuenta con pilares fuertes que puedan seguir
sosteniente este negocio a pesar de los afios que ha estado subsistiendo. En consecuencia
el no disponer del mismo en “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” limita el
desarrollo, dado que su actividad se desenvuelve en un mercado altamente competitivo
que si no se aplica acciones a tiempo le resta capacidad de respuesta alarmando su
estabilidad.

3.4.2 Estructura Organica de la empresa

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” desde sus inicios hasta la
actualidad no dispone de una estructura formal organica aprobada. Sin embargo el duefio
del negocio le ha dado la siguiente estructura, considerando que no cuenta con mucho

personal y de mantener su imagen para mejorar su posicién en el mercado.
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La ausencia de estructura basica en la empresa no ha permitido crecer en la forma
planeada por el gerente propietario; a continuacion se presenta el grafico N°9 donde se
muestra el organigrama propuesto por el gerente propietario de “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

GRAFICO N° 9

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL ACTUAL DE “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”

GERENTE GENERAL

A 4 A 4 A 4 A 4

MAESTRO MAESTRO MAESTRO MAESTRO
PINTOR ENDEREZADOR ELECTRICO MECANICO
OPERARIO OPERARIO OPERARIO OPERARIO

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin

3.4.3 Areas y niveles organizacionales de la empresa

Como en la actualidad la empresa no dispone de una reparticion clara de tareas que
regule eficazmente la actividad a continuacion se presenta la propuesta de como se
organizaria detallando puesto, funciones, habilidades, conocimientos y actitudes por

cargos de cada miembro de la empresa.
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GRAFICO N° 10

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL (FUNCIONAL)

GERENTE GENERAL

Atender al cliente.

Realizar reparaciones mecanicas y/o eléctricas.

Supervisar al personal.

Seleccionar al personal de nuevo ingreso.

Pagar los salarios a los empleados.

Llevar la contabilidad del taller.

Orientar y/o capacitar al personal técnico del taller.
Tramitar los permisos necesarios para el funcionamiento
optimo del taller.

VVVYVYVVVY

Conocimientos Habilidades

» Funcionamiento basico de
motores de combustion de

) » Dirigir al personal.
gasolina. » Manejar material y equipo
» Direccion de problemas J eral y equipo.
personal » Toma de decisiones.
> Calidad en el servicio. > Analizar y solucionar
> Funcionamiento de maquina problemas.
de escribir y sumadora.
» Relacione humanas.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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CUADRO N°7

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

PUESTO | FUNCIONES HABILIDADES ACTITUDES

M
;
L
A
N
[
C
0
E
L
E
®
T
R
I
C
O

1. Atender al
cliente.

2 Elaborar y
diagnéstico de los
sistemas del
vehiculo que
requieren
reparacion.

3. Asignar y
supervisar trabajos
de los operarios.

4. Repara los autos
en los tiempos
preestablecidos

5. Control el uso del
material y equipo

1. Revisar
unidades para
detectar fallas
eléctricas y/o
electrénicas.

2. Elaborar
diagnostico de las
partes del
automovil que
requieren
reparacion.

1. Funcionamiento de
maquinas.

2. Trabajo de los
subsistemas de
transmision,
suspension, direccion,
frenos.

3. Técnicas de
supervision.

Calidad en el servicio.

1. Agilidad en los
sistemas de
encendido en
marcha, luces y
carga.

2. Inyeccion
eléctrica para
diferentes
vehiculos.
Calidad en el
servicio.

3. Funcionamiento
de material y
equipo.

4, Técnicas de
instruccion.

1. Armado y desarmado de piezas
automotrices.

2. Manipulacion de piezas
pequefias deteccion de fallas.
3. Identificacion de ruidos
propios e impropios del
automovil.

4. Anélisis y solucion de
problemas.

5. Direccion de personal.

6. Transmitir conocimientos.

1. Deteccion de fallas
eléctricas y electrdnicas.

2. Desarmado y armado de

piezas.

3. Trato al cliente.
4.Uso y manejo de material y
equipo
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1.Honesto
2.Responsable
3.Cooperativo
4.0rganizativo
5.Cuidadoso
6.Creativo

7.Productivo

1.Amable
2.Honesto
3.0bservador

4.Responsable




1. Atender al
cliente y recibir el
vehiculo.

2. Determinar las
condiciones del
mismo.

3. Proporcionar
un presupuesto al
cliente para su
aprobacion.

4. Prepara la
unidad para ser
pintada.

5. Adquirir los
materiales y
equipos
necesarios.

6. Pintar, encerar
y pulir la unidad.
7. Establecer

tempos de trabajo.

1. Mantener en
buen estado de
uso las
herramientas y
equipo del taller.
2. Armary
desarmar partes
del motor.

3. Realizar
actividades para
la afinacion del
automovil.

4. Auxiliar al
encargado del
taller o mecénico
en las
reparaciones.

5. Cambiar aceites

y filtros.
6. Acudir por las
refacciones y/o

piezas a rectificar.

7. Lavar las
unidades para ser
entregadas al
propietario.

Fuente: La Autora

1. Técnicas de
Aplicacion de
pintura.

2. Uso de 4cidos y
solventes.

3. Técnicas de
retirado de pintura
antigua.

4. Tipos y calidad
de la calidad
automotriz.

5. Funcionamiento
del material y
equipo.

1. Mecénica 'y
electricidad basica.

2. Operacion y
mantenimiento de la
maquina y equipo.

3. Trabajo en
equipo.

1 Manejar el equipo y
materiales.

2. Observar detalles del
conglomerado.

3. Controlar y evaluar la
calidad del trabajo.

4, Trato al cliente.

1. Manejo de herramientas y
equipo.

2. Armado y desarmado de
partes del motor de la unidad.

3.Realizar trabajos basicos de
mecanica

4. Deteccion de las fallas en
la unidad y partes mecénicas.

Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin
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3.5 ANALISIS DEL ENTORNO

Por las condiciones econémicas que ha atravesado el Ecuador a partir de la
dolarizacion, como son su inestabilidad politica, econdémica y social; se puede decir
gue seguimos en una situacién de recesion en el pais, sin embargo, el negocio de la
industria automotriz nunca ha decaido en un monto significativo y menos ahora que hay

mayor interés por estos y por todas las bondades que brinda el sector automotriz.

Ecuador es uno de los paises que mayor demanda tiene en el mantenimiento vy
reparacion de vehiculos, por su calidad, excelente mano de obra y por sus precios
moderados que les permite competir en el ambito mundial.las importaciones han ido en
aumento cada afio, lo cual favorece a los pequefios y grandes productores; y a la
manufactura en pequefia y gran escala del Ecuador.

Ahora que vivimos una globalizacion, algunos paises se han orientado a nuestro
mercado y especificamente a nuestros servicios y en especial al sector automotriz, sin
embargo, los mantenimientos son demasiados amplios como para que una sola empresa
se haga carga de la produccion; por esta razon han tomado la iniciativa los
representantes de la mayoria del sector automotor del cual forma parte también la
empresa “AUTO  DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, el cual cuenta con la asesoria y

experiencia de su gerente y sus colaboradores para que el cliente confié en su trabajo.

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” cuenta con un analisis de
mercado la misma que le sirve para tomar decisiones para el futuro, ya que le permitird

llegar a obtener clientes fieles.
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GRAFICO N°11

Mantenimiento del vehiculo en la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX”

Organizacion del
trabajo

)
Capacitacion

Condiciones de
trabajo

Sistemas de trabajo
y calidad

Fuente: La Autora /

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el grafico N° 11 se observa que para realizar sus actividades, el operario debe tener
organizado su trabajo, con equipos y herramientas necesarias con el fin de obtener un
sistema de calidad acorde a las necesidades del cliente, es por ello que la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” brindara capacitacion y remuneraciéon a sus

operarios.
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3.5.1 ANALISIS DEL MERCADO

Puesto que los beneficios de la empresa derivan del cliente, y éstas dependen
completamente del nimero de usuarios; es fundamental estudiar el mercado objetivo,
esto es, saber a quién va dirigido el servicio y como satisfacer sus necesidades, esto
constituye el analisis del mercado. ElI mercado objetivo se determina en primer lugar
seleccionando los clientes actuales y potenciales y en segundo lugar desglosando el
grupo anterior en los segmentos mas importantes. Al segmentar el mercado se

determinan los consumidores finales del producto que constituyen el mercado primario.

3.5.1.1 PROVEEDORES

Los proveedores son las compafiias o personas fisicas que proporcionan los recursos
que necesitan las empresas para producir sus bienes o servicios, es por esto que es muy
importante contar con proveedores que tengas herramientas, accesorios y equipos de
calidad y con un servicio de entrega muy eficiente ya que de ello depende el buen

funcionamiento de la empresa.

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” cuenta con 9 proveedores para
cada una de las areas, quienes proporcionan los repuestos, accesorios que son los
principales materiales que se utiliza en el mantenimiento del vehiculo. Tienen méas de 7
afios de experiencia en el ambito automotriz, en el cuadro N° 8 diferenciaremos a cada

uno de los proveedores.
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CUADRO N° 8

LISTA DE PROVEEDORES DE LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX”

Proveedor de cada una de las areas de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO

GRAN PRIX”
MECANICA ENDEREZADA PINTURA ELECTRICISTA
Rectificadora JLL Repuestos Figueroa Repuestos Conde | Repuestos JM
Rectificadora Bella Pinturas Johnny | Almacenes
Motors “Salvador”
La casa del “caucho” Pinturas Don José

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin

Los proveedores con los que cuenta la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
estan disefiados en base a las necesidades de la misma, “Rectificadora JLL y Bella
Motors” proporciona el servicio de rectificadora de motores, cabezotes, ciguefiales,
valvulas; La casa del caucho entrega bandas, cauchos, resortes;”Pinturas Johnny y Don
José “todos los materiales necesarios para el area de pintura y “Almacenes Salvador”

provee repuestos y accesorios para el mantenimiento del vehiculo.

3.5.1.2 LOS CLIENTES

“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” fundamentalmente debe estudiar
detenidamente sus clientes, que incluye a su servicio, para que se pueda definir el
mercado al cual va a satisfacer las necesidades. Uno de los principales usuarios del
servicio son las personas transportistas y personas naturales que adquieren la asistencia

automotriz para su vehiculo.
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El perfil del cliente tiene las siguientes caracteristicas:

» La edad de los clientes fluctla entre los 20 y 55 afios; en su gran mayoria
transportistas y/o empresarios.

» Son las personas a las cuales les gusta el confort, estatus y comodidad; que
siempre estan pendientes de innovaciones y nuevos modelos de vehiculos.

» Estudiantes Universitarios que buscan alternativas diferentes de servicio con
calidad para su vehiculo.

» Clientes a las cuales les gusta que la atencion sea personalizada.

3.6 ANALISIS DEL PLAN ESTRATEGICO

Los objetivos y las estrategias forman el corazon del plan de Marketing. Los
objetivos  describen que debe conseguir para lograr la prevision de ventas, las
estrategias describen como deben enlazarse los objetivos.*

Las tacticas del Marketing son los métodos empleados para llevar a cabo las
estrategias que la empresa pretende ganar dinero en un plazo determinado, es decir, el
conjunto de acciones que la empresa pone en practica para asegurarse una ventaja

competitiva en un plazo establecido.

3.6.1 FORMULACION DE ESTRATEGIAS
La estrategia es un planteamiento que describe como se lograran los objetivos, este es,
que tipos de servicios 0 métodos ayudaran a la organizacion a cumplir con su Mision y

a lograr cumplir sus objetivos de manera factible y eficaz.'®

15 DEL OLMO, Ricardo, Plan de Marketing Estratégico, Pag. 66
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3.6.1.1 Estrategias genéricas

a) Competitivo.
Ser reconocidos en el mercado en el area automotriz como una empresa profesional,

tanto en variedad de repuestos, pintura y electronica los cuales se ajustan a los

requerimientos y a las necesidades del cliente.

b) Desarrollo del Mercado

Fortalecer a la organizacion y a sus diversos servicios que actualmente mantiene, de
esta manera se pretende en el futuro expandirse con una sucursal en otro sector de la

ciudad de Sangolqui, proporcionando mantenimiento, pintura, enderezada y electricidad.

c) Diferenciacion

Se pretende crear servicios adicionales como es el de contar con todo los repuestos,
materiales, y accesorios para el vehiculo, ademas proporcionar mayores facilidades para

los clientes que optan por el servicio general de su vehiculo.

3.6.2 Estrategia de servicio

Nuestro servicio son los cambios de aceite, reparacion de motor y transmisiones, ABC,
sistema de embrague, pintura, enderezada y eléctrico, que darén al cliente el confort,
comodidad, frescura y estatus que estaba buscando.

16 ZEITHAML Valaire, Marketing de Servicios MC Graw hill, 2da Edicién, pag. 445
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“AUTO  DIAGNOSTICO GRAN PRIX” quiere introducir mas tecnologia y con el
tiempo un almacén completo de repuestos, para llegar a través de esto a los clientes
potenciales que son las personas que visitan su empresa y en particular los
transportistas. Mediante esta estrategia los clientes conoceran la posibilidad de tener a su
alcance los diferentes repuestos y accesorios para su vehiculo, con esto estaria

posicionandose en el mercado automotriz.

Ademas que la empresa cuenta con una variedad de repuestos los cuales ayudan a
optimizar tiempo al cliente para la reparaciéon de su auto, pero también tiene algunos

beneficios los cuales se muestran a continuacion:

3.6.2.1 Calidad

La calidad en la reparacion y arreglo total del vehiculo esta garantizada en un cien por
ciento por la experiencia de su jefe automotriz que trabajo 15 afios realizando esta labor
y en las diferentes areas como son enderezada, pintura y electricidad.

La mano de obra que se posee es totalmente calificada gracias a los seminarios Yy cursos
recibidos, los cuales son dictados por técnicos del “Sindicatos de mecanicos Conexos

del Cantén Rumifiahui”

3.6.2.2 Innovacion

La innovacion es una herramienta competitiva para distinguir el producto de otras
empresas automotrices; por tal razon, periodicamente el gerente de la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” estudia nuevos procedimientos para crear un adecuado
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y diferenciado servicio en las otras areas de la misma, mejorando el trabajo.

En cuanto a procedimientos de mantenimiento la empresa con ayuda del sindicato de
artesanos realiza capacitaciones a los trabajadores de “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”.

3.6.2.3 Marca

Para que los clientes identifiquen esta linea automotriz, se ha creido conveniente
denominarla “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” que significa que existe el
mantenimiento y reparacion de vehiculos de todas las marcas y modelos.

= =y

—— —
'N

Av. Abddn Calderon - 273 y Olmedo Teléfono 022337354

3.6.3 ESTRATEGIA DE PRECIO

“AUTO  DIAGNOSTICO GRAN PRIX” fijara sus precios mediante la estrategia de

costo la cual les permitird alcanzar estos objetivos:
v Maximizacion de los ingresos por vehiculo.
v Asegurar la maximizacion de las utilidades

v Asegurar las exigencias del cliente.
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CUADRO N°9

COSTOS POR SERVICIO DE LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”

Lista de costos por cada drea de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN

PRIX”
Cadigo | Servicio Precio
MECANICA
RM1 Reparaciones de motores de 4 cilindros $240
RM2 Reparaciones de motores de 6 cilindros $285
RM3 Reparaciones de motores de 8 cilindros $320

ASE1 | Arreglo del sistema de embrague o cambio de plato de embrague

disco y rodamiento $50

AST1 | Arreglo del sistema de transmisiones $95

Transmision manual

ASE2 | Arreglo del sistema de embrague automatico o hidraulico $60
SCML1 | Sistema de caja de cambios manual $120
SCM2 | Sistema de caja de cambios automatica $220
SS12 Sistema de suspensiones delantera y posteriores $120
DH1 Direcciones hidraulicas $95
DM1 | Direcciones manuales $75
LIl Limpieza de inyectores $50
CHE1 | Chequeo con el escaner del sistema de inyeccion $35
Cs1 Cambio de un sensor $30
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SI ABC y afinamiento del motor del sistema de inyeccion $60
CBCI1 | Cambio de bombas de combustible de inyeccion $40
CHSI1 | Chequeo de sistema de inyeccion con el escaner en fallas $50
SF1 ABC sistema de frenos $30
CSD 1 | Cambio de sistema de direccion con terminales, brazos de direccion | $60
ENDEREZADA
EB Enderezada de un bastidor (o chasis) $1200
CS Una cabina simple $75
CB Cabina doble $850
C Capo $50
GD Guardafangos $50
GD Guardachoque $40
PINTURA
PP Pintada con politerano $140
ELECTRICIDAD
CSA Cambio del sistema de alambreado del vehiculo integro
$200
AA Arreglo de alternador, arranque $30
AT Arreglo de tableros $60

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el cuadro N° 9 tenemos los costos del servicio que brinda la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” en cada una de las areas, los mismos se encuentran
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codificados de acuerdo a la asistencia técnica realizada por los operarios, cabe sefialar

que los precios son establecidos de acuerdo a la competencia.

3.6.4 ESTRATEGIA DE PUBLICIDAD

Como se indicd anteriormente “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se maneja
empiricamente, es por ello que el gerente ve oportuno empezar su publicidad utilizando

los siguientes medios:

v" Revistas del Valle de los chillos “Revista del Valle”
v" Internet

v' Empresa Eléctrica de Sangolqui
v River Mall (Sangolqui)

Estos medios serian de gran ayuda para la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” ya que le permitiria ser conocidos y de esa manera lograr posesionarse en el
Valle de los Chillos.

3.6.5 ESTRATEGIA POLITICAS

Es un lineamiento general para tomar decisiones, indicando al gerente que decision se
puede tomar Yy cudles no. Algunas politicas incluyen reglas: es decir definiciones de
medidas especificas que se tomaran en una situacion dada. Las politicas son el camino

que ayuda para llegar a cumplir los objetivos.
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3.6.5.1 POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

v’ Sera politica capacitar a nuestro personal en lo que se refiere al sector automotriz de
cada area como minimo una vez al afio para asi estar en continua actualizacion de
conocimientos en cuanto a nuevas técnicas de reparacion y mantenimiento

automotriz.

GRAFICO N° 12

POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

Las politicas que pretende alcanzar la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX” se desarrollara con ayuda de todos los miembros de la
Organizacién; ya que el cliente interno tiene que sentirse a gusto con lo que hace,

por lo que se tendra como politica incentivar y motivar al empleado con bonos y
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comisiones con el fin de llegar a tener una comunicacién y entendimiento interno

para poder satisfacer al cliente.

