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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado, el presente trabajo de investigacion denominado:
“Evaluacion y propuestas para mejorar la competitividad de la empresa Auto
Motors Import de la ciudad de Trujillo” tuvo como objetivo principal establecer las
iniciativas para mejorar la competitividad de la empresa.

Para ello la primera tarea fue evaluar el nivel de competitividad alcanzada por la
empresa Auto Motors Import, para luego pasar a definir y establecer iniciativas
para mejorar la competitividad de la misma.

Con las pautas definidas y el analisis de la matriz FODA de la empresa
elaboramos las propuestas de mejora para la competitividad y esperamos la
puesta en marcha por la empresa.

Basandonos en nuestro marco teorico y conceptual procedimos a interpretar los
resultados obtenidos después de aplicar las encuestas a la muestra del presente
trabajo de investigacion.

Finalmente he plasmado conclusiones y recomendaciones obtenidas luego del
largo andlisis, comprendido a lo largo de estos meses de arduo trabajo.
Sometemos a su evaluaciébn nuestro presente trabajo, esperando puedan

considerar que cumple con los requisitos para ser aprobado.
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RESUMEN

El presente trabajo busca responder, con una solucion, a una necesidad de
mejora manifestada en la empresa Auto Motors Import S.A.C. Se parte de la
evaluacion del nivel de competitividad alcanzado por la empresa Auto Motors
Import en el afio 2015, a partir de ello se ha desarrollado a nivel de propuesta el
direccionamiento estratégico y un conjunto de iniciativas orientadas a mejorar la

competitividad de la empresa.

Han participado en la investigacion 14 colaboradores de la empresa Auto Motors
Import, a quienes se les aplicd el cuestionario y a 6 clientes corporativos la
entrevista para obtener informacién referida a la variable de estudio como
también se consider6é como parte de la poblacién a los principales clientes que
ocasionalmente visitan la empresa para recibir un servicio del taller mecénico
automotriz. Se ha utilizado el disefio de contrastacion no experimental
transversal de una sola casilla y para el andlisis de los datos se hace uso de la

estadistica descriptiva.

Los resultados de la investigacion han permitido determinar que el nivel de
competitividad alcanzado por la empresa Auto Motors Import de la ciudad de
Trujillo en el afio 2015 es bajo, siendo una de las principales debilidades y
amenazas que no cuenta con un gerente encargado de velar por el crecimiento
de la empresa y el incremento indiscriminado de pequefios oleocentros que
brindan precio muy mddicos en mantenimientos, asi como el incremento de
talleres técnicos informales. Y las fortalezas y oportunidades que presenta la

empresa son que cuenta con capacidad econdémica y de endeudamiento a largo



plazo y el desarrollo de convenios con corporativos e instituciones publicas y

privadas.

A partir de ello se ha elaborado a nivel de propuesta el direccionamiento
estratégico para la empresa y un conjunto de iniciativas orientadas a mejorar la

competitividad de la empresa Auto Motors Import en la ciudad de Trujillo.

Palabras clave: Evaluacioén, nivel de competitividad, iniciativas para mejorar la

competitividad.



ABSTRAC

This paper seeks to answer, a solution, a need for improvement in the company
manifested Motors Auto Import SAC It is part of the evaluation of the level of
competitiveness achieved by the company Import Auto Motors in 2015, after it
was developed to level the strategic direction and proposed a set of initiatives

aimed at improving the competitiveness of the company.

They have participated in the investigation 14 employees of Auto Motors Import,
who were administered the questionnaire and interview to obtain information
related to the study variable as it was considered as part of the population to
major customers of the company occasionally visit the company to receive a
service auto repair shop. We used non-experimental design contrasting cross

one box and the data analysis using descriptive statistics ago.

The research results have established that the level of competitiveness of Auto
Motors Import of Trujillo in the current year is low, the main weaknesses and
threats that do not have a manager in charge of ensuring growth the company
and the indiscriminate increase in small oleocentros that offer very reasonable
price maintenance, as well as the increase in informal technical workshops. And
the strengths and opportunities of the company are to have financial capacity and
long-term debt and development agreements with corporate and public and

private institutions.



From this we have developed a level of proposed strategic direction for the
company and a series of initiatives aimed at improving the competitiveness of

Auto Import Motors in the city of Trujillo.