GRAFICO N°13
LOS RECURSOS NECESARIOS PARA LA EMPRESA
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Recursos tecnoldgices

N

Recursos humazanos u Recursos materizles
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- PN 4!‘

Recursos fmancisros

Fuente: www.stps.gob.mx
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

Los recursos necesarios que necesita la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” estan interrelacionados ya que de ellos se parte la  productividad para
desempefiar con sentido de eficiencia y eficacia las actividades inherentes al
sistema de trabajo instrumentado en el mantenimiento y reparacién automotriz,
de esta manera se identificaran los resultados, ademas de saber el grado de

aprovechamiento de los recursos para los operarios.
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3.6.5.2 ESTIMACION DE LOS RECURSOS

Para estimar los recursos que necesita la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” para cumplir con los objetivos estratégicos se debe considerar el nimero de
vehiculos que acuden a la organizacion para el debido mantenimiento y reparacion,
mano de obra, materiales, herramientas e insumos, gastos administrativos y operativos,
para ello nos basamos en el Balance de Pérdidas y Ganancias del 2010 en el cual nos
indica que tenemos un 77,42% en el manejo de recursos financieros ,humanos,
materiales y tecnologicos con el fin de llegar a cumplir el comportamiento
organizacional, con factores que limitan o favorecen la calidad del servicios y su

nivel competitivo.

Se va a considerar la propuesta de los recursos necesarios para la aplicacion del
Balanced Scorecard en la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” en base cada
objetivo estratégico.

CUADRO N° 10

Primer objetivo estratégico “Incrementar productividad en el area automotriz con

la implementacion de publicidad para lograr abarcar el mercado competitivo.”

RECURSO RESPONSABLE TIEMPO DESTINADO INVERSION
Personal Gerente general
Jefe Automotriz 15 a 20 dias $600
Contadora
Publicidad Revista del “Valle” Semestralmente $82,04

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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CUADRO N° 11

Segundo objetivo estratégico “Optimizar la rentabilidad de la empresa para

ofrecer una alternativa diferente y personalizada al cliente”

RECURSO RESPONSABLE TIEMPO INVERSION
DESTINADO
Personal Gerente general
Jefe Automotriz Todos los dias $300
Operarios
Capacitacion Sindicato de “Artesanos | Anualmente Gratuito
del Canton Ruminiahui”

Fuente: Investigacién
Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin

CUADRO N° 12

Tercer objetivo estratégico “Comprometer a todo el personal de la empresa para la

propuesta de aplicacion de Balanced Scorecard a fin de obtener resultados

optimos”
RECURSO RESPONSABLE TIEMPO DESTINADO INVERSION
Personal Gerente general
Jefe Automotriz Trimestralmente $500
Operarios
Encuestas Encuestador Semestralmente $120
Otros Ambiente laboral Todos los dias $60

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin
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Como se puede observar en los Cuadros N° 10,11 y 12 tenemos los recursos que van a
ser necesarios para que se lleve a cabo la propuesta de aplicacion del Balanced
Scorecard, el mismo tendra un aspecto significativo con el propositito a través del cual
se va a planear, organizar y aplicar acciones de mejora. Es por ello que la
organizacion del trabajo es primordial para el cumplimiento de la capacitacion a los
operarios verificando los sistemas de trabajo, la calidad de los servicios, la

remuneracion del personal y las condiciones laborales.

3.6.5.3 POLITICA PUBLICITARIA

v Sera politica de la empresa el revisar y si es necesario actualizar y mejorar la

publicidad semestralmente.

v' La empresa se comprometera al maximo con la reparacion y arreglo de vehiculos
livianos y pesados, ofreciéndoles mayores ventajas, en cuanto al precio, calidad y
garantia, logrando con esto alianzas estratégicas que nos permitan estar siempre

presente en la mente del cliente.

3.7 ANALISIS FODA

El analisis FODA apoya a visualizar la situacion actual de una empresa; para obtener un
diagndstico exacto que permita tomar decisiones, para la determinacion de estrategias en
busca de un desarrollo de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”. Para

determinar la influencia de las debilidades y amenazas dentro de la organizacion, se
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establece a través de la siguiente matriz en la cual se observa los factores adversos del

entorno.

CUADRO N° 13

MATRIZ FODA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

FORTALEZAS (F)

Experiencia y reconocimiento en el mercado
automotriz por la calidad del servicio.
Capacitacion continda a los operarios de la
empresa.

Equipos, herramientas y materiales
necesarios para cumplir con profesionalismo
el servicio.

Disposicion de una excelente ubicacion
geogréfica.

Mano de obra calificada.

Liderazgo obtenido a través de la practica 'y
responsabilidad del personal de la empresa.

DEBILIDADES (D)

Se tarda en acoplarse a las nuevas
tendencias tecnoldgicas.

Falta de infraestructura.

Lealtad de nuestros clientes.

OPORTUNIDADES (O)
Cuidado y preservacion del
medio ambiente.
Capacidad de crecimiento
Generacion de nuevas fuentes
de trabajo.

Excelente relacién con los
proveedores.

Alta demanda insatisfecha.
EITLC permitird comprar
repuestos a bajos costos.

Estrategias FO

Procurar un servicio de calidad para el
mercado automotriz, a través de la mano de
obra calificada.

Ejecutar una publicidad conmovedora.
Verificar los procesos en cada area con el fin
de optimizar tiempo y recursos.

Estrategias DO

Buscar apoyo para mejorar la
infraestructura de la empresa.
Capacitar semestralmente a los
trabajadores con el fin de brindar un
trabajo personalizado al cliente.
Crear publicidad para poder
competir en el mercado.

AMENAZAS (A)
Inseguridad en nuestra ciudad
(robos y asaltos)

Ingreso de nuevos
competidores.

El TLC permitird (Tratado de
Libre Comercio) de no existir
politicas y reglamentos que
estén relacionadas a las
condiciones y circunstancias
de nuestra economia y en
especial al sector automotriz.
Inestabilidad econémica y
politica del palis.

Estrategias FA

Contribuir al cumplimiento de las leyes
Medio-ambientales.

Utilizacion de la Mano de obra de los
operarios de la empresa automotriz.

Estrategias DA

Incrementar maquinaria, para la
ampliacion de la empresa para
satisfacer la demanda del mercado
del Valle de los Chillos sector de
Sangolqui.

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin
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El FODA de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se representa a traves
de una matriz de doble entrada, en la que en el nivel horizontal se analizan los factores
positivos y negativos; en el nivel vertical se analizan los factores internos y por tanto

controlables y los factores externos considerados no controlables.

3.8 ANALISIS DEL BALANCED SCORECARD

La moderna empresa automotriz tanto local como internacional, sea de bienes o
servicios tendrd éxito si invierten en sus activos intelectuales y los gestionan. La
especializacién funcional debe ser integrada en los procesos basados en los clientes, con
innovacion y mejora de servicios y procesos automotrices sera generada por empleados
preparados, una superior tecnologia de la informacion y unos procedimientos

organizativos adaptados a las necesidades y requerimientos de la empresa.

A continuacién se presenta una sintesis de lo que significa el BSC, dado que este
trabajo de investigacion se pretende aplicar el mismo que permitird dar seguimiento a
lo propuesto como organizacion para alcanzar los objetivos, por consiguiente es

necesario definir el Balanced Scorecard.

3.8.1 Definicion

El Balanced Scorecard '’ resulta una herramienta excelente para comunicar a toda la

organizacion la vision de la empresa ya que asi permite dar cumplimiento al enfoque de

7 http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/20/bsc.htm
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la consecucion de los objetivos trazados en su plan estratégico. Por eso el BSC no es
una moda, es una herramienta que sin poner las operaciones normales de la empresa en

apuros, se complementa muy bien con lo ya construido de la misma.

Las empresas pueden desarrollar un CMI inicial, con unos objetivos bastante limitados;
conseguir clarificar, obtener la aprobacion y centrarse en la estrategia, y luego
comunicar esa estrategia a toda la organizacién. Sin embargo el verdadero poder del
CMI aparece cuando se transforma de un sistema de indicadores en un sistema de

gestion.

“Gestion es el conjunto de Planificacion, Organizacion y Control; Planificacion
equivale a la formulacion de objetivos y las lineas de accion para alcanzarlos, se centra
en seleccionar los objetivos de la organizacion que tienen repercusion en la produccién,
elaborados en términos productivos y completarlos con objetivos derivados, establecer
las politicas, programas y procedimientos para el alcance. Organizacion es la
estructuracion de tareas, distribucién de responsabilidades y autoridad, direccién de
personas y coordinacion de esfuerzos en vias de la consecucién de los objetivos,
establecimiento de las estructuras formales de division de trabajo dentro del subsistema,

determinar, enumerar y definir las actividades requeridas, el compromiso de realizarlo.

Control garantiza que los resultados y rendimientos obtenidos se encuentren dentro del
intervalo marcado y en dependencia de esto tomar las medidas correctoras, su
informacion se toma directamente de las operaciones™® EIl Balanced Scorecard busca

fundamentalmente complementar los indicadores financieros como no financieros,

18 www.gestionempresarial.com
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logrando asi un balance entre el desempefio de la organizacion dia a dia y la

construccion de un futuro promisorio, cumpliendo asi la mision organizacional.

CUADRO N° 14
PERSPECTIVA DEL BALANCED SCORECARD

PERSPECTIVA DE LA FORMULACION
EMPRESA
FINANCIERA ¢ Qué objetivos financieros debemos

alcanzar para satisfacer al duefio de la

\ empresa?

CLIENTE ¢Qué necesidades del cliente
debemos satisfacer para alcanzar
nuestros objetivos financieros?

\ INTERNA ¢En qué procesos internos debemos
ser excelentes para compensar a
nuestros clientes?

(f

APRENDIZAJE Y ¢COmo debe aprender e innovar
nuestra organizacion para alcanzar
CRECIMIENTO nuestros objetivos?

Fuente: Seminaries Building Balanced Scorecard
Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin

El mapa estratégico ayuda a valorar la importancia de cada objetivo estratégico, ya que
se presenta agrupado en perspectivas, las cuales indican dimensiones criticas clave en la

organizacion, por eso es necesario utilizar “causa — efecto” el cual nos ayudara a

ejecutar bien las estrategias de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”.
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GRAFICO N° 14
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Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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En el gréfico N° 14 se muestra la causa — efecto en el cual se encuentran
interrelacionadas cada una de las estrategias que se van ejecutar en la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con las perspectivas del Balanced Scorecard que se

muestra a continuacion.
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GRAFICO N°15
MAPA ESTRATEGICO CON APLICACION DEL BALANCED SCORECARD
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Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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3.9 BALANCED ENTRE EL DISENO Y LA EJECUCION

El Cuadro de Mando Integral ha de reflejar la estructura organizacional de la
empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX™, por la cual se ha formulado un
disefio basado en cuatro factores, la misma que permitira ejecutar sus funciones

definidas en la planificacion estratégica, mediante el Circulo de Deming.

3.9.1 El Circulo de Deming

Constituye una herramienta valiosa para llevar adelante la mejora del proceso de
produccion, muestra toda una filosofia que ayuda a conseguir lo propuesto a traves

de la planeacion, la actuacién, el chequeo y la estandarizacion.

GRAFICO 16

Circulo de Deming

ACTUAR [PLANEAR /

~

REVISAR HACER A

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

3.9.1.1 PLANEAR

Con esto la empresa lleva adelante lo planeado, mejorando el proceso de su servicio,
definiendo el término hacia donde quiere llegar en el futuro y establece el plan de
accion a seguir, mejorando el procedimiento en cada una de las areas, mediante la

ejecucion de las estrategias, la misma que ayuda a que la organizacion se adapte al
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cambio identificando oportunidades, anticipandose a los problemas y desarrollando

nuevas estrategias y tacticas apropiadas.

La empresa debe planificar y desarrollar los procesos necesarios, para la realizacion
del servicio, la misma que debe ser coherente, mediante el mejoramiento continuo el
nos ayudara a ser mas competitivos en el mercado automotriz. El proceso de
mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a
permitir ahorrar tanto a la empresa como a los clientes, ya que las fallas de calidad

cuestan mucho dinero.

3.9.1.2 HACER

Requiere llevar adelante lo planeado, es decir cumpliendo a cabalidad los objetivos
de la empresa con ayuda de todos los miembros de la empresa, desarrollando cada

uno de los elementos en cada rea de la organizacion.

3.9.1.3 REVISAR

Ayuda a verificar que se haya actuado a lo planeado asi como los efectos del plan.

3.9.1.4 ACTUAR
e Es decir la manera en la que se esta desarrollando el servicio.

e« Como va actuar en el mercado, se decir tiene una buena aceptacion en el

mercado local.

Como alcanzar su objetivo
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Esto requiere el compromiso de la alta direccién y un enfoque a largo plazo, actuar
para lograr la trasformacion para conseguir el cambio, midiendo su logro alcanzado

en base a los resultados obtenidos.

El Gerente Propietario debe aprender y manejar todo lo relacionado a la empresa
como lo ha venido realizando todo el trascurso de la existencia de la organizacion,
trabajando conjuntamente con sus operarios. Los empleados deben tener
oportunidades constantes de actuacion y formacién buscando aprovechar sus

habilidades y experiencia de forma adecuada para brindar el servicio automotriz.

3.10 FUERZAS DEL ENTORNO

GRAFICO N° 17

FUERZAS DEL ENTORNO DE LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”
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Fuente: Hellriegel,Jackon,Slocum

Elaborado por: Doris C. Lugmana Sandovalin

El grafico N° 17 representa la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” el
como esta constituido por empleados, proveedores, su competencia y demas

miembros que ayuden a mejorar la calidad, seguridad y confort en sus clientes, sin
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descuidar la tecnologia e innovacion que genera desarrollo en el servicio automotriz
el cual genera una ventaja competitiva en el mercado. En la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” el gerente debe utilizar el proceso de comunicacion
para desempefiar sus cuatro funciones principales que son planeacion, organizacion,
direccion y control a fin de tomar decisiones que ayuden al crecimiento de la

empresa.

3.11 Enlace con el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard)

El Cuadro de Mando Integral es encadenar todos los Indicadores clave de éxito y
dirigirlos coherentemente dentro de cada una de las perspectivas del Balanced
Scorecard, utilizamos como herramienta estratégica de comunicacion y difusion de
los resultados y ademas porque aporta elementos que colaboran para el

cumplimiento de la Mision.

Estas herramientas nos permitiran, por un lado, identificar cuales son las estrategias
que se deben seguir para alcanzar la vision de la empresa (un alto desempefio), y por
el otro expresar dichas estrategias en objetivos especificos cuyo logro sea medible a

través de un conjunto de indicadores de desempefio de la misma.

Otro elemento que surge es la orientacion hacia una vision sistémica del ambiente
automotriz, identificando los roles y necesidades de cada unos de los actores
involucrados, lo que conlleva la reorientacion en los esquemas de evaluacion de

resultados y definicion de estrategias.

El Balanced Scorecard parte de la Vision y Estrategias de la empresa. A partir de alli
se definen los objetivos financieros requeridos para alcanzar la satisfaccion de los
accionistas, y estos a su vez seran el resultado de los mecanismos y estrategias que
rijan a los resultados con los clientes. Los procesos internos se planifican para

satisfacer los requerimientos financieros y de los clientes.
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Finalmente, la metodologia reconoce que el aprendizaje y desarrollo son la
plataforma donde reposa todo el sistema. La ventaja primordial de esta metodologia
es que no se circunscribe solamente a una perspectiva, sino que las considera todas
simultaneamente, identificando las relaciones entre ellas. De esta forma es posible
establecer una relacion causa-efecto que permita tomar las iniciativas necesarias a
cada nivel. Para realizar una estructuracion que viabilice el estudio en la
empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”y que permita cumplir con los
objetivos  del sector automotriz nos basaremos en el modelo del Balanced

Scorecard proponiendo lo siguiente:

3.11.1 PERSPECTIVA FINANCIERA

Los objetivos financieros representan el objetivo a largo plazo de las organizaciones,

proporciona rendimientos superiores basados en el capital invertido; la utilizacion

del CMI no entra en conflicto con este objetivo vital, en realidad el CMI puede
hacer que los objetivos financieros sean explicitos y que se adapten a la medida de

las unidades de negocio, en las diferentes fases de su crecimiento y ciclo de vida.

A continuacion detallamos las estrategias financieras:
Optimizacién del Capital de trabajo.
Optimizar Estructura de costo por mantenimiento de vehiculo.

Seguimiento y gestion.

3.11.2 PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Al formular la perspectiva del cliente, los directivos de la empresa, deberian tener
una idea clara de los segmentos del cliente y empresas seleccionadas y haber elegido
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un conjunto de indicadores: cuota, retencién, incremento, satisfaccion y rentabilidad

para estos segmentos seleccionados.

La lealtad del cliente.
Incrementar Participacion en el Mercado.
Mejorar nivel de satisfaccion al cliente

Fortalecer el posicionamiento y recuperacién de la marca automotriz.

3.11.3 PERSPECTIVA DEL PROCESO INTERNO

En la perspectiva del proceso interno, los directivos identifican los procesos criticos
en los que se debe sobresalir con excelencia si es que quieren satisfacer los objetivos

de los segmentos de los operarios y de clientes seleccionados.

Incrementar el nivel de productividad
Servicio de calidad

Desarrollo de capacitaciones

3.11.4 PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

En dltima instancia, la capacidad de alcanzar los ambiciosos objetivos financieros,
del cliente y de los procesos internos depende de la capacidad de crecimiento y
aprendizaje de la organizacion. Los inductores de este Ultimo provienen

primordialmente de esto:

Registro de seleccion de operarios

Progreso de publicidad
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Mejora de los sistemas de informacion.

Desarrollo humano integral

Implementar una cultura corporativa

Aplicacion de un plan de capacitacion a los operarios
Trabajar en equipo “ambiente laboral participativo”

Modelo de control en cada una de las areas

A continuacion se presentara solo para determinar el BALANCED SCORECARD,
es decir disefiar una estructura de gestion que permita dar un direccionamiento a la

empresa.
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CAPITULO IV

DISENO DE UNA ESTRUCTURA DE GESTION EMPRESARIAL BASADA
EN EL BALANCED SCORECARD PARA LA EMPRESA “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

4.1 DATOS DE LA EMPRESA

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se encuentra ubicada en el
Valle de los Chillos, Cantdn Rumifiahui ciudad de Sangolqui en la en la Awv.
Abddn Calderon - 273 y Olmedo. La empresa cuenta con 9 empleados los cuales
estan distribuidos en las cuatro areas de la empresa que son: mecénica automotriz,
enderezada, pintura y electricidad, pero se cree conveniente el incremento de 2

empleados.

Instalaciones
+ Estacionamiento
< Taller

++ Oficina

Equipamiento
¢+ Herramientas
% Gata electronica
+« Caballetes
«+ Compresor
¢ Juego de llaves
++ Gatas hidraulicas
+¢+ Calibradores
s Soplete

+ Horno
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135 m

CUADRO N° 15

UBICACION DE LOS EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

100.25 m

Ny
I

I

I

I
’

ESTACIONAMIENTO

Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin
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HERRAMIENTAS

JUEGO DE LLAVES, BROCAS,

PINZONES, MARTILLOS,
ESPATULAS, ETC

MAQUINARIA
COMPRESOR, LAVADORA,

HORNO, GATAS HIDRAULICAS,
SOPLETE. CABALLETES. ETC.

OFICINA
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4.2 DESAGREGACION EMPRESARIAL

La estructura organizacional pretende presentar a la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” en una combinacion tipica valorando al gerente general
como responsable y lider de la organizacion, ya que de esa manera se llegara alcanzar
los objetivos planteados por el mismo, satisfaciendo y cumpliendo las necesidades del
cliente. La empresa de servicios automotrices “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
dispone de una organizacién centralizada, con liderazgo y de tipo democratico; la cual

consta de tres areas funcionales bien definidas que son:

4.2.1 Area Administrativa

La cual se encarga del manejo de los procesos de administracién de talento humano,
marketing y ventas. A su vez, el proceso de administracion de talento humano
controla los subprocesos de planeacidn, contratacion, desarrollo, bienestar e higiene y
seguridad industrial del personal de la empresa; el proceso de marketing incluye los
subprocesos de investigacion de mercados, desarrollo de servicios y fijacion de precios;
por otro lado el proceso de ventas estd a cargo del manejo de administracién y

capacitacion del equipo de su personal operativo.

4.2.2 Area Financiera

Se encarga del manejo de contabilidad y finanzas, como también el manejo de la
logistica de insumos y materiales En el proceso de contabilidad, se controlara los
subprocesos de presupuestos de la empresa; mientras que el proceso de logistica

comprende los subprocesos de abastecimiento y servicios generales.
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4.2.3 Area Operativa

La cual se encarga del manejo de los procesos de los servicios automotrices,
maquinarias, equipos y la division industrial automotriz. A su vez, el proceso de
prestacion de servicios comprende los subprocesos de formulacion, administracion y
control de los procesos automotrices de la empresa; por otro lado, el proceso de
maquinarias y equipos controla los subprocesos de administracion y mantenimiento
de toda la tecnologia de la empresa. Finalmente, el proceso de la division industrial
automotriz, esta a cargo del manejo de los subprocesos del area de los servicios
automotrices que ofrecerd la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”.

GRAFICO N°18

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Gerente General

Jefe Automotriz

Contadora | ..o,

Secretaria

Maestros “Pintor,
Enderezador,
Mecénico, Electricista

|
Operarios

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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GRAFICO N° 19

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

GERENTE GENERAL

-Coordinar todos los recursos de la empresa.

-Planificar las actividades y servicios habituales y extraordinarios de la organizacion.
-Organizar y supervisar las tareas del Jefe Automotriz y atencion de clientes.
-Realizar, gestionar y controlar el mantenimiento y reparacién absoluta del automévil.

JEFE AUTOMOTRIZ

-Atender y asesorar al cliente de los servicios que mejor se adaptan a sus necesidades: reparacion,
mantenimiento, arreglo de todo tipo de vehiculo cumpliendo con excelencia el trabajo.

-Responsable y control por el trabajo de los operarios.

-Recepcion y entrega de los materiales e insumos automotrices

SECRETARIA
CONTADORA

L . ) -Controlar la agenda del dia por medio de los
-Coordinacion del trabajo entre las areas de diferentes medios que le sean asignados para tal fin.
la empresa ) . -Recibir, clasificar, turnar y archivar toda
-Estimacion del tiempo de cada actividad correspondencia, informacion, documentos y demas
del cronograma relativos a la responsabilidad del 4rea.
-Llevar el libro diario, mayor y apoyo a la _Atender al cliente

realizacion de los balances

|
MAESTROS OPERARIOS
- Elaborar y diagnostico de los sistemas del vehiculo Mantener en buen estado de uso las
que requieren reparacion herramientas y equipo de la empresa en cada
- Repara los autos en los tiempos preestablecidos. una de las aéreas.
- Control el uso del material y equipo. -Realizar actividades para la afinacion del

- Deteccidn de fallas del vehiculo. automovil

-Armar y desarmar partes del vehiculo,
dependiendo la falla del mismo.

- Pintar, encerar y pulir la unidad. -Lavar las unidades para ser entregadas al
- Revisar unidades para detectar fallas eléctricas y/o
electrdnicas

- Prepara la unidad para ser pintada.

cliente.

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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En el grafico N° 19 indicé como la empresa “AUTODIAGNOSTICO GRAN PRIX” esta
estructurada con cada una de las actividades y valores a ejecutar en la organizacion, por
lo que el gerente coordinaré las actividades de las diversas funciones para utilizar en

forma completa las capacidades y habilidades de los operarios.

43 PRIORIZAR INICIATIVAS Y RECURSOS PARA GARANTIZAR
IMPACTO EN LA ESTRATEGIA

El modelo de creatividad del gerente de la empresa se basa en la premisa de casi todas
las personas que tienen el potencial para desarrollar mayor creatividad e innovar en las
decisiones que se toman. En las investigaciones se afirman que méas individuos generan
ideas estando solos que en un grupo, aunque se trate de la misma cantidad de personas,
pero esta investigacion se aplicd a un grupo homogéneo de clientes ya que en su gran

mayoria no tienen gran conocimiento y peso en la toma de decisiones.

La asignacion de recursos consiste en repartir dinero, personal, instalaciones, equipo,
tierra y otros recursos entre diversas oportunidades actuales y futuras negocios,
funciones, proyectos y tareas. Como parte del proceso de la estrategia la asignacion del
recurso se reduce a destinar dinero, mediante presupuestos a diversos propdésitos, de esta

manera se estaria garantizando una excelente gestion.

En lo que respecta a insumos y materiales es optimizada a través de patrones que
permiten tener conocimiento de acuerdo al modelo del vehiculo, la cantidad de material
e insumos a utilizar. Es por ello que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
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PRIX”  tiene recursos que va a implementar en la misma ya que va hacer una

reparticion en cada una de las areas con el objetivo de incrementar sus ventas.

4.3.1 ESTRUCTURAR UN MECANISMO Y UN PROCESO DE MEDICION

Dentro de la organizacion “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” para poder
controlar, mejorar o comparar cualquier proceso y conocer que esta sucediendo, el
responsable del mismo debe instruir una medicién, que como su nombre lo dice, midan
o indiquen el nivel de desempefio de cada uno de sus procesos. Hoy en dia a muchas
empresas se les hace muy dificil administrar un proceso que no se puede medir,
controlar y administrar al mismo tiempo sin colaboracion de todos los miembros de la

empresa.

Por adversidad, la cultura de la medicidn no es una practica comun hoy en dia en las
organizaciones, estos medidores deben ser utilizados para mejorar la estructura y

mecanismos de la empresa entre otros propdsitos para:

e Valorar el desempefio del proceso contra los objetivos de mejoramiento,
permitiendo a la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” medir su
grado de cumplimiento con relacion a los resultados obtenidos. Mostrando
tendencias de mecanismos, evaluar efectividad y proveer sefiales oportunas de

precaucion.

e La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” debe establecer si el
proceso en cada uno de las diferentes areas es estable o no y, por lo tanto, definir
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si las causas detras de los resultados son comunes o especiales para definir el tipo

de mejoramiento requerido.

e Esta herramienta permite a la empresa facilitar la comunicacion entre duefio y
cada uno de sus empleados, con el fin de fijar el nivel de desempefio alcanzado
por el procedimiento para servir de punto de referencia en procesos de

comparacion con las mejores practicas.

Estructurar un mecanismo acorde con los planes de la organizacion y objetivos

establecidos mediante la medicion de los procesos.

Cada medidor debe satisfacer los siguientes criterios:

a) Poder medir

Esto significa que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” debe saber que es
lo que desea medir y que esto se pueda medir, ya sea en términos del grado o frecuencia

en la cantidad.

b) Tener significado

El medidor debe ser reconocido facilmente por todos aquellos que lo usan, lo elemental
es que tenga significado para todas las personas involucradas en el proceso. Por tanto,
medidor en la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” debe tener una

descripcidn, esto es, una breve definicion sobre qué es y pretende medir.
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c) Poder controlar

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” pretende alcanzar la mejora en
cada uno de sus procesos automotrices para llegar a optimizar tiempo y recursos, esto

ayudara a dar una atencion de punta a sus clientes.

4.3.2 DESPLEGAR LA ESTRATEGIAY ALINEARLA

La contribucion de la estrategia dentro de una organizacion sirve para tomar la delantera
y estipular una verdadera cultura de misién y valores compartidos, es por eso importante
que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” desarrolle la tactica por medio
de la experiencia y capacitacion de su personal, su funcion debe ser estimular la
discusién sobre la estrategia, dando al personal conceptos que la hagan Unica y evitar
las fallas de una planificacion estratégica puramente lineal y alinearla con el cambio.

A partir de la capacitacion recibida por parte del sindicato de artesanos del Canton
Rumifiahui, se debe reconocer la estructura del Alineamiento Estratégico y los
principales componentes que lo integren, asi como poder establecer una declaracion de
la vision poderosa que le permite identificar los procedimientos y criterios que se

emplean en su elaboracion.

4.3.3 ADMINISTRAR EL CAMBIO PARA GARANTIZAR EL IMPACTO

Para fomentar el cambio se dispone de diversos métodos los cuales ayuden a garantizar

cada uno de las estrategias planteadas para la empresa las mismas son:
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a) Metodo basado en la tecnologia

Este método permite que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” genere la
forma de realizar el trabajo adoptando nuevas equipos y herramientas.

b) Método de redisefio organizacional

Permite que la empresa pueda abarcar la innovacion de la estructura, los procesos de

cada una de las areas para administrar el cambio de una manera ordenada en la empresa.

c) Meétodo basado en las tareas

Sirve para modificar las funciones de los empleados involucrandoles directamente en el
desempefio de cada una de sus tareas con el fin de garantizar un trabajo personalizado al

cliente.

d) Meétodo orientado a las personas

Este factor es importante para la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” para
modificar las actitudes y los comportamientos del personal; la retroalimentacion por
encuesta permite que el gerente y empleados ofrezcan informacion sobre diversos temas,
que incluyen satisfaccion con el trabajo, compromiso con la organizacién y percepciones

sobre las acciones de supervision y administrativas.
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4.3.4 CAUSAS DE “ENFERMEDADES”'® TIPICAS EN LAS EMPRESAS

Una herramienta muy ttil para la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” seria
contar con un lider con la respuesta, decisién, fuerza y un mapa de decisiones. Los
elementos minimos que debe contener este mapa sera capaz de mover una organizacion

a traves de lo siguiente:

e Tomar la decisiébn de considerar el liderazgo como valor elemental de la

organizacion.

o Definir la cultura organizacional con la que se cuenta y la que se desea tener como

resultado, ;Ddnde estamos y donde queremos estar?

Establecer los perfiles de los lideres que debera tener la organizacion; es decir

¢Cudles seran los puntos clave dentro de la misma?

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” no puede darse el lujo de perder la
creatividad ni la experiencia acumulada junto con la capacidad de ejecucion dentro de su

organizacion.

4.4 REGISTRO DE SELECCION

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” no cuenta con un registro de
seleccidn de su personal, la misma se basa en la contratacion de empleados técnicos que
tengan experiencia; pero con esta investigacion se pretende mejorar el nivel de seleccion

de sus empleados por el cual se considera mejorar el nivel de calidad de su servicio.

19 TAYLOR Frederick, “Toma de decisiéon”
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Asi se establecera parametros de contratacién para mejorara el servicio y alcanzar con
los objetivos del Balanced Scorecard en el incrementd de rentabilidad y cambio

organizacional.

FLUJO N° 3
REGISTRO DE SELECCION DE LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”

Inteligencia general

Cumplimiento de -
Atencion concentrada
#

cada una de las tareas. Aptitud verbal
Experiencia
Interdependencia Vision
con otras — Facilidad de coordinacion
actividades y Integracion
funciones.
Comunicacién con Relaciones humanas
otras personas. == Habilidades
Colaboracién y cooperacion.

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el flujo N° 3 indica un registro de seleccion que va usar la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” la cual tendrd una base de informacion de los
operarios con el fin de obtener una ficha de acuerdo al cargo, eso ayudara a la
organizacion a contratar empleados con mas experiencia y conocimientos en el area

automotriz.
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GRAFICO N° 20

FICHA DE ESPECIFICACION DEL CARGO

Nombre Del Cargo:
Departamento:

Descripcion Del Cargo:

Criterios de seleccién

Escolaridad:
Experiencia profesional:
Condiciones de trabajo:
Tipo de tareas:
Caracteristicas psicologicas:
Caracteristicas fisicas:
Relaciones humanas
Conocimientos necesarios:
Experiencia:
Prueba:
Indicaciones:

Fuente: Chiavenato,Adalberto

Elaborado por: Doris C.Lugmafia Sandovalin

Como se puede observar en el grafico N° 20 la ficha ayudara a la empresa "AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” a estandarizar los puestos para lograr alcanzar los
objetivos, ya que la ficha esta disefiada de acuerdo a las perspectivas del Gerente el cual
necesita tener informacion explicita de cada uno de sus empleados para poder designar

actividades de acuerdo a la experiencia.
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4.5 CALIDAD DE DISENO Y RAPIDEZ DE EJECUCION

Se redisefia los procesos de la empresa introduciendo mejoras que permitan el
cumplimiento de los objetivos propuestos; identificando y analizando las actividades que
desempefia cada empleado. Para ello se construye el mapa de procesos donde se
describen la situacion actual, se refleja las deficiencias, posibles mejoras y se introducen
los cambios que deben ser modificados en el futuro, debido a limitaciones practicas es
necesario actuar sobre los procesos claves para alcanzar el éxito, es decir con la cadena
de valor. En la construccion del mapa de procesos se debe indicar para cada proceso los

siguientes aspectos:

Nombre y descripcién del proceso

Tipo de proceso (soporte —cliente)

Entradas y salidas

Diagrama del proceso con el conjunto de actividades
Indicadores para evaluar el proceso

Factores criticos

- F + + £ + #

Plan de mejora

4.6 ENFOQUE ESTRATEGICO

Son aspectos fundamentales sobre los que la empresa debe concentrar sus recursos para
alcanzar su vision de futuro y cumplir con su misién, las areas estratégicas establecen los

campos de accidn sobre los que se debe enfocar los esfuerzos y técnicas.
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FLUJO N° 4
POLITICA ESTRATEGICA

Proceso: Mantenimiento,
Reparacion, revisién del vehiculo

Tener en operacién un
sistema de medicién

de la satisfaccion del _ o :
] Proceso: Identificar con rapidez
cliente la falla del auto

= Proceso: Capacitacién técnica
Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin

El flujo N° 4 indica como se va a manejar la politica estratégica en cada uno de los
procesos de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con el fin de optimizar
tiempo y entrega del vehiculo al cliente, ya que asi se podra obtener un sistema de

medicion en la satisfaccion del cliente.

4.6.1 Adecuado Balance

El Gerente de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” debe iniciar a
comprender que el éxito y rentabilidad de su organizacion, Gnicamente se logra cuando
existe un adecuado BALANCE en la satisfaccion de las necesidades de los

Stakeholders.
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GRAFICO N° 21
ADECUADO BALANCE

OPERARIOS ‘ PROVEEDORES

CLIENTES

GERENTE P. ‘

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaiia Sandovalin

El grafico N° 21 estd disefiado de acuerdo a los aspectos mas importantes de la
empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, ya que ellos juegan un papel
importante en el crecimiento de la organizacién, los mismos seran los promotores para la

aplicacion del Balanced Scorecard.

a) Influencia

El que los lideres comprendan que el logro de la Organizacion depende de los logros de

los Stakeholders, y viceversa, es critica para la sostenibilidad a largo plazo.
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CUADRO N° 16

INFLUENCIA

INFLUENCIA
Baja Alta

-Gobierno -Clientes
- Empleados
- Proveedores

-Entidades Financieras - Competencia

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el cuadro N° 16 indicé la influencia de todos los involucrados en el sector
automotriz, los cuales deben estar bien disefiados e informados en la innovacién y
nuevas alternativas de servicio, es asi que empleados, proveedores, clientes gobierno y
las entidades financieras deben estar preparados con el fin de permanecer en el mercado
competitivo, por eso la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” a través de la
estructuracion del mecanismo del Balanced Scorecard permitira aprovechar los recursos
financieros, humanos, informativos y tecnoldgicos para poder cumplir con los objetivos

estratégicos.

b) Shareholders

Los “Shareholders” es el duefio de la empresa y los grupos que tienen interés en que la
organizacion perdure, estos grupos de interés (personas u organizaciones) pueden afectar

0 verse afectados por las decisiones de la empresa de la que estan interesados, los
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mismos pueden verse en el siguiente grafico, afectando de forma distinta a cada uno de

ellos la creacion de valor por parte de la empresa.

GRAFICO N° 22

STAKEHOLDERS

I COMPETIDORES I
PROVEEDORES

CLIENTES \ /
ESTADO ENTIDADES
SOCIEDAD OPERARIOS

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin

En el grafico N° 22 indica el impacto que tiene la actividad de la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” ya que no solo afecta al Gerente sino que afecta a los
competidores, clientes, proveedores, operarios entidades y la sociedad, es por esto
preciso analizar las consecuencias Yy la implantacion de mejores practicas empresariales

constituyen parte de la responsabilidad social de la organizacion.
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4.6.2 Necesidades fundamentales de los Stakeholders

Para la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” es de vital importancia que se
esté cumpliendo con las necesidades del cliente ya que ellos son los promotores del

posicionamiento de la organizacion.

CUADRO N° 17

NECESIDADES A CUMPLIR EN LA EMPRESA
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

CLIENTE PROVEEDOR GERENTE P. EMPLEADO
Calidad Precio justo Excelente Estabilidad laboral
percibida administracion de la
empresa
Variedad de Repeticion de Imagen de la Crecimiento laboral
opciones ordenes organizacion
Excelente Pago a tiempo Buena Salarios competitivos
servicio comunicacion con
sus empleados
Resolucion Pedidos de Informacion de Balance entre trabajo,
rapida de materiales, repuestos, cambios en la experiencia,
problemas accesorios empresa comunicacion
Entrega rapida | Excelente relaciones Rentabilidad Reconocimiento por
y a tiempo consistente desempefio

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el cuadro N° 17 se observa las necesidades que proyecta cumplir la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” en clientes, proveedores, gerente y operarios,
definiendo parametros los cuales ayuden a mejorar estos factores ya que influyen
directamente y estan relacionados con el fin de llegar a ser competitivos en el mercado

automotriz.
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4.6.3 Analisis del entorno para la planificacion

Investigacion del entorno actual y proyeccion de escenarios futuros, ya que no hay
organizacion sin entorno.es por ello que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” debe contemplar la evolucion del entorno para desarrollarse en forma
sustentable, generando un servicio que satisfaga las expectativas de clientes que

pertenecen a su entorno.

CUADRO N° 18
ESCENARIOS DE LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Tecnoldgico Educacional

Campo laboral Fuerzas laborales

Social Geografico

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

En el cuadro N° 18 se disefio un escenario que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX” debe considerar muy importante para la aplicacion del Balanced
Scorecard ya que la organizacion cuenta con operarios de educacion técnica,
desenvolviéndose en el campo laboral automotriz desempefiando a cabalidad sus tareas,
utilizando herramientas y tecnologia adecuada en la reparacién y mantenimiento del
vehiculo, la misma que tiene una ubicacidn geografica excelente ya que se encuentra en
el Valle de los Chillos en el sector centro de Sangolqui.El escenario social el cual

menciona la organizacién es que ayuda a minimizar el desempleo en el sector ya que ha
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creido conveniente la contratacion de 2 empleados mas para satisfacer la demanda del

sector de Sangolqui.

a) Estrategias

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” esta consciente que necesita
renovar sus procedimientos e incrementar estrategias las cuales ayuden a ser mas

competitiva en el Valle de los Chillos sector de Sangolqui.

GRAFICO N° 23
ESTRATEGIAS

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin
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El grafico N° 23 se realizd en base a la encuesta que se efectio a los clientes de la
empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” la misma indico que el 82.46%
desean que se implemente nuevos servicios que ayuden a optimizar el tiempo de sus
clientes. Por eso se puede comprender que el valor que posee la organizacion es el
servicio de entrega y los nuevos servicios a implementar, desplegando por los activos
intangibles, tales como las relaciones con los clientes, servicios innovadores, procesos
operativos eficaces de alta calidad, tecnologia de la informacién, capacidades,
habilidades y motivaciones de sus empleados. La aplicacion de la estrategia requiere que
todos sus empleados estén alineados y vinculados con la misma, asimismo a los cambios

tecnologicos de sus competidores y al cumplimiento de su vision.

4.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

4.7.1 Definicion de la mision

¢ Quiénes somos?

AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX, abarca la variedad e innovador servicio
automotriz en sus diferentes areas, en la reparacion, pintura, enderezada y electricidad
utilizando siempre tecnologias acorde a las necesidades del cliente, con el fin de brindar
un servicio de calidad y eficiente para el usuario del Valle de los Chillos sector
Sangolqui.

¢ Qué hacemos?
Somos una empresa agil y responsable que se dedica exclusivamente a la reparacion y

mantenimiento automotriz de vehiculos livianos y pesados.
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¢ Cual es la esencia de nuestra existencia?

AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX, esta orientado a brindar un servicio
personalizado ya que cuenta con todas las areas de mantenimiento para vehiculos.
¢A qué segmentos de mercados servimos?

Nosotros estamos enfocados en llegar a un mercado selecto de la clase media y media
alta, nuestro mercado son clientes cuya edad oscilan desde los 25 a 55 afios.

4.7.2 MISION

Define el negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades que cubren con sus
productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa y la imagen

pUblica de la empresa u organizacién®

“Buscamos dia a dia la lealtad de nuestros clientes a través del trato
agradable, y excelencia de brindar un servicio personalizado y de calidad
que solo ofrece “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con personal
altamente capacitado y a la vanguardia en tecnologia en los procesos de
reparacion y mantenimiento del vehiculo y el compromiso con nuestro medio

ambiente.

20 http//www.webandmacros.com/Mision _Visién _Valores_CMIL.htm
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4.7.3 VISION

Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el propdsito de la
vision es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su conjunto para alcanzar el

estado deseable de la organizacién®

Ser una empresa competitiva en el campo automotriz del sector de
Sangolqui, distinguiéndose por la calidad del servicio, satisfaciendo las
exigencias de sus clientes internos y externos; lograndose posicionar en el

mercado.

4.74 VALORES DE LA EMPRESA

Los valores son los pilares de la organizacion que tienden a ser de caracter permanente
lo que proporciona a la empresa, su fortaleza, su poder, a la vision. Existen parametros
principales, que se deben tomar en cuenta, como parte de la filosofia empresarial de las
empresas automotrices a nivel Nacional; es por ello que “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX” cree firmemente en la calidad, Liderazgo, trabajo en equipo y en la
excelencia del servicio; por eso a continuacién enumeramos los valores que pretende

alcanzar la empresa con ayuda de sus colaboradores.

21 http//www.webandmacros.com/Mision _Visién _Valores_CMIL.htm
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CUADRO N° 19

MATRIZ AXIOLOGICA PARA IDENTIFICAR LOS VALORES DE LA
EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

MATRIZ AXIOLOGICA DE LA EMPRESA “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

GERENTE TRABAJADORES CLIENTES PROVEEDORES
Responsabilidad X X X X

con nuestros

clientes
Liderazgo

Excelencia del

Servicio
Trabajo en equipo X
Productividad X

Fuente: Planeacién Estratégica

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

4.7.4.1 Responsabilidad con nuestros clientes

Al brindar el mejor servicio de la mas alta calidad cumpliendo con las exigencias de los

mismos.

4.7.4.2 Liderazgo

Al ser los pioneros en el Valle de los Chillos sector Sangolqui, ya que fue una de las
primeras empresas en brindar el servicio automotriz, estando siempre en la vanguardia,

basados en una innovacion constante de nuestras herramientas y equipos.
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4.7.4.3 Excelencia del Servicio

Satisfaciendo las demandas y exigencias de nuestros clientes, y siendo puntuales en las

entregas del trabajo automotriz.

4.7.4.4 Trabajo en equipo

Manteniendo un buen ambiente laboral, y colaboracion entre los empleados de cada una

de las diferentes areas para optimizar tiempo en la reparacion del vehiculo.

4.7.4.5 Productividad

Optimizando nuestros recursos, para con esto minimizar los costos, y brindar un precio

justo en el mercado.

475 OBJETIVOS

Los objetivos son enunciados que expresan los resultados concretos que la empresa
desea obtener y pueden ser formulados de una manera que abarque a toda la empresa por
areas de funcionamiento. Para la generacion de objetivos es necesario analizar elementos
tales como: las demandas de clientes externos y clientes internos, amenazas y

oportunidades, fortalezas y debilidades.?

22 Fred R.David, La Gerencia Estratégica. Fondo Editorial Legis, Tercera reimpresiéon Mayo 2005
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En la formulacion de objetivos se tomaré en cuenta la parte Financiera, Administrativa
y al manejo del mantenimiento en general, basdndonos en una proyeccion para ser la
empresa lider en el sector del Valle de los Chillos. Estos objetivos deben basarse en los
recursos disponibles que tiene la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”.

4.7.5.1 OBJETIVO GENERAL

Brindar un servicio personalizado con equipos y personal calificado, logrando
un crecimiento en el area automotriz para lograr satisfacer las necesidades del

cliente interno y externo.

4.7.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Incrementar productividad en el area automotriz con la implementacion de
publicidad para lograr abarcar el mercado competitivo.

e Optimizar la rentabilidad de la empresa para ofrecer una alternativa
diferente y personalizada al cliente.
Comprometer a todo el personal de la empresa para la propuesta de

aplicacion del Balanced Scorecard a fin de obtener resultados 6ptimos

CUADRO N° 20

DESARROLLO DEL PRIMER OBJETIVO ESPECIFICO EN LA EMPRESA
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Explica el desarrollo del primer objetivo estratégico en el cual se pretende incrementar la

productividad con el apoyo de un equipo lider como lo son: Gerente General, Jefe
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Automotriz y contadora los cuales disefiaran las estrategias en cada una de las areas con

el propdsito de mejorar el servicio automotriz

Objetivo 1: Incrementar Productividad

Equipo Lider. Gerente General, Jefe Automotriz, Contadora

Estrategias

Automatizacion
De procesos en
Cada area.

J

TN

—

Consolidar

Proposito de

Fuente: La Autora

Mantenimiento

Preventivo

|\ v,

Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

CUADRO N°21

\

Disminucian del
desperdicio

p

DESARROLLO DEL SEGUNDO OBJETIVO EN LA EMPRESA
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Objetivo 2: Optimizar la Rentabilidad

Equipo Lider: Gerente General, Jefe Automotriz, Contadora

Estrategias

Optimizacion de
Capital de trabajo

-

-

Optimizar

( Seguimiento de

Estructura de

ejecucion

"

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

Costos

L presupuestal

5

El cuadro N° 21 se desarrolla el segundo objetivo que es optimizar la rentabilidad en la
empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con el fin de llegar a posesionar las
estrategias con ayuda de los responsables como son: Gerente General, Jefe Automotriz y
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Contadora los mismos deben estar consientes del manejo de cada una de las habilidades

de los operarios.

CUADRO N° 22

DESARROLLO DEL TERCER OBJETIVO EN LA EMPRESA
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Objetive 3: Aplicacion Balanced Scorecard

Equipo Lider: Gerente General, Contadora y trabajadores

Eﬁtrategiaﬁ

Desarrolo Innowvacion y Pejoramisnto
=51
Humaneo intsgral Tecno |1.3IF continue =n los
Proceso en cada ares
Aplicacian de Imiplementsr
Regulacian Control integral
Ambisntal de Gestion

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

En el cuadro N° 22 se disefia el ultimo objetivo a emplearse en la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” estableciendo pardmetros para la aplicacion del
Balanced Scorecard con cada una de estas estrategias y el responsable de las mismas.

Por ello en el Grafico N° 24 indica detalladamente el mapa estrategia que va ser
implantado en la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con la aplicacion del
Balanced Scorecard, el mismo que ayudara en la organizacion a estructurar de mejor

manera los indicadores financieros e incrementando su utilidad afio a afio.
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GRAFICO N°24
PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

MISION VISION
Ser una empresa competitiva en el
campo automotriz del sector de

“Buscamos dia a dia la lealtad de nuestros clientes a través del trato Sangolqui, distinguiéndose por la calidad
. . . X X del servicio, satisfaciendo las exigencias
agradable, y excelencia de brindar un servicio personalizado y de calidad que de sus clientes internos y externos;

lograndose posicionar en el mercado.

solo ofrece “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con personal
altamente capacitado y a la vanguardia en tecnologia en los procesos de

reparacién y mantenimiento del vehiculo y el compromiso con nuestro medio

ambiente

PRINCIPIOS

Servicio al cliente
Profesionalismo
Responsabilidad

STRATEGI
EESTRATEGIAAS
COMPETIDOR

VALORES
INNOVACION

Honestidad, Respeto
Lealtad,
Responsabilidad
Honradez

Orden

DIFERENCIACION

INDUCCION

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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48 ESTRATEGIAS Y POLITICAS PARA LA EMPRESA “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Para disefiar las estrategias hemos considerado realizar una relacion entre las
diferentes Perspectivas del Balanced Scorecard las mismas ayudaran a establecer

correctamente las diferentes estrategias para la organizacion.

CUADRO N°23

ESTRATEGIAS PARA LA EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN

PRIX”
PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE
F1: Optimizacion del Capital de trabajo C1: Fortalecer el posicionamiento y
recuperacion de la marca automotriz
F2: Optimizar Estructura de costo por C2: Incrementar Participacion en el Mercado
mantenimiento de vehiculo
F:3 Seguimiento y gestion C3: Mejorar nivel de satisfaccion al cliente
PERSPECTIVA PROCESOS PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y
INTERNOS CRECIMIENTO
11: Incrementar el nivel de productividad D1: Registro de seleccion de operarios
12: Servicio de calidad D2: Progreso de publicidad
13: Desarrollo de capacitaciones a los D3: Mejora de los sistemas de informacion
operarios
14: Remodelar la infraestructura D4: Desarrollo humano integral
I5: Automatizacion de Procesos en cada una | D5: Implementar una cultura corporativa
de las areas “Mecanica, Enderezada, Pintura
y electricidad” D6: Aplicacion de un plan de capacitacion a
los operarios
D7: Trabajar en equipo “ambiente laboral
participativo”
D8: Modelo de control en cada una de las areas

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el cuadro N° 23 muestra cada una de las estrategias a implantarse en la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” con el fin de llegar a cumplir sus objetivos.
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4.8.1 ESQUEMA DE MEDICION DEL DESEMPERNO

La planeacién estratégica debe efectuarsele un seguimiento, de tal manera que no
quede en conceptos tedricos y se pueda llevar a la realidad, para ello es necesario

cuantificar los logros de cada estrategia y objetivo, a través de los indicadores de

evaluacion del desempefio.

CUADRO N°24

ESQUEMA DE MEDICION

PERSPECTIVA ESTRATEGIA INDICADOR RESULTADOS
Optimizacion del Capital de | Valor Agregado | Anual
trabajo Econdmico
Optimizar Estructura de costo

FINANCIERA por mantenimiento de | $costo /vehiculo Semanal
vehiculo
Seguimiento y gestion %cumplimiento de | Semestral

objetivos
Fortalecer el posicionamiento | # de clientes que repiten
y recuperacion de la marca | el uso del servicio | Trimestral
automotriz automotriz

CLIENTE Incrementar Participacion en Anual
el Mercado % Ventas

Mejorar nivel de satisfaccion | Calificacion de clientes en

al cliente calidad, servicio y precio | Trimestral
Incrementar el nivel de Vehiculos x Mensual
productividad semana/operarios

PROCESOS Desarrollo de capacitaciones a | Tarea /operario Anual

INTERNOS los operarios

Remodelar la infraestructura | #vehiculos/capacidad de Anual
la empresa
Automatizacion de Procesos
en cada una de las areas Operarios/maquinaria Semestral
“Mecanica, Enderezada,
Pintura y electricidad”
Registro de seleccion de
operarios #Operarios/experiencia Anual
] Desarrollo humano integral %conocimiento del cargo | Mensual

INNOVACION y Implementar una cultura %cumplimiento de

APRENDIZAJE corporativa objetivos Anual
Trabajar en equipo “ambiente | %desempefio laboral Mensual
laboral participativo” operario

Modelo de control en cada #cliente /reclamo Mensual
una de las areas

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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El cuadro N°24 esta distribuido por las estrategias, indicadores, y resultados los
cuales van a ser medidos de acuerdo a la cultura de todos los operarios de la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”.

4.8.2 RESULTADOS A TRAVES DE LA RELACION CAUSA-EFECTO

Para realizar la verificacion de la aplicacion del Balanced Scorecard en la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” es necesario conocer el Valor Agregado en

Control de Calidad que tiene en cada uno de los procesos.

CUADRO N° 25

VALOR AGREGADO EN CONTROL DE CALIDAD

Valor Agregado en Control de Calidad

(+)

Muevos senicios
(+) Margen de

Gananciz

Impacto econdmico

Mejar califitacion
Enatenciénx cliente

Satisfaccion en el

Cliente
Menos
Mejoras en los (-] reclamas por clients
FProcesos

(+)

ncrementa

Servicios

Innovacion v cio
(-1 Seguimiento

Aprendizaje

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin
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El cuadro N° 25 se encuentra ubicado cada uno de los objetivos que la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” debe seguir para cumplir con los

indicadores, los cuales deben estar bien definidos en el Cuadro de Mando Integral.

CUADRO N° 26

VALOR AGREGADO EN CONTROL EN INVENTARIOS

Valor Agregado en Inventarios

(+)

Ciptimizacion del

Impacto economico Capital de Trabajo

Froducir y
Mantenerlo que
El cliente necesita

Satisfaccion en el
Cliente

(+)

Optimizacion de
Compras

Mejoras en los

Frocesos

Disefio de Kardex para
Andlisis de existencias
Por areas |

Innovacidn vy
Aprendizaje

(+)

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

El cuadro N°26 esta relacionado con los objetivos para que la empresa “AUTO

DIAGNOSTICO GRAN PRIX” pueda ir desarrollando de acuerdo a las necesidades
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del cliente y la organizacion; ya que se necesita tener un Kardex para obtener un
mejor manejo de Inventarios, él cual ayude a optimizar los recursos.

CUADRO N° 27

VALOR AGREGADO EN CONTROL EN CLIENTES

VALOR AGREGADOD DE CLIENTES

Majora en el Capital d=

Trabajo ¥ raduccion dz
FRaclamos

. %
IMPACTO ECONOMICO :

Farilidad al

SATISFACCIONEN EL Clisnts con las clisnts para =l
CLIENTE Politicas paEso
{ OrEanizacidnen
MEJORAS ENLOS glprocasoda
PROCESOS Cobro

Informacién
Oportuna

-------------------------------

Compromisos da Programads

INNOVACION ¥ Publicidad

AFFENDIZAJE

Cobros v ventaspor
Unidad/clisnta

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

El cuadro N° 27 se realizé en base a la encuesta realizada a los clientes de la

empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” que indicd que requieren nuevos
servicios, los cuales estan disefiados en cada uno de los objetivos empezando por un

manejo diferente del capital el trabajo reduciendo reclamos, y el cobro por vehiculo.

4.8.3 POLITICAS

4.8.3.1 POLITICA DE DESARROLLO
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v Desarrollar un procedimiento que permita seleccionar a proveedores adecuados,
para garantizar a nuestros clientes servicio de la mas alta calidad y entregas a
tiempo como lo viene desarrollando.

v Plantear modelos y combinaciones de repuestos, herramientas, maquinaria
material y accesorios bajando costos para llegar a los diferentes segmentos de
mercado.

4.8.3.2 POLITICAS DEL AREA DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

v' Se debera dejar las herramientas y equipos de trabajo en los respectivos puestos y

con las seguridades necesarias.
v Por ningun motivo los artefactos electronicos se deberan dejar destapados en la
mesa de trabajo peor aun de un dia a otro.
v Queda totalmente prohibido dejar conectado algun artefacto o equipo de trabajo.
v Es indispensable el uso de su uniforme y herramientas necesarias a ser utilizadas.

v Una vez chequeado el vehiculo es obligatorio poner una ficha donde conste la

informacion del dafo, los repuestos que requieren.

4.9 MAPAS ESTRATEGICOS

El logro de la estrategia es un complejo proceso de acciones interrelacionadas entre
si, segun Michael Porter un mapa estratégico es una representacion grafica que nos
indica las hipdtesis y acciones que una empresa emprendera para crear valor, siendo

asi la representacion grafica de la estrategia.

Razon por el cual se va a crear un Cuadro de Mando Integral en la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” que permitira determinar si los objetivos planteados

son medibles 0 no y en base a estos determinar estrategias para su consecucion asi
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como un analisis minucioso de lo que se va a realizar para conseguir la estrategia y

la asignacion de responsables que tendra a su cargo al cumplimiento del objetivo.

4.9.1 PERSPECTIVA FINANCIERA

e Crecimiento de ventas.
e Mantener Rentabilidad

e Aumentar el Valor de la unidad

4.9.2 PERSPECTIVA DEL CLIENTE

La perspectiva se lo ha realizado tomando en cuenta la encuesta realizada a los

clientes de la empresa. (Anexo C)

Implementar nuevos servicios como el pago con tarjeta, servicio de wincha.

o Disefio de publicidad para el afio 2012 en segmentos especificos, indicando
detalladamente el servicio estandarizado que utiliza “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”.

Ser una empresa cumplida, que reflejan calidad y precio.
Ofrecer una cantidad de alternativas y asesoramiento técnico para los clientes.

Fidelizar clientes rentables

4.9.3 PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Corregir errores y defectos de reparacidn que sean notificados durante los dos
meses consecuentes despueés de la entrega.
Realizar inspecciones al operario durante el trabajo para evitar errores en el

proceso.
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e Perfeccionar la infraestructura de la empresa, mejorando la imagen de la
misma.

Aumentar la intensidad de la relacion con clientes.

4.9.4 PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Contar con personal calificado, con conocimientos técnicos suficientes en
cada una de las areas que conforma la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX” para que desempefien sus tareas de manera eficientes.
Capacitar al personal anualmente en el manejo de nuevos métodos
automotrices para estar junto con la tecnologia.

Mejorar la comunicacion interna

Cambiar a una gestién por procesos

CUADRO N° 28

LAS CUATRO PERSPECTIVAS A EJECUTAR EN “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

Balance Scorecard para “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PROX"™

Perspectiva Financiera

’ — Rentabilidad
—Lealtad —-EVA
Del Cliente / ALMENTO CE = —Hlujo d= Caja

| RENTAEBILIDAD
. . Perspectiva de Procesos
Perspectiva del Cliente Internos
) N ™
CRECIMIENTO EN _\rs 1% D_.-\SCQOST Co NCREMENTAR.
LAS VENTAS CP_.-\\ PRI, PRODUCTIVIDAD

— Desarrollo de Fle\'os Perspectiva de Innovacién y -) Tiempo ocio
Servicios. prendizaj
— Tecnologia de punta — Optima mitilizacidn de
— Satisfacciomges / t3'Capacidad d=
Crperarios. [ NETJTORA CONTINUA ] la empresa
— Capacitacion a los
Operarios — (-} Desperdicios

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin
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El BSC parte de la Vision y Estrategias de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”, de alli se definid los objetivos financieros requeridos para alcanzar
la satisfaccion del Gerente, y estos a su vez fueron el resultado de los mecanismos y
estrategias que rijan a los resultados con los clientes. Los procesos internos se
planifican para satisfacer los requerimientos financieros y del usuario. Finalmente, la
metodologia reconoce que el aprendizaje y desarrollo son la plataforma donde reposa

todo el sistema.

Segun Michael Porter un mapa estratégico, es una representacion grafica que indica
las hipotesis y acciones que la empresa emprenderd para crear valor siendo asi la
representacion clara de la estrategia. Razon por la cual se ha creado un Cuadro de
Mando Integral de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” que permitira
determinar si los objetivos planteados son medibles o no y en base a estos determinar
estrategias para su consecucion asi como un analisis minucioso de lo que se va a

realizar para conseguir la estrategia.

4.9.5 Indicadores de la linea base del Cuadro del Mando

El siguiente cuadro esta estructurado en base a las cuatro perspectivas: Financiera,
clientes, proceso interno y aprendizaje y desarrollo, en base a estas perspectivas se
analizan los diferentes objetivos para cada una de ellas y la forma en cémo seran
medidos a través de los indicadores, a demas se plantea la linea base que servira
como punto de referencia para establecer avances y la herramienta para el logro de

estos objetivos seran las estrategias.

1. Aumento de rentabilidad

Para la rentabilidad se considero el Balance de Pérdidas y Ganancias 2010 y la
capacidad de la empresa -AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, por tal motivo se
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considero la linea base del 8% y se pretende alcanzar el 20% por el incremento de los

ingresos por los servicios a ser implantados en la organizacion.

2. Crecimiento de ventas

Este 35 % fue obtenido de la ventas mensuales del afio 2010 , el cual fue tomado
como afo base y ha servido como datos para el calculo promedio del incremento de
ventas para el afio 2012, el resultado que se ha obtenido de este analisis ha sido un

incremento del 35% desedndose alcanzar un 45% como minimo.

3. Fidelidad de clientes

Este indicador mide el numero de clientes fieles que la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” posee, esto se puede medir a través del numero de
veces que el cliente acude a la organizacion para el mantenimiento y arreglo del
vehiculo, teniendo que el usuario acude de 2 a 5 veces al mes considerandonos en un
50% de fidelidad del cliente pero se desea alcanzar el 85% por el cual la empresa va
aponer énfasis en la capacitacion, informacion tecnologica de herramientas y

maquinaria en un ambiente laboral participativo para los operarios.

4. Captar nuevos clientes e implementar servicios alternativos

Para el desarrollo de estos objetivos se considerd el estudio de mercado en base a la
demanda y oferta que tiene la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, ya
que se realizd una encuesta a los clientes de la organizacion en el cual nos
manifiestan que desean que se incremente el servicio de alineacién, balanceo y
sistema de inyeccion eléctrico, por tal motivo la linea base es del 0% y se pretende
alcanzar un 35% en captar nuevos clientes junto con la implementacion de servicios

alternativos, esto se demostrara en el incremento de ventas anual y la calificacion del
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cliente en calidad, precio y entrega del vehiculo, por ello se pretende alcanzar un

75% de clientes nuevos para poder cubrir la capacidad de la organizacion.

5. Disminuir errores de enderezada y pintura

Este indicador fue obtenido mediante un buzén de quejas que se realizd con los
clientes en donde se les pregunta como esta el trabajo que se le ha realizado o si
existe algun inconveniente, de esta forma se elabora una base de datos con las quejas
presentadas y mediante estas se determina el numero promedio de quejas anual
dandonos un 10% de reclamos de nuestros clientes queriendo reducir a un 3% esto se

lo realizaré en base a acciones correctivas en el cuél se les capacite a los operarios.

6. Incremento de productividad de los empleados

El indicador base a utilizar se ha obtenido de un andlisis de todo el personal que
labora en la empresa y en base a este se ha constatado cual es su conocimiento y que
carencias presentan cada uno de los operarios, teniendo un 2% debido a la falta de
capacidad informativa y trato al cliente por ello se pretende alcanzar un 15% ya que

va existir una inspeccion diaria del trabajo realizado por el Jefe automotriz.

7. Trabajar en equipo con una imagen de comunicacion

Este indicador mide el nimero de trabajos cumplidos a tiempo, obteniendo que del
total de vehiculos realizados se tiene un promedio de cumplimiento del 45% tratando
de alcanzar el 65% de eficiencia .Es muy importante empezar a trabajar en funcion
de la eliminacion de jerarquias y la creacién de delegacion de funciones que
permitira optimizar no s6lo el trabajo sino el recurso mas importante que es el

tiempo.
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Se debe fomentar el trabajo en equipo para el correcto cumplimiento de objetivos
acompafados sobre todo por la lluvia de ideas que proporciona estrategias claras
para lograr un mayor beneficio para todo el equipo de trabajo y por ende para toda la

organizacion.

Para la obtencion de una excelente comunicacion se trabajo a través de la aplicacion
de un grupo focal en donde se pregunto de manera muy abierta el grado de
concomimiento que tiene el operario ddndonos un 65% ya que existe un ambiente
participativo con un grado de comunicacion excelente pero se va a perfeccionar en
un 85% por el cambio organizacional con la difusion de la vision que desea alcanzar

la empresa.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

CUADRO N°29

FRECUENCIA

MECANISMOS DE |LINEA| METAS
FACTOR CRITICO OBJETIVOS INDICADOR MEDICION BASE ARO DE 5 ESTRATEGIA
MEDICION
PERSPECTIVA FINANCIERA
Incremento de Rentabilidad [Aumentar rentabilidad \E/:(I)(:]réﬁ?gzgado Estados financieros 20% 40% |Anual Optimizacion del Capital de trabajo
Seguimiento de 10s
Manejo de recursos Crecimiento de ventas % cumplimiento de ventas (Jefe Semanal Seguimiento y gestion
objetivos Automotriz) 35% 45%
PERSPECTIVA DE CLIENTES
Cliente Fidelizar clientes # de clientes que repiten |Encuestas a clientes 50% 5%  |Trimestral Fortalecer el posicionamiento y
Publicidad Captar nuevos clientes % Ventas Ventas Anuales 40% 75% |Anual '\I/Iné:rrcegzntar Participacion en el
Nuevos servicios Implementar servicios alternativos Callflcfacmn de f:l!entes Encuestas a clientes 0% 35% |Trimestral Mejorar nivel de satisfaccion al
en calidad, servicio y cliente
PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS
Vehiculos x
Competencia Anélisis de mercado semana/operarios Vehiculos reparados 55% 65% |Mensual Incrementar el nivel de productividad
Reduccion de errores y Disminuir errores de enderezada v pintura Reporte de trabajos Desarrollo de capacitaciones a los
defectos en trabajos u y pintura. Tarea /operario realizados 10% 3% Anual operarios
Asegurar la calidad de las #vehiculos/capacidad de Imagen de la empr
instalaciones Perfeccionar instalaciones la empresa agen de la empresa 45% 70% [Anual Remodelar la infraestructura
e . Automatizacién de Procesos en cada
Verificacion de las Lo . P . N . . " (.
L . Optimizacion de procesos Operarios/maquinaria Satisfaccion del cliente | 55% 80% [Semestral una de las areas "Mecénica,
actividades de los operarios . -
Enderezada, Pintura y electricidad
PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
= —
Disefio de registros Incrementar productividad en los empleados ci;:sg:m'emo de Seleccion del personal 2% 15% |Anual Registro de seleccién de operarios
< ——
Tecnologia de informacién Imagen y comunicacion C/;(r:(c:goumlento del Pruebas de habilidad 65% 85% [Mensual Desarrollo humano integral
Relaciones proactivas . . %desempefio laboral Evaluacion del Trabajar en equipo “ambiente laboral
. Trabajar en equipo . o 45% 65% [Mensual oL
internas J quip operario desempefio ° 0 participativo
Motivacién del personal Aumentar inspeccion en las actividades de # cliente/reclamo Modelo de control en cada una de las
P los operarios Satisfaccion del cliente | 65% 75% |Mensual areas

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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4.10 ESTUDIO FINANCIERO

En las empresas que prestan servicio automotriz tienen los balances que son las

radiografias de como se encuentra financieramente. La utilizacion del cuadro de

Mando Integral en estas empresas puede hacer que los objetivos financieros sean

explicitos, y se adapten a la medida de las unidades de los negocios en las diferentes

fases de crecimiento y ciclo de vida que toda organizacion necesita.

GRAFICO N° 25
INFORMACION FINANCIERA

ANALISIS FINANCIERO

ESTADOS FINANCIEROS

1. Balance General
2. Balance Pérdidas y Ganancias

OBTENCION DE LOS
INDICES
FINANCIEROS

INDICE DE INDICE DE INDICE DE
LIQUIDEZ SOLVENCIA ACTIVIDAD

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

INDICE DE
RENTABILIDAD

En el grafico N° 25 nos indica los estados financieros del afio 2010, los cuales van a

ser utilizados con el fin de obtener los Indicadores Financieros.

4.10.1 BALANCE GENERAL
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CUADRO N° 30
BALANCE GENERAL

EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

BALANCE GENERAL
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010

ACTIVOS
ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO CORRIENTE DISPONIBLE
CAJA

BANCOS

ACTIVO CORRIENTE REALIZABLE
INVENTARIO DE REPUESTOS

INVENTARIO DE SUMINISTROS Y MATERIALES

INVENTARIO DE EQUIPO

PAGOS ANTICIPADOS
SUMINISTROS DE OFICINA

PUBLICIDAD PREPAGADA
UNIFORMES

ACTIVO FIJO

EQUIPO DE OFICINA

(-) DEPRECIACION EQUIPO DE OFICINA
MUEBLES Y ENSERES

(-) DEPRECIACION MUEBLES Y ENSERES
HERRAMIENTAS

(-) DEPRECIACION MUEBLES Y ENSERES

TOTAL ACTIVOS

PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES
REMUNERACION UNIFICADA
IESS X PAGAR

BENEFICIOS SOCIALES X PAGAR
SERVICIOS BASICOS
PATRIMONIO

CAPITAL

UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO
TOTAL PASIVO + PATRIMONIO

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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77,376.52

42,084.63
33,250.00
8,834.63

33,778.57

12,584.75
3,193.82
18,000.00

1,513.32

213.32
400.00
900.00

13,011.18

360.00
36.00
500.00
50.00
13,596.87
1,359.69

91,747.39

76,950.31

28,512.00
40,291.26
7,127.05
1,020.00

14,797.08

6,567.13
8,229.95

91,747.39

Se realizé el Balance General del afio 2010 de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX” considerando su entorno, mercado y demas elementos, el cual nos
ayudara a realizar los diferentes indicadores, en base al mismo el propietario podra
tener un claro informe sobre la situacion de la misma al final de cada afio, y con este
podra evaluar el desenvolvimiento de la empresa verificando el cumplimiento de su
mision. (ANEXO E)



4.10.2 ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

Indica la situacion econdémica de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” en términos de ingresos y egresos durante un periodo determinado. El estado
de resultados contiene cuentas de entradas que son Gnicamente las ventas y los gastos
en que incide la organizacion, determinando asi la ganancia o pérdida al final de cada
afio.

CUADRO N° 31
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS 2010

EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
AL 31 DE DICIEMBRE
(EN DOLARES)

INGRESOS

VENTAS 57,180.00
TOTAL VENTAS 57,180.00
EGRESOS

TOTAL GASTOS OPERATIVOS 44,270.27
GASTOS ADMINISTRATIVOS 42,970.27
REMUNERACION UNIFICADA 28,512.00
11,15% APORTE PATRONAL 3,179.09
1% IECE/SECAP 285.12
DEC. TERCERO 2,376.00
DEC. CUARTO 2,376.00
VACACIONES 1,188.00
FOND. RESERVA 8.33% 2,375.05
SUMINISTROS DE OFICINA 213.32
SERVICIOS BASICOS 1,020.00
GASTO DEPRE. EQUIPO DE OFICINA 36.00
GASTO DEPRE. MUEBLES Y ENSERES 50.00
GASTO DEPRE. HERRAMIENTAS 1,359.69
GASTOS DE VENTAS 1,300.00
PUBLICIDAD 400.00
UNIFORMES 900.00
UTI. ACUMULADA 12,909.73
15% UTILIDAD ANTES DE IMP 1,936.46
UTIL. ANTES DE I .R. 10,973.27
25% L.R. 2,743.32
UTILIDAD NETA [ 8,229.95

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin
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En el cuadro N° 31 podemos observa que el Estado de Pérdidas y Ganancias de la
empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” presenta el resultado de las
operaciones provenientes del uso de los recursos de la empresa en un periodo

determinado, observando una utilidad del 14.39%.

4.10.3 INDICADORES FINANCIEROS

Para el desarrollo de los indicadores se considero el Balance General y Estado de
Pérdidas y Ganancias del afio 2010 los mismos ayudaran a verificar el nivel
financiero de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”.

CUADRO N° 32

INDICADORES FINANCIEROS 2010

SOLVENCIA ROTACION APALANCAMIENTO RENTABILIDAD

Lig=1.01 Rotac. AF=4.39 P=16.13% M.N=0.14

C.T.N=427 Rotac. AT=0,62 I.E=83.87% M.P=0.56
A.F=5,20 Ecua. Dupont=0.09

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

El estudio financiero de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
determind que posee 1.01 ddlares en activo corriente, esto nos demuestra que tiene
buena solvencia, lo que quiere decir que por cada dolar que se paga del pasivo
circulante sobran 0.1 centavo, la organizacién para efectuar gastos corrientes o
inversiones inmediatas tiene un capital de trabajo de 427 dolares en el afio 2010,
dentro de sus activos fijos se genera 4.39 ddlares en ventas, reflejando una
rotacion de ventas de 0,62 centavos de dolar. Logrando el 16.13% ingresos para el
duefio de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” mientras que el
83.87% para terceras personas, teniendo en el patrimonio 5.20 do6lares para pagar si
existiera un cierre en la empresa y el resto es propiedad del duefio, encontrandonos

con un buen nivel de apalancamiento.
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Podemos observar que por cada doélar de ventas existe 0,14 centavos de dolar de
ingreso, lo que quiere decir que debe mejorar el nivel de ventas y mantener o
disminuir los gastos, eso a través de un adecuado control de los mismos, logrando
una utilidad del 56% lo que indica que ira perfeccionando, finalmente por cada délar
que rota en los activos sean corrientes o fijos con el fin de mejorar la actividad de la
empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se obtiene una ganancia de 9%

obteniendo un mejor nivel econémico.

4.10.4 VENTAS

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se dedica a brindar el servicio
automotriz personalizado con diferentes presentaciones de asistencia técnica y
automatizada a todo de vehiculo a un precio cdmodo y accesible para el cliente del

Valle de los Chillos sector Sangolqui.

CUADRO N° 33
VENTAS 2010

EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
VENTAS 2010
AL 31 DE DICIEMBRE
(EN DOLARES)

ANO 2010

57,180.00

VENTAS
57,180.00
TOTAL VENTAS

VENTAS (UNIDADES) ANO 2010
Reparaciones de motores de 4 cilindros 12.00
Reparaciones de motores de 6 cilindros 12.00
Reparaciones de motores de 8 cilindros 24.00
Arreglo del sistema de embrague o cambio de plato de embrague disco y rodamiento 48.00
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Arreglo del sistema de transmisiones/Trasmision Manual

Arreglo del sistema de embrague automatico o hidraulico
Sistema de caja de cambios manual

Sistema de caja de cambios automatica

Sistema de suspensiones delantera y posteriores
Direcciones hidraulicas

Direcciones manuales

Limpieza de inyectores

Chequeo con el escaner del sistema de inyeccion
Cambio de un sensor

ABC y afinamiento del motor del sistema de inyeccion
Cambio de bombas de combustible de inyeccion

Chequeo de sistema de inyeccion con el escaner en fallas

ABC sistema de frenos

Cambio de sistema de direccion con terminales, brazos de direccion
Enderezada de un bastidor (o chasis)

Una cabina simple

Cabina doble

Capo
Guardafangos
Guardachoque

Pintada con politerano
Cambio del sistema de alambreado del vehiculo integro
Avrreglo de alternador, arranque
Arreglo de tableros
TOTAL VENTAS

VENTAS (DOLARES)

Reparaciones de motores de 4 cilindros

Reparaciones de motores de 6 cilindros
Reparaciones de motores de 8 cilindros

Arreglo del sistema de embrague o cambio de plato de embrague disco y

rodamiento
Arreglo del sistema de transmisiones/Trasmision Manual

Arreglo del sistema de embrague automatico o hidraulico
Sistema de caja de cambios manual

Sistema de caja de cambios automatica

Sistema de suspensiones delantera y posteriores
Direcciones hidraulicas

Direcciones manuales

Limpieza de inyectores

Chequeo con el escaner del sistema de inyeccion

Cambio de un sensor

ABC y afinamiento del motor del sistema de inyeccion
Cambio de bombas de combustible de inyeccion
Chequeo de sistema de inyeccién con el escaner en fallas

ABC sistema de frenos
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12.00

12.00

12.00
12.00
12.00
12.00
12.00
24.00
36.00
84.00

48.00
36.00

60.00
84.00
12.00
12.00
36.00
24.00

12.00
24.00
60.00

12.00
12.00
48.00
36.00
840.00

ANO 2010
2,880.00
3,420.00
7,680.00
1,920.00

420.00

720.00
1,440.00
1,740.00
1,440.00
1,140.00

720.00
1,080.00
1,260.00

2,520.00
2,160.00
1,440.00
1,800.00
2,520.00



Cambio de sistema de direccidn con terminales, brazos de direccién 720.00

2,160.00
Enderezada de un bastidor (o chasis)
Una cabina simple 1,440.00
Cabina doble 8,640.00
Capo 600.00
Guardafangos 1,200.00
Guardachoque 1,800.00
Pintada con politerano 960.00
Cambio del sistema de alambreado del vehiculo integro 780.00
Arreglo de alternador, arranque 960.00
Arreglo de tableros 1,620.00
TOTAL VENTAS 57,180.00

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el cuadro N° 33 nos muestra las ventas y el precio del servicio por area que se
han determinado segun la capacidad de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN

PRIX” en el afio 2010, en relacidon a su competencia.

4.10.5 PRESUPUESTO

Permite dar la oportunidad de invertir dinero en la empresa, permitiendo asegurar
al duefio de la organizacion que al final de un periodo determinado recibira las
utilidades sobre los recursos que en un inicio los puso a la disposicion de este tipo.
La investigacion se realizo dentro de un escenario econémico aproximado a las
circunstancias reales en la que se encuentra la empresa “AUTO DIAGNOSTICO
GRAN PRIX”.

4.10.5.1 INVERSION.

La Inversion consiste en el dinero que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” va a invertir sobre los activos para obtener un rendimiento futuro, asi como

también los gastos en los cuales va a incurrir la organizacién. Lo constituyen los
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Activos Fijos y otros activos que son: Muebles y Enseres, Equipos de oficina, de

computacion y herramientas. (Anexo E)

CUADRO N° 34
INVERSION 2011

1.ACTIVOS FIJOS 1,710.00
EQUIPO DE OFICINA 360
EQUIPO DE COMPUTACION 850.00
MUEBLES Y ENSERES 500.00
2.EQUIPOS 4,235.00
HERRAMIENTAS 4,235.00
TOTAL ACTIVOS 5,945.00

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin

Las inversiones fijas se daran inicio con el capital que posee la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, los mismos que se han venido provisionando por
parte del propietario durante un periodo de 7 afios, por lo que se ha decidido no
realizar ningin tipo de financiamiento bancario; de tal manera que se cubra la

inversién del 100%.

4.10.5.2 DEPRECIACIONES DE ACTIVOS FIJOS

Es la reduccion anual del valor de una propiedad, planta o equipo, puede derivarse de
tres razones principales: el desgaste debido al uso, el paso del tiempo y la
obsolescencia. Los activos fijos con los que va a contar la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” estaran sujetos a los porcentajes de depreciacion

establecidos por la ley.
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CUADRO N. 35

DEPRECIACIONES

ANO 2012 ANO2013 ANO2014 ANO2015 ANO 2016

EQUIPO DE OFICINA 36.00 36.00 36.00 36.00 36.00

EQUIPO DE

COMPUTACION 283.31 283.31 283.39

MUEBLES Y ENSERES 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00

HERRAMIENTAS 423.50 423,50 423.50 423.50 423.50
TOTAL 792.81 792.81 792.89 509.50 509.50

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

En el cuadro N° 35 indica la depreciacion de activos fijos para la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” comprende los porcentajes del 10% para los
equipos de oficina, muebles y herramientas, con el 33.33% para el equipo de

computacién con una proyeccion para 5 afios.

4.10.5.3 PROYECCION DE VENTAS

Para la proyeccion de las ventas se considerd la demanda de vehiculos del sector de
Sangolqui contando con el incremento de las ventas, mano de obra, materiales,
herramientas, maquinaria y al aumento de servicio de alineacion, balanceo y sistema
de inyeccion electronico, contando que la capacidad de la empresa “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tiende para 1764 vehiculos al afio, siendo que en el
afio 2010 se utilizo solo 1092 vehiculos sobrando una capacidad de 672 autos las

mismas que van a ser cubiertas con los nuevos servicios.

Por ende se debe hacer la contratacion de 2 operarios y la adquisicion de
herramientas, materiales e insumos, para poder cubrir la demanda de clientes del
Valle de los Chillos del sector de Sangolqui, capacitando y brindando informacién a

los operarios con el fin de brindar un servicio personalizado de calidad y entrega
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inmediata como lo estan realizando actualmente para permanecer en el mercado

competitivo.

Finalmente sus ingresos Yy gastos de las ventas serdn medidos a través de la utilidad
anual que se presentard en el Balance de Pérdidas y Ganancias para garantizar la
rentabilidad de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”.

CUADRO N° 36

VENTAS PROYECTADAS

EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
VENTAS PROYECTADAS
AL 31 DE DICIEMBRE
(EN DOLARES)

1 2 3 4 5
2012 2013 2014 2015 2016
VENTAS 15,180.00  15,939.00 ~ 16,735.95  17,572.65  18,451.20
TOTAL VENTAS 15,180.00 15,939.00 16,735.95 17,572.65 18,451.20
VENTAS (UNIDADES) 1 2 3 4 5
2012 2013 2014 2015 2016
ALINEACION 300.00 315.00 330.75 347.29 364.65
BALANCEO 192.00 201.60 211.68 222.26 233.37
SISTEMA DE INYECION ELECTRONICO 180.00 189.00 198.45 208.37 218.79
TOTAL VENTAS 672.00 705.60 740.88 777.92 816.81
VENTAS (DOLARES) 1 2 3 4 5
2012 2013 2014 2015 2016
ALINEACION 6,000.00 6,300.00 6,615.00 6,945.80 7,293.00
BALANCEO 2,880.00 3,024.00 3,175.20 3,333.90 3,500.55

SISTEMA DE INYECCION ELECTRONICO 6,300.00 6,615.00 6,945.75 7,292.95 7,657.65

TOTAL VENTAS 15,180.00 15,939.00 16,735.95 17,572.65 18,451.20
Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin

En el cuadro N° 36 esta proyectado las nuevas ventas por el incremento de 3

servicios para la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” teniendo en el
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primer afio un 6.72%, en el segundo afio existe un incremento de vehiculos 7.05%,
en el tercer afio un 7.40%, en el cuarto afio de 7.77% y finalmente el quinto afio es de
8.16% de automdviles que serdn atendidos de acuerdo a la capacidad de

organizacion.

4.10.5.4 ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

El estado de pérdidas y ganancias presenta el resultado de las operaciones
provenientes del uso de los recursos de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” en un periodo determinado, observando que la utilidad crece con el pasar de
los afios, este efecto es dado por dos causas; la primera por el incremento del

volumen de las ventas y la segunda porque se disminuyen los gastos operativos.

CUADRO N° 37

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
AL 31 DE DICIEMBRE
(EN DOLARES)

1 2 3 4 5
2012 2013 2014 2015 2016

INGRESOS

VENTAS 15,180.00 15,939.00 16,735.95 17,572.65 18,451.20
TOTAL VENTAS 15,180.00 15,939.00 16,735.95 17,572.65 18,451.20
EGRESOS

TOTAL GASTOS OPERATIVOS 9,335.53  10,002.25 10,404.70 10,524.74 10,927.65
GASTOS ADMINISTRATIVOS 9,053.49 9,707.39 10,096.83 10,203.63 10,593.08
REMUNERACION UNIFICADA 6,336.00 6,612.24 6,888.00 7,164.24  7,440.00
11,15% APORTE PATRONAL 706.46 737.26 768.01 798.81 829.56
1% IECE/SECAP 63.36 66.12 68.88 71.64 74.40
FOND. RESERVA 8.33% 550.80 573.77 596.78 619.75
DEC. TERCERO 528.00 551.02 574.00 597.02 620.00
DEC. CUARTO 528.00 275.51 287.00 298,51 310.00
VACACIONES 264.00 27551 287.00 298.51 310.00
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SERVICIOS BASICOS 258.36 269.62 280.86 292.12 303.37
GASTO DEPRE. EQUIPO DE OFICINA 36.00 36.00 36.00 36.00 36.00
GASTO DEPRE. EQUIPO DE COMPUTACION 283.31 283.31 283.31

GASTO DEPRE. MUEBLES Y ENSERES 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00
GASTOS DE VENTAS 282.04 294.86 307.87 321.11 334.57
PUBLICIDAD 82.04 86.14 90.45 94.97 99.72
UNIFORMES 200.00 208.72 217.42 226.14 234.85
UTI. ACUMULADA 584448 5936.76 6,331.26 7,04791  7,523.55
15% UTILIDAD ANTES DE IMP 876.67 890.51 949.69 1,057.19  1,128.53
UTIL. ANTES DE I.R. 4,967.80 5046.24 538157 5,990.72  6,395.02
25% L.R. 124195 1,261.56 134539 1,497.68 1,598.75
UTILIDAD NETA 3,725.85 3,784.68 4,036.18 4,493.04 4,796.26

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmaria Sandovalin

En cuadro N° 37 podemos observa que

la empresa “AUTO DIAGNOSTICO

GRAN PRIX” tendra las siguientes utilidades con el incremento de tres servicios,
teniendo asi: para el afio 2012 sera de 24.54%, para el afio 2013 de 23.74%, para el
afio 2014 de 24.11%, para el afio 2015 de 25.56% Yy finalmente para el afio 2016 sera

de 26%; mostrando un crecimiento econdmico para cada afo.

4.10.5.5 FLUJO DE CAJA

El flujo de caja es la acumulacion neta de activos liquidos en un periodo determinado
y, por lo tanto, constituye un indicador importante de la liquidez de una empresa,
permitiendo evaluar el tipo de Inversion que se estd realizando, es una parte
fundamental en el desarrollo de la organizacion, en el cual se puede observar el

comportamiento del movimiento de entradas y salidas.
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CUADRO N° 38

FLUJO DE CAJA

EMPRESA “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
FLUJO DE CAJA
AL 31 DE DICIEMBRE

ENTRADAS

VENTAS

CAPITAL PROPIO

TOTAL ENTRADAS
SALIDAS

REMUNERACION UNIFICADA

11,15% APORTE PATRONAL

1% IECE/SECAP

FOND. RESERVA 8.33%

DEC. TERCERO

DEC. CUARTO

VACACIONES

SERVICIOS BASICOS
GASTO DEPRE. EQUIPO DE
OFICINA

GASTO DEPRE. EQUIPO DE
COMPUTACION

GASTO DEPRE. MUEBLES Y
ENSERES

PUBLICIDAD
UNIFORMES
15% UTILIDAD ANTES DE IMP
25% L.R.

TOTAL SALIDAS
ENTRADAS-SALIDAS

DEPRECIACIONES
FLUJO NETO DE CAJA

Fuente: La Autora

(EN DOLARES)

15,180.00

-6,567.13
-6,567.13 15,180.00
6,336.00
706.46
63.36
550.80
528.00
528.00
264.00
258.36

36.00

283.31

50.00
82.04
200.00
876.67
1,241.95
12,004.95
3,175.05
369.31

-6,567.13 3,544.36

Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin
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15,939.00

15,939.00

6,612.24
737.26
66.12
573.77
551.02
275.51
275.51
269.62

36.00

283.31

50.00
86.14
208.72
890.51
1,261.56
12,177.29
3,761.71
369.31
4,131.02

16,735.95

16,735.95

6,888.00
768.01
68.88
596.78
574.00
287.00
287.00
280.86

36.00

283.31

50.00
90.45
217.42
949.69
1,345.39
12,722.78
4,013.17
369.31
4,382.47

17,572.65

17,572.65

7,164.24
798.81
71.64
619.75
597.02
298.51
298.51
292.12

36.00

50.00
94.97
226.14
1,057.19
1,497.68
13,102.58
4,470.07
369.31
4,839.38

18,451.20

18,451.20

7,440.00
829.56
74.40
642.94
620.00
310.00
310.00
303.37

36.00

50.00
99.72
234.85
1,128.53
1,598.75
13,678.13
4,773.07
369.31
5,142.38



En el cuadro N° 38 se establece que el movimiento de Entadas y Salidas para
obtener el Flujo neto de caja de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
se determina asi: en el flujo cero es negativo debido a la Inversion que se realizara,
en el primer afio sera de 23.34%%, en el segundo afio serd de 25.91%%, en el
tercer afo serad de 26.18%%, en el cuarto afio serd de 27.53%% y finalmente par el

quinto afio sera de 27.87%.

4.10.6 EVALUACION FINANCIERA

Permite analizar la rentabilidad y la viabilidad de la empresa, ya que en el instante de
invertir un capital se espera obtener ganancias econémicas a lo largo de los afios.

Para evaluar los ingresos de la organizacion se cuenta con una gran herramienta la
cual la utilizara para la toma de decisiones por parte del area financiera, anticipando

el futuro y problemas en el largo plazo.

4.10.6.1 Analisis de la Tasa Interna de Retorno Financiera (TIR)

Constituye un método de descuento muy utilizado para evaluar inversiones ,se define
como la tasa de descuento que hace que el valor actual neto sea cero es decir que el
valor presente de las entradas de efectivo sera exactamente igual a la inversion inicial
neta realizada. La Tasa Interna de Retorno representa la rentabilidad obtenida en

proporcion directa al capital invertido.
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CUADRO N° 39
TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

0

1

2

8

4

5

[FLuso DE FonDOS NETOS

-5945

3544.35781

4131.01631

4382.47006

4839.37763

5142.37813

TIR|

62.14%|

Fuente: La Autora

Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin

Como se puede observar en el cuadro N? 39 la Tasa Interna de Retorno es superior,

lo que considera viable, el 62.14% representa la rentabilidad obtenida en proporcion

directa al capital.

4.10.6.2 Andlisis del VValor Actual Neto

La técnica del Valor Presente Neto es la que se utiliza con mayor frecuencia para

tomar decisiones de invertir, se tiene que comparar valores monetarios en el tiempo,

es decir, se requiere medir cambios entre gastos e ingresos actuales.

CUADRO N° 40

ANOS

o

N

5
(VAN)

VAN

FLUJO
NETO

-5,945.00
3544.36
4131.02
4382.47
4839.38
5142.38

16,094.60

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafa Sandovalin
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Considerando que el valor actual neto para “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
es mayor que cero, la inversién es recomendable, ademas cabe mencionar que
mientras mas alejado esté de cero es mejor, en este caso el VAN es igual a

16,094.60; al ser mayor gque uno significa que es viable.

4.17.3 Anélisis del periodo real de recuperacion de la inversion
El plazo de recuperacion real de una inversion es el tiempo que tarda exactamente en
ser recuperada la inversion inicial basandose en flujos que genera en cada periodo de

su vida util.

CUADRO N°41

Periodo Real de Recuperacion de la Inversion

AROS FLUJO OPERACIONAL SUMATORIA

DESCONTADO FLUJONETO
0 -5945.00
1 3544.36 3,544.36
2 4131.02 7,675.37
3 4382.47 12,057.84
4 4839.38 16,897.22
5 5142.38 22,039.60

Fuente: La Autora
Elaborado por: Doris C. Lugmafia Sandovalin

La empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tendra un PRR<5 afios, lo que
significa que es viable, los 1,25 afios es el tiempo que tardara exactamente en ser
recuperada la inversion inicial. Dicho de otra manera la inversion se recuperard hasta

el segundo afio.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con la investigacion elaborada en todos los capitulos analizados se consiguid
concebir un panorama real y practico acerca del servicio automotriz de la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, asi mismo las respectivas problematicas de
este sector industrial frente a grandes competidores de la misma manera se alcanzé
una perspectiva de consolidacién en el mercado para incrementar las ventas y elevar
el nivel de utilidad en la organizacion que se llevara a cabo con la implementacion

del Balanced Scorecard.

5.1 CONCLUSIONES

1. El estudio de los factores macro economicos fue indispensable para apreciar el
entorno en el que se desenvuelve la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX” ya que influyen de manera importante en la conduccion del crecimiento
automotriz , para esto se llegé a concluir que ha existido un crecimiento del PIB
dentro de la actividad econdmica del sector automotor, con una tasa de variacion
para el afio 2010 del 2%, en comparacion a otros afios, en cuanto a lo que se
refiere a la fabricacion de vehiculos, carrocerias, autopartes 'y la
comercializacion de autos, obteniendo en el afio 2011 un crecimiento apreciable
del 4.10%, determinando viable la aplicacion del Balanced Scorecard mediante

estos indicadores.

2. La ventaja competitiva de “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se basa en la
flexibilidad y rapidez de respuesta de los procesos hacia nuestros clientes
potenciales. Procesos y precios flexibles con un hincapié en lo que es capacidad
operativa, tiempos de respuesta y entrega inmediata con una personalizacion en
el servicio con el fin ser competitivo y trascender en el mercado del Valle de

los Chillos sector Sangolqui, en el menor tiempo posible.
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3. Con el analisis de Michael Porter se pudo determinar las diferentes consecuencias
de rentabilidad a largo plazo en un mercado competitivo como es el sector
automotriz, es por ello que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
dispone de una capacidad amplia para el mantenimiento y reparacion del
vehiculo utilizando tecnologia, materiales, proveedores y operarios calificados,
con precios competitivos, al fin de ofrecer un servicio garantizado en atencion al

cliente y entrega inmediata del vehiculo.

4. Para el cliente de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” el vehiculo
en la actualidad es una necesidad no es un lujo, sobre todo en Sangolqui que lo
usan como herramienta de trabajo, es indispensable expandir mas servicios en el
centro Automotriz, por ésta razon la organizacion va aumentar el servicio de
alineacion, balanceo y sistema de inyeccion electronico, con el fin de satisfacer
las necesidades del usuario, estructurando asi la propuesta de un mecanismo que
viabilice la aplicacion del Balanced Scorecard, ya que permitira alinear el
comportamiento de los miembros de la organizacion e incrementar su

rentabilidad a corto plazo.

5. La viabilidad de invertir en el incremento de tres servicios en la empresa
“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” se llego a determinar una utilidad del
24.54%, siendo rentable su implantacion en el mercado con un TIR (TASA
INTERNA DE RETORNO) del 62.14%, recuperando su inversion en un afo, validando
de esta manera la hipotesis planteada en el plan de tesis donde se manifesto la
contribucion al progreso en la participacion de mercado y a favorecer a la
gestion administrativa y financiera para garantizar la futura toma de decisiones a

través del Balanced Scorecard.
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6. La implementacion estructural del mecanismo del Balanced Scorecard,
determind que la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”, tendra un
mejor control de sus procesos, donde cada responsable de los indicadores hara
que responda por su desempefio en el proceso o en su labor como tal, con el fin
de establecer una mejora continua a través de acciones correctivas y preventivas
las cuéles daran mayor rentabilidad en el sector automotriz ubicado en el Valle

de los Chillos sector Sangolqui.
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5.2 RECOMENDACIONES

Es de vital importancia que la empresa expanda su servicio a todo el sector de
Sangolqui, permitiendo obtener mayores ganancias e invertir en activos fijos, con lo
cual ayudara a captar mas clientes, para esto se desarrollara como estrategia
perfeccionar la organizacion con tecnologia e infraestructura, para ello se requiere
tener una idea realista sobre lo que opinan los clientes de lo que ofrece “AUTO
DIAGNOSTICO GRAN PRIX” y también saber lo que desean.

1. Para que “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” sea rentable y competitiva se
recomienda fomentar la capacitacion técnica a los operarios semestralmente en
las areas de trabajo, abarcando los siguientes temas: sistema de inyeccion,
sistemas eléctricos, Inyeccion electronica, aéreo grafia, metal quirdrgico. Las
mismas que se deben ejecutar en el “Sindicatos de Artesanos de Rumifiahui”
en el Valle de los Chillos sector Sangolqui, con la finalidad de satisfacer las

necesidades, requerimientos y expectativas de nuestros clientes.

2. Los empleados deben estar convencidos con la propuesta del mecanismo que
viabilice la aplicacion del Balanced Scorecard ya que va a generar la
comunicacion entre las distintas areas de la organizacion de esta manera se podra
cumplir con la vision, mision, y los objetivos planteados, por lo cual la empresa
contara con el método de respuesta rapida, el cual consistira en realizar reuniones
diarias en el lapso de veinte minutos, en este tiempo se analizara los resultados
obtenidos del dia anterior de trabajo, verificando el cumplimiento de la politica
de la empresa caso contrario en que no se cumpliese estd, se utilizaran
herramientas como son “causa —efecto, espina de pescado” para solucién de

problemas las cuales deben ser documentadas.

3. Se recomienda aplicar la propuesta del Balanced Scorecard ya que ayudara
alimentar los indicadores financieros y no financieros constantemente, a fin de

que la alta direccion tenga la informacion diaria de lo que sucede en la empresa
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“AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX” tomando decisiones y acciones
correctivas y preventivas en funcion de hechos en base a los ingresos obtenidas

diariamente.
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ANEXO A.

PARTES, PIEZAS Y EQUIPOS UTILIZADOS PARA EL
MANTENIMIENTO DEL VEHICULO
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ANEXO B.

RIESGOS Y MEDIDAS PREVENTIVAS

159



pe

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

SONMONOS  SHTIAIN 20 O8YD NI BOALLIANY  SHUOLFILOYN «
VEVHHID VHILLNOW MO0
OVORMNDES 120 8YAVD A VIV NOIIJALOU H0 SVTIVINGd»

MATANVI

49900 SO0ININD SOLINMAOYNS SO ¥ SOCVIDATY SHINVID
SHONVHD SV

O BVOMYD G NOIWIdINYIN VYV OVOIANDAS 30 SHINYTID
SOCIANEASITS SOOITIHEA NOD SOCYENVL VYA 008V e

SHTEVONENORE TYOCTATONT NODDALOW 30 5010 »

ORI WVHELLN NOD S TEROREINODER
ISOLVAVE O SVI0H! OVIMMNDAS 30 8IS 30 YA 0avyTyd Te

SYHTTTVIERD
SV SVOMENS O SANOLOH SO SOOVLIV MVAHTI 20 NYEHAC
A5 ROTIEOL A SOMNd NI VOVISONY WIS 30 VT VAo vl

0

SOLAMED  H0d

SOCHCRET S
SO0 A0 SVIV e
WOV IINYI
M SOTATHO A0 SVAIY D e

SOLHCEHD
LN O O OLRETNY A VHLY o

MOTIDLOH

(S L TY AN
A0 OdINDT & OIVEVHL 0 VAOY

SHUOCVIVEVIL SOV HVINMOL A UVIHO:NT »

ONEVILL A0SRV T SO I VTN
A MAMO T YA SANOIROMEIEND T SYINHON TS »

COL O OENS "SOCID0 X0 SATEVI NOIWIIE 18 K
SYLNAINYEAH OrvEYIL 300 OLSH0 T OOVHEICTHD SN YT .

CHCINEINI
01 ODEIN NOJ SVNOE 30 OV TV SETVRELLVIN |YIINNOY ON e

SOCCIST MY NAIVINTY VAV SO LNGD UV LTIV o
QL SONCST SOINMEESE0 SYHINYI 0L NOD HYHINT T »

SHNOIIYTY 1SN
SYT A0 ORVSEAN VIS A00 THANCIS A VIIOONED VZALINIT s

SOICINA N
SOLLACEO SRIHOS SYVEL] e

STACIAIMI

SOLAME0 VAINDD SAN00H »
THAIN OINEIN

TV SVNOSHH 300 8VAI D e

B () YZHIINTT A NAHO

SYALLNIATH SYQITIW

SODSAN

ODSA A HOLIV

160



ROPIEIN SOT A0 MY LAY W SYALLMAA TS SYAITHA L S00LA10HASH
SOOSAN SV A0 OWOD I8V UYZUILO ¥ OVAVA N0 Orvevil
01 SOGINTE SOT A0 OFNYIC T TYNOSEELD TV MYIMOINT 3 HYIRRI0 «

WINSITACYT O TLLC WOLA YT HC 00T O Y NYAMESNGD
5 OWARIOOEs  A9d NOIICNOD SVT AND  OLNEININA NI
T SHAVIL W AVALLNYHVD Y OOVOITHO VHVIST ORVISO Tdfe

ONYTTALSYD
N SEMODOMMLLENT HC TYANYIN L SINVITMEYA T OO0 00
A0 LA MOIAIOED VT O MENOdSI0 WHD. OOV IDRYIRL MYAHT
YHAHAC S 1010 TV OVORHORELE0d NOD VORINDOY YIEYNINOYI ¥ e

JOMVEVHLL H0 S0dIN0E S0 30 STHOVIVEVILL 307 H0d NOIDYZTILLO
VT OVAavd Vs A OVORMNDHES 300 SVINININ SHNOIDISOCISI.
MUHOS  LG61EITE (M TV HSMVISOCY VHEHAD VIIVMINOWVIL Vs

EVNILLHOCU0 SVAL el
SYOITARW SV NVEVINY TN A5 A (SO0 30 TVIDINT HOIW TV AL
VT HLMNVICEIAY SHINALSICH SODSHD SHTHISOL SOT MY ILALLNACTI
AT HS CATD TV CVEMOTEELINY NOD YOMINOOY VIMYNINDVI v Y e

SOORMLIETH
SOLIWIKOD W KOIDISOdE «

SOLEHTEHD
HHLMH O {0 OLNHINY dVHLY -

SV LMY RMEH
O SOLATHD MOS SHA 100 e

EVINALLNYA O
SOLMARD ST NOIHADYd

THUANAD N YIYMINOYIN

SOIIMING SOLINC0H 507 30 IVOrNSEE 30
A OCINAENOD T TYNOSHED TV dVIHOAN] »

SOINING SOLINCI0M S0
VORI ANHEIYINTY OLNEINYLIVEL MOV TANYIN W OLNYILDY N2
CVCTEOEYES A0 SOV 0 SVHIL 8V A0 SENCIDRLENT ST WIS «
WA TAINY I HS 300 SOLIN00U

SO HCO OMO WAYD 3O OWAIMODES 300 SO0V 300 YHOLD W1
KOG SOLINCA0E 507 H0 SEE0CVHLSININGS SOTTY WY LII0S «

SOLY 3 SVHOI 5%

SYAISOMUOD VA SYILLENVD
EWIINY IS8 KOD S0LIVINOD e

SYALION
SYIONYISNS W NOIDISOIXH e

SOOIMING
SHLMAY 90d VaI0Na0ud
TYROTREAH VRN -

A

Lo SHLNY LS T IS

SYHMLINIG SHINAATORI SO0IWING SOLDNC0HL

OIMHINVREOYINTY L NOIDWININYIN

WALLIATOD NOIIIHLON S WAL MY LNV TN SIHIS0d OIS Y AVH ON

T SOOYOSHOY SO o

OYHVILL

LALH SHEVD QL SHEOLYA
VHINGD  CSVYITIDLLEYAILNYY OO0 300 SV TITHYISYI e
SOCYAHTE

SYALINAATHL SVAITAN

80959

ODSIE AA HOLIVA

161



CC LR D0 ORLLSTEAH OOV o
O R MY LAOMY Y SVALLNAAT L SYOICEIN A SOOLA12H45H
SOOEHT S0°T HHHOS SHMOOVIVEYIL S0°T W MVIRHOANT 3 UV

WIEHLYEL YT WV LENODSH A N0 SV Sv7
WHMELL W MENOS BEEE S OO OHELA WO SHH0E S0°ENS S OOV e

HINHAEAY TV LA YUY ORMEDTE0 T Y TN O

SVIVTIVHY & ONHOLERTLLNY
[0S HINAWYIINGO ¥YATILL =

VTINOOE MOD MAINAND J9nh %

STHOLIOCEHOONYIN A S0ATD 5070

= OLMHINIZETENH

AHEIRIA AINENY LD
151 NOIWILLINAAL v & HSMEVD NWOHNS ON
OO TV 230 S0 0000 MVISH A0 NVHHEA0 SHNOTTELLOH 507 «

TOHINAYD H SOLR A
A SVIRED SYTOATYA SYT NOJ HLNAWTYOLLEEA MY Y 0100
5 NOISHMd ¥ U2 ONATILEDY ONHDIO) SHMOTTHLOH S07Te

ORI 0 TICINY I A SO ORYIN MOD SHLNY D SYAIV IO e
AVETTILA Y MO0 S0 S0dIN0 »

LLNEIATY OIOREEENH AVTLLMNAA A SYTHOLYHIISTY SYavIsvi
L SOCVHHNAD SHEVOITT M HVOTIOS 300 HEANELL H0 08YD Nl s

IO WOV YT O VTN YT S S HIEASY

WHOCYCTTOS HO O H 0 T SO AR S0MTH
SO I NOIDVIAYD VT WHVd VIVATTVOOT NOLWHIASY MHATHd «

ROTSOTAXE S S00SHT
FETHWY 30 O SHTHYIYLND  SOLIN00MH
MH VHOOVITO0E 50 SOCYEYILL UVETTYEY Op] «

WHOCYOTTErS A0 O YL 30 S01SHN
SOVTY RONYIUHD A VIDWILE NH SOV IOV SHTE0LNLLYE HANODSI -

GLUMESHEd anh
A0 SHMOIIYICEINKD 8%

EVINIIAVI O
SOLMHMOVHA A0 NOIIIHA D .

MOSO TN
SONONAIN]

SOMWING
SHLLNADY {06 YOI
TYHOIRITADHA CIV O AN «

BVAIDION
SVIANYISIS W MOS0 e

SHMOIIVIOYH W MOS0 e

VIOV A NOIDALONA 50 VIINASIY =

SOICNAINT VHINGD SO H VIDNALSEIN »

WIS

T od SWOLLING SHNOIIYIOY Y »
WM CTOS S0 SOMH S0 20 OYOIDIOL
SHINANTY DY SV NOD OLIYVING D -

VHOIVITOS

SVALINIATH SYATTAN

SODSA

QDS T HOLIVA

162




OLIHYH0D T HHE0S &

OCYVIVEHYHL 2077 % UVIEOANT 3 U0 «
SHMOIDCNGD SV LR ME SYINATAYHUEHH M0d

OIS TN N NALNAINONE 55 500 SV INATHRMEH SV T HINLILSNS «
[
COVAENSES 30 SHINVOD OVORHODESE H0 SVAVE) SYINAINVHNEH

HCOSIT ALINY NG TYICIEATCINT MOTDOELOMA S0 8041003 MY 2T «

JLH SVASTHDY SORY LK
SHHOTD OINHINY LN TYOHEHOS! VINAINVREH ¥ NS YWIVLIELEO
VITVINONY  MAINDTYND 30 OLVICERND 2030 TV MILEHALY «
ALYV SV TIYAMESNOD
A SVINAIFYMEEH  sYT  d30 0 OGAVISE  NEOH T WVIILAREA «

OrVEYHL WOV DY VEVIIOHOY VLMY EH VT Y AT T

CIOTTY O YREE A SV LN AT HRER HYMOI00H

SOOI
SOLIWINGD W NOIDISOdX e

EVLEHIAY A H
OV SOLAMED WNOD SHd 100

STTLLY LHOG OHLD

[ S LMEAINYRRMEH S0 080

20T ORLLETDHEH
OCVIRYTD SHTVONYIN SYINAINVEEAH SV A O501 Td N
WV W SYALLNAAEED SV A SODSHR OLNATNINATINYI 050

OLIE0D T HHE0s SHEOOVIVEYHL 80T W HVIEOANT 5 9vio-] «

SHMOIDICNOD SW LIRS ME SYLNATAYHEAH M0d
OIS TVIALME M LNADNE 55 A0 SV IEINVIREH S5 HINLLLENS «

U OO HO SO LIALOEL "SETINDD VIO0L TVOTNaEs
A0 SALNVOD OVORENOES 30 sVAVD) STTVINVIN SYINAINVHNEH
0 O80T ALY EAO TYICTAIINT NOIEL0M 30 204003 AV 2T «

ROIIVDOTOD 18 YYD STTYILLMEA SHTANYE MYVLFITHYH OU09s
UVENT WA A SYLINTT SVOWVHAONO SVINAINVEEEH SV UYOHYID «

WM S VIO I SV NN HREH SV T MV IHOd5NY L «

ALKV IO SV TIYAESNOD
Ao SYIMHIWNWHEMAH  SYT  H0 OdVISH  REHO" T UYILIMEHA «

OFVEYHL VOV Y VEVIDHMY VNI YT VL
CIVOTTY 2 R A SV INEINY IR EH HYROIS0H

SHLMOD SVINAINY A
O SOLHMED MO SHd 100

SATVIINYIN SV IMAINVHMEH A0 050

SYALINIATHA SVATTAN

S0O5I1

QDS 1A MOLIVA

163



Y LIRS0 OISO
OCNVIRYOD SVOLLYINOEN SYINAINWIMAH SV A0 Os0 T KA
WYY Y SWALLNAATHD SYONEIN A SOOSHR OLNATNINELNYI 0800
OLIHE0D T AHH08 SHROOYIVEYAL 07T W dVIEOANT 3 HYINMO] «

SHMOTICNOD 8V LIRS NH SV IMATANY MM M0
OIS TV N NARLININON A5 A0 SV INATNYHNEH SVTHINLIISNS »

UOLH SOALLICNY
SHHOLIALOM  OVAMADES 30 SVAVD)  SYINAINVHEEH SV
H0OS0T ALY EAC TYICITATONT MOLIELOMA 50 SOdI00E MY 2T -

MOIVOOTDD N5 YUY SETYOLLMEA SHTANY D MV LIITEYH OMO9HS
WVOT M A SYIINTT SVOYMATED SVINAINYEMEH SV UVORyID «

LOLH NOTSH M

=1

| QLMY T3 O VIN
NONY  WHINDTYND 300 OLVIC

HLMAHMWYOYIIOEOY SYTIVAHASNOD
A SVINAIPWVARMEAH  SWT  H0 OOVISH  NEOE T HVOLREA «

OFVEYUL WOY DV VOVOIHOY Y LNETYIEH VT YA -
CIVOTTY D WRENE A0SV INEINREH HYROID0H

(ORI S00IS14
SELLMEE MO YOOI
SO (AN

SV LMEHI A H
O SOLAMFG NOD SHd100 »

EVOLLYINIEN SYINADNNVHRMEH 300 Rl

SV TINALLAYALLNY VIMOLYHIASTE SV TIIMY ISV
A WVINMUAD WHILNOW 30 SWAVD VAT 30 MVHEHHAO H5 e

CILVLEO O TVHENED
ViAS VA OVIVETIVIOT NOIDOVHELES 20 MENOGRI S0 NYEEEd

SHTLLY DO ORI TH
SV LN A 0500 OGN T N OCSERAEE O A0 SYINERTY «

SOWIND
SHLMADY 10 VAIN00Ed
TYNOTISHA0M (VAN

SWALION
SVIDNVISOS ¥ NOIDIS0dR

VNIV O
SOLMAWIN A 2T NO122HA O .

EWVHOCVITT) SV HOOY INYTITHEY

SVYHOOITNS  SYINAINIREH Al (¥all

CCY LNAROO0C OLLETE OCINYCRY D
IVIMOd  OMLIET  SVIMNAIPVAREH  8VT 30 Ok T NAH
Y ITAY Y SYALLNAAT D SYOREIN A SOOSHTE OLNHININELNYIN OS00

SVALINIATHL SVATTAN

509511

QDS TA HOLIVA

164



S

WHHHEC MOLIYMIINTI L SN0
[ A HIMAICONAIAONT TYIOT MO KH SYHOLNLD SYT VNI

OIIVETTLLO A NOTOW T INYIN O LNAIN VNI IVIRTY
(15 VIV HINVIRMEYA T MOd SVOYRLLEININGS SYHILLMIL 57T 30
VOIS S0 SOLY S0 SYHIL ST A SANCIDIRLENT SV T HINDES

SOICINAIN

S02NRING
SHLLNAY {00 YOIINa0Hd
TYSOTS A (YL o

EVALIDON
SVIINYISNS W NOLDIS0L

WRHILLMIL

OOV INHWNO00
CHLEIT OONVIRVOD WVHOOWIREINST ¥ 300 050 T K
WYY Y SVALLNAA TS SVIIIAW & SO0SHR CLNATNINALNYI 080
OLITEE0D T AHEH0s SHHOOVIVEYHL 50T ¥ AVRE0ANT 5 9V

W OTHNOHS A0SV AV SOWNSIN 50T HO 010D THD
OR1T UVETTYNES & TVICIACNT NOIDDHLO0M A0 SOIN0E MY 2L «

EHMOLIYICEIANT SYT ME & SIIHMOD
SOLOOAOHL  MYTIOLLMYd M COONYLIIAH VOO TRERS
W A0 SHNOIDYIIENND 8T NE WAHIANET A NEOO T MEINYI

YLD TRHRSH
VT EIC WD VOO TA VTV NELIVOY 35 300 SY TN 4v207100

1 20E 080N T M INOR SYHNE1 O SV LRI WY NS
VOAND A0 SAOVOEY IO STTES0d GVAMASHD HAODd 1SV
AOWVHHVL VT UV N ENOD H0SHINY VIR YT ASUVSIATY H0 Y

SO Y
O SOINAWOVHA 30 NOIDJHACWd W1 AUAH 4nd HINALS
ALMEVISNYHL  VHOLIALOMS VTIVINYd NOD MVINOD V] e

EVINAINY HHAH
O SOLHCEO {0 S 100

SVINIIEVA O
SOLMEMOYHA A0 MO A

YTHIN YT MO0 SOLIYINGD
SHHOLIHLOM 20 VLTV

WAISVHEY VTN YT HO VHOLOY

SHOCYTREINGS

UOLH SOOVHLLSH SOV HE
Ol MEHND TV HTHISOd VOVOHS SYIN O VTAVAITT VLIHM YOTVdASH
W OMEMALINYIN VTHADOD TV SYTTIOOHE 5YT VTHMI SViRIva
A0 CTVONVIAL NOIDYIOAINYIG 300 SVIISYH SYIRHON 5T HINOHs

THOOWIVEY L TV SOCICYVEY SOOSTR TN ED MO0 VIS
WIS EVEELD SV HO MOV A MODYATTE ¥ VHVD SOLSY IO
A0 MOIYATILN VT WOMEINGOEE 35 OWSINISY  REDVINTY T
WL SOCT MY CLLOELE VN OB O WO HE VHON OISO S .

SHHVEINILT
OO SO HTHHOS «

BYYEH

NOTIVHN L S SOV H L0 SVTRE 213

EACNYHD BV H MOIDVTININYIN

SYALLNIATHA SVAITAIN

SOOsA™

ODSA TA HOLOVA

165



HLEH HOSHMAWOD THI SOMOMOS  SHTIAIN SO0 MYMINITY YVuvd e

LT I WY LAEINA TIO D W OINDEL
MODNBILENTD N8 WNE CMOIEHHD Vo SOLVEYAY 3O OLMHNYIOHY
T OHENDY 230 O0VI0AdyY OINHININALNYIN UVETTVHM «

CWORNDES S0 YIIATYA VT A OFLINONYI T "IVIDHASE KA
O EEAMOD T QLMY 0TI T LN S0 MY 31

ORI SO0IS14
SHIMADY  MOd  WIDO00Md
TYMOISHAOEd OV AN

SHMOISO X

CCTTRTHAMNO D DY S50 SOLINIHID SHEOR AN

OCYLNAINAD0C 0L OCONYORY D
OH O HLEH NH MY LAOOY W EVALINHATY L SYOICEIN A SODLA10H5H
SOOSHI S0 HAMHOS SHEOOYIVEYIL 50T W MVPRIOANT 3 HVIHO]

NI

WIMOLYHVHIASEE NOTIOH L0 »

SHLNYID .

CIVOTHNDES IRV AVD e

WY IO OFVENILL H0 VO e
WUYZITLO Y MO0 300 201N S0

{OLH s0d
OfA OTERY DY SINYIIHEY A THO SENOIDOMISNT SV NOD OCRENDY
A0 VHIEYD ¥ 30 ODIO0THd OLMEININEINYIN NI UVETTVHM »

NOIIVILLMEA
MO HVINGD S0 VHEHE0 OL0E4E TV VOVHVEED  WNIEYD
VR HO OMIMEO ISMEH0YVH VIR SOCINOIHAA H30 OO0V INIL TH e

SO2NING
SN {0 Va0

SYALION
SVIINYISOE W NOIS0dNH

SOTTAAMHAA S0 O INTL

O LREINOD00 O3 HOONY YD
H NEH UV LAOCY Y EVALLNHATHL SYOIIHN A SO0410H
AHCIVIVEYILL 50T W MYIAMOANT 3 dYIHO] «

OLH WTHOLYHIASE VIV IEVIN SHLNVID
CTVOCITAICNT MOIDDALOMA  H00 SO4IN0H MYZUTILO 300 WHHEEHEL
ORYHED T WIEHLINIT A SYTNEAW A0 OSH0Hd T SLNYHC =

QL HINYEOY LEILLNY
ROOWRIMTT TV INOMA MOIDYVHIISY KOO SINACNELAONT TV
RO WHYLITRWH 25 SVHOLMIE 30T S MO Y ] VT VY

MOIITHIEC ¥ MEPNVIYID MYETTVRES A MYINILL MIRTHO R

SHMNOISO TN H

SVALINAATHL SYAITTIN

SOOI

QDS A HOLIVA

166



COLH OHINYD HTEY ) OOV ISH OLIHAH
NIl MELLSH SOINAMETE NS S000L 30D OUNVEOMANOD Vi¥D
WA OALLMHATYS OLMAINIMNLLNYIN WO UYATTVAY A0 YA 35S

WV IHOADS 300 VIR VORI VT ATTEIRIA MWONTHE UV AT TYER

COVOTMNEES 30

OTILLSHS WO A0 OO LOC MY LEE 5 WEEET VI W H0 OHONYD T

VIMVIMOTOAN]
NOIDDY H0 OdIL MEINOTYND ¥0d ¥OIVD O TN0HAA N0 H1IAH
00 VOIDVIINY OALLISOJSIC MO MOD MY INOD 30 VaHEED YID v

SOCICINETH
SOLHMHO HO VA D .

BOTTAIMHEA S0 HOIYATT YOI ECTH VD

CHIVATTH OudINELL
A0 OOORHS MO HLNYHOC WHILS0S YAD HHINEINYI YORNOA0S
UYATTVEE WV OrvEYHL T OONYID OSNYISTC 300 8OO0 HHATHd

EVHMDHS
A0 SANOIIICNOD N MYIVEVHL VOO 38 200 OO0 530 ViInLTy
N SHTTEVTODEN OrVEVEL 30 SHTIL0 & SOJIN0H 30 NOIDYZTTIN

SYHILLSOL ST 20 OO0V DN IO O]
H SHTVHNLE0L SOEINYD S0

AIWINALINYI T
Md A5 100
HINODEY S

OCRY

SOIINYRIO
FRODLYLEH SHTVHILLE0L
SOHHMAS TS -

CHd I

0
OIS BE OO INAS VHILISO
EVTITIOND VUL
SOHMHWNOH SO H YINTIANE M0 SO HEH »
SOCYATTH
HIMYHOO  SOMYHVHL

0 SO0

OPVEYHL A0 A0M YT HO OOY 108 O OV e
QLA SOALTL "ONEYA HC SHEONY L) YZEL 30 Y7L T
O SYHOMESA T SHOASHO SYEHL 30 00V IS

WUV ORI 8 NNV S MIHTHOM D VHEAT A5

HOSCANT 2O SOLSIACH L SOCTETOON HYH T

CT W MOMMHAMI MOISHMd VNO ¥ SYOVLONIT ¥VLSH 30 NYHHHH

EVINILMYA O
SOLNANOVHAL 0 NOI22HAD .

SOICINAINT

MOTSEM Y JUIY H0 SYEOOYTI0E S THND0H

TYILLIHVH

CFYHYEL HC HYDOT T HLEYAY OLNIE NE HSHYTIVH VHHEHHE

SYALINIATHA SVATAAN

SOO51I

ODSATE 30 HOLIYA

167



WLV N VIEAY A0 08V N OTOAIHAA T NOIYIN 21D
A0 OO0 T NODES A HINANINAINGANOD VHVZTTVES 5

SAHOLIIANGD SOUL0 M0 ORYHAD
T NOIVZITVIOT VT ATV 38 400 ViIVd SHINVIO]
SOTTIVHD NYAVZTTLL A8 VUTHOd VIA VT N SANOIIVEVAR N o

SYUHOINYIN SV A NOLIRIN VIV AV VROSHID VLD
A0 NOIIWHOEVTON VT VHVLIUIOS 48 ORIVETDEAN WS 30 WA TV
TAC HORELINTD T WA SVOLANCER AN SHAVTIDOTIA ¥ VI »

SYTHVRADAN CVOTAINOHS 0 SV SV
MO NYZTTYR S WAV T N VHIUYI N HOLOR NOD SOTNHEA
0 SOINAINVIYTASAT & SYUHOINVIU SVT AN MVZILAVEYD «

SOTTATHAA
NOD ST TO0 0 SO TTONLY »

WOITHC WIA KA SHNOIOVEYAL Y SVOTTVS
HETTYL T ORINACE SOTODHAA HCOLNATNIACIK

CHOVIST 0L N MELSE NOLVATTH
A VOV A0 SOINDNTT 808 S0001 400 OONVEOUNDD 01D
TAT OALINAATE OINATRINEINYIN MO MYZTTVR A0 VAR s e

01344
VLV SOOVIOO NYLSH A0 SOT 30 SOPENER S0 N OINDIHIA
T NOVATTL W VAV SOy A0 OINEWAT T V20000 «

VIU040S 300 YIIXVIN VOUV V1

SIAUVO TN HVETTVNAS »

VIV INTTOANT NOLOV A
OdLL DOV U0 YOIV OTIHEA T3 900 TLAT 400 VAVILIRY
OALLISOISIT KO NOD AVINGD 30 VT (H0R0) 01V Tds

SOCIONERESAC
SOLACHO 0 VAV o

CAOTHD SOTNHAA S0 HOAYAT T O1YD

SYALINIATH SVAITAN

SOOI

QDS A0 H0LIVA

168



ANEXO C.

DISENO DE LA ENCUESTA
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UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
GERENCIAY LIDERAZGO

Encuesta para la Estructuracion de un mecanismo que viabilice la Aplicacion de
Balanced Scorecard en la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
ubicado en el Valle de los Chillos en el sector de Sangolqui.

¢ Conoce usted la existencia de “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”?
SI
NO

L

¢ Como se entero de la existencia de la empresa antes mencionada?
Amigos
Familiares
Otros

UL

JLa calidad de atencion de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”
es confiable?
Sl

NO

il

¢ Cree que los precios de la empresa son?

Excelentes ]
Buenos |:|

Malos [ ]

¢La asesoria Técnica por parte del personal es?

Muy buena ]
Aceptable [ ]

Regular [ 1]
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10.

¢Por qué motivo va usted a la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX”?

Mantenimiento de Vehiculos.
Arreglo de Vehiculos

Consultas

JUUL

Cotizacion y/o repuestos

¢Cual cree usted son de importancia cuando frecuenta una empresa
automotriz?

Calidad y variedad del servicio

Tiempo justo en la entrega
Servicio al cliente especializado

Infraestructura adecuada

g Ul

¢Actualmente en qué empresa Automotriz del Valle de los Chillos realiza el
chequeo y mantenimiento de su vehiculo?
AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX
Talleres JJ e hijos

Mecanica Hnos. Torres

Talleres Aguirre

HUHUL

Otros

¢ Cree usted que se deberia implementar nuevos servicios en la empresa?
S ]

NO ]

Cual
¢Con que frecuencia acude a la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN
PRIX”?
1a 10 veces al afio [ ]
10a20vecesalafio [ |
20 a mas veces al afio [ |
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ANEXO D.

TABULACION DE LA ENCUESTA
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1.- ;Conoce usted la existencia de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”?

N° de
OPCION encuestados %
Sl 76| 66.67
NO 38| 33.33
TOTAL 114 100

2. ¢Como se entero de la existencia de la empresa antes mencionada?

N° de
OPCION encuestados %
Familiares 52| 4561
Amigos 41| 35.96
otros 21| 18.42
TOTAL 114]100.00

3. ¢La calidad de atencion de la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”

es confiable?

N° de

OPCION encuestados %

Sl 85| 74.56

NO 29| 25.44

TOTAL 114 100
4.¢, Cree que los precios son:

) N° de

OPCION encuestados %

Excelentes 22 19.30

Buenos 85 74.56

Malos 7 6.14

TOTAL 114 100.00
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33.33%4) msl
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4. ¢Laasesoria técnica por parte por parte del personal es?

N° de
OPCION encuestados %
Muy buena 22 19.30
Aceptable 85 74.56
Regular 7 6.14
TOTAL 114 100.00

6.14%

74.56%

19.30%

B Muy buena
M Aceptable

Regular

6¢Por qué motivo va usted a la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”?

N° de
OPCION encuestados %
Mantenimiento del
vehiculo 81 71.05
Arreglo de
vehiculos 20 17.54
Consultas 9 7.89
Cotizacion y/o
repuestos 4 3.51
TOTAL 114 100.00

7.89%

3.51%

B Mantenimiento del
vehicula

Arreglo de
vehiculos

Consultas

Cotizaciony/o
repuestos

7.¢ De las siguientes caracteristicas, sefiale ¢ Cual cree usted son de importancia cuando

Frecuenta una empresa automotriz?

N° de

OPCION encuestados %
Calidad y variedad del
Servicio 49 42.98
Tiempo justo en la
entrega 35 30.70
Servicio al cliente
especializado 20 17.54
Infraestructura adecuada

10 8.77
TOTAL 114 100.00

8.77%
o Calidad y
variedad del

42.98%
. = Tiempo justo

servicio
en la entrega
30. o

8.¢Actualmente en que empresa automotriz del Valle de los Chillos realiza el mantenimiento

y chequeo de su vehiculo?
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Ne° de
OPCION encuestados %
“Auto Diagnostico
Gran Prix” 46 40.35
Talleres JJ e hijos 30 26.32
Mecanica Hnos
Torres 18 15.79
Talleres Aguirre 12 10.53
Otros 8 7.02
TOTAL 114 100.00

“ Buto Diagnostico
7.02% Gran Priz”

10.53% 10.35% BTalleres JT ehijos

Mecanica Hnos

Tarres

157 B Talleres Aguirre

26.32%

9¢Cree usted que se deberia implementar nuevos servicios en la empresa?

N° de
OPCION encuestados %
Sl 94 82.46
NO 20 17.54
TOTAL 114 100.00

17.54%

4q msl
‘ 82.46%
B NO

10;Con que frecuencia acude a la empresa “AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX”?

B1a10vecesal

16.67%

aflo
oy M10a20vecesal
.'51.75/0 o
31.58%

20amAsvecesal
aflo

N° de
OPCION encuestados %

1 a 10 veces al afio 59 51.75

10 a 20 veces al
oo 36 31.58

20 a mas veces al
afio 19 16.67
TOTAL 114 100.00
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ANEXO E.

INVENTARIO DE HERRAMIENTAS, MATERIALES Y
EQUIPOS
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INVENTARIOS DE HERRAMIENTAS

HERRAMIENTAS DE LA EMPRESA "AUTO DIAGNOSTICO GRAN PRIX"

Cant Detalle Precio Total
12 | PLAYOS DE PRESION 10.00 120.00
10 | PLAYOS SIMPLES 10.00 100.00
CAJAS DE JUEGOS DE LLAVES MIXTAS DESDE EL # 4

3 | HASTA EL #37 800.00 2,400.00
3 | JUEGO DE BROCAS 85.00 255.00
4 | JUEGO DE LLAVES HEXAGONALES 600.00 2,400.00
25 | DESARMADORES PLANOS 8.50 21250
25 | DESARMADOR ESTRELLA 9.50 237.50
1| LUPA 75.00 75.00
3| CALIBRADOR PIE DE REY 90.00 270.00
3| LLAVES DE PICO 45.00 135.00
3 | JUEGO DE SINCELES 70.00 210.00
2 | JUEGO DE MARTILLOS 40.00 80.00
8 | BROCHAS 3.20 25.60
1| LINTERNAS 32.00 32.00
4 | ESPATULAS 5.33 21.32
2 | EMBUDOS 5.10 10.20
2 | MESAS METALICAS 65.00 130.00
1| COCHE PARA LLEVAR MOTORES 200.00 200.00
1| COCHE DE ACOSTARSE 120.00 120.00
1| JUEGO DE CUCHILLAS 65.00 65.00
1| JUEGO DE PINZAS 45.00 45.00
4 | ESTILETES 1.20 4.80
6 | TNERAS 2.50 15.00
2 | JUEGO DESTORNILLADORES PLANO 150.00 300.00
2 | CAJAS DE LADOS (RACHAS) 170.00 340.00
6 | SACABOCADOS 15.00 90.00
4 | PINZAS MECANICAS 7.50 30.00
3 | JUEGO DE DADOS 320.00 960.00
2 | PROBADOR DE CORRIENTE 25.00 50.00
1| CINTA DE AISLAR 40.00 40.00
5| CABLES PASA CORRIENTE (PARA LA BATERIA) 25.00 125.00
2 | GATOS HIDRAULICOS DE BOTELLA 250.00 500.00
4 | SOPORTES 50.00 200.00
1| EXTENSION CON FOCO 35.00 35.00
6 | RECIPIENTES METALICOS 15.00 90.00
2 | BASE PARA BAJAR MOTORES 300.00 600.00
1| JUEGO DE YUNQUES PARA ENDEREZAR 1,100.00 1,100.00
1| JUEGO DE MARTILLO DE GOLPE PARA ENDEREZAR 1,172.95 1,172.95
1| PORTO PARA ENDEREZAR 800.00 800.00
TOTAL $13,596.87
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INVENTARIO DE MATERIALES

Cantidad Detalle Precio Total

15 MASCARILLAS 1.80 27.00
3 GAFAS 5.20 15.60
12 GOMAS DE FRENOS 8.50 102.00
1 PAQUETE DE PAPEL 27.92 27.92
15 AGUA DESTILADA (FRASCOS) 2.22 33.30
80 LITROS TINER 1.50 120.00
2 BALATAS 12.00 24.00
70 ELECTRODOS( KG) 6.00 420.00
20 PAQUETES DE FRANELAS 18.00 360.00
80 GUAIPE 0.80 64.00
100 MASKING 2.00 200.00
8 RODILLOS 5.00 40.00
1 ACEITE 60.00 60.00
25 FRANELAS 3.20 80.00
1 GALON DE GASOLINA 20.00 20.00
100 LIJAS DE HIERRO 1.00 100.00
200 LIJAS DE AGUA 1.00 200.00
8 GALONES DE PINTURA POLITERANO | 80.00 640.00
22 GALONES DE MASILLA 30.00 660.00
TOTAL $3,193.82
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INVENTARIO DE EQUIPOS

Cantidad Detalle Precio Total

4 GATAS DE BOTELLA DE 30 TENELADAS 250.00 1,000.00
1 LIMPIADOR DE INYECTORES 900.00 900.00
3 TORQUES 500.00 1,500.00
1 MULTIMETRO DIGITAL 150.00 150.00
1 TALADRO 101.45 101.45
4 ESMERIL 80.00 320.00
2 METERINES 450.00 900.00
1 COMPROVADOR DIGITAL 150.00 150.00
1 LAVADORA DE VEHICULOS 550.00 550.00
2 ENTENALLA 80.00 160.00
6 CABALLETES 50.00 300.00
1 LAMPARA DE TIEMPO 250.00 250.00
3 GATAS LAGARTOS 400.00 1,200.00
2 COMPRESORES PEQUENOS 750.00 1,500.00
3 COMPRESSOR GRANDE DE 6 HP 1,278.00 3,834.00
2 SOPLETES 180.00 360.00
5 CALIBRADORES 85.00 425.00
3 SUELDAS ELECTRICAS 500.00 1,500.00
1 ASPIRADORA 500.00 500.00
1 ESCANER 1,500.00 1,500.00
3 TEQUE "2HP" 299.85 899.55

TOTAL $ 18,000.00
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