Keywords: Evaluation, competitiveness, initiatives to improve competitiveness.
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INTRODUCCION



1

INTRODUCCION

1.2Formulacion del problema

1.2.1 Realidad problemética

La competitividad empresarial hoy en dia es considerada un tema
fundamental en los sectores de actividad econémica tanto a nivel de
paises desarrollados como de paises en vias de desarrollo, el contexto
internacional y sobre todo el proceso de globalizacion exige a las
organizaciones ser eficientes y eficaces en el manejo de los recursos
financieros, humanos, naturales, tecnoldgicos entre otros, para poder
enfrentar el reto que representa el mercado no solo nacional sino fuera de

las fronteras de sus paises de origen.

La presente investigacion pretende abordar aspectos teoricos
fundamentales en el ambito de la competitividad para el desarrollo del
ambito empresarial. Es asi como en primer término se estudiara la
competitividad, su definicion e importancia en el contexto empresarial,
para luego hacer una evaluacion de la de la empresa Auto Motors Import
de la ciudad de Truijillo con el animo de elaborar propuestas que permita

mejorar su competitividad.

Auto Motors Import es un taller de servicio de mecanica automotriz
MULTIMARCAS, el sector donde opera la empresa denominado: Sector
Automotriz, especificamente talleres de mecanica automotriz, es un sector
bastante competitivo, siendo los principales talleres de mecanica
automotriz de la ciudad de Trujillo el Grupo Autonort, Anorsa, Grupo

14



Gildemeister, Grupo Interamericana Trujillo, Grupo Autoshop Peru SAC,
B Motors, Grupo Neo Motors SAC, Manucci Diesel, Grupo SGS Truijillo
gue son los principales competidores directos de Auto Motors Import,
también existen un gran numero de talleres de mecéanica automotriz
informales ubicados en diferentes zonas de la ciudad de Trujillo, los que

se convierten en competidores indirectos de Auto Motors Import.

En este contexto Auto Motors Import es un taller de servicio de mecanica
automotriz MULTIMARCAS autorizado por Bosch en la categoria Bosch
Car Service / Bosch Diesel Service. Se encuentra ubicado en
Panamericana Norte Km 557, provincia de Trujillo, departamento de La
Libertad. Su gerente general es el Sr. Fernando Vasquez. Auto Motors
Import cuenta con un area aproximada de 4000m?, dividido en dos lotes

de areas similares.

El taller no cumple con la imagen corporativa del concepto BCS (Bosch
Car Service / Bosch Diesel Service.). Se ve mucho desorden y suciedad,
paredes con tierra y con manchas. La recepcion y la sala de espera no
cumplen con el concepto. Tampoco cuenta con vestuarios para el

personal del taller.

Auto Motors Import consigna un flujo mensual de 75 unidades, el cual no

cubre los gastos del taller, siendo su optimo de flujo mensual de 600

unidades. Si bien se cuenta con un laboratorio Diesel implementado, no

15



se cuenta con el encargado mecanico que tenga destreza en el manejo

del laboratorio Diesel.

Actualmente los estados de resultados dan cifras negativas, o que genera
retrasos en pago de impuesto y planillas. No cuentan con un jefe de taller

y tienen solo dos técnicos calificados.

Estos aspectos indicados le restan competitividad a la empresa Auto
Motors Import, es por ello que se emprende la presente investigacion que
busca no solamente abordar aspectos tedricos fundamentales en el
ambito de la competitividad para el desarrollo del ambito empresarial, sino
también hacer una evaluacion de la competitividad actual de la empresa
Auto Motors Import de la ciudad de Trujillo y a partir de ello elaborar

propuestas que permita mejorar la competitividad de la empresa.

1.2.2 Enunciado del Problema

¢,Cual es el nivel de competitividad alcanzado por la empresa Auto Motors

Import de la ciudad de Trujillo en el afio 20157

1.2.3 Antecedentes del problema

Se han identificado varios trabajos de investigacion relacionados con la

competitividad y el nivel de satisfaccion. Asi por ejemplo, tenemos:
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Antecedentes bibliograficos a nivel nacional

La tesis de Cordova Mostacero Lisette (2007) realizada en la Escuela de
Ciencias Economicas de la Universidad Privada Antenor Orrego,
denominada “Nivel de satisfaccion del cliente y estrategias para mejorar
calidad de los servicios en la Caja Rural — La Libertad — Sede principal de

Trujillo”; nos deja las siguientes conclusiones:

En el mundo empresarial la calidad esta a la orden del dia, cualquier
empresa o institucion que quiera permanecer exitosamente en el
mercado debe ser consciente de la necesidad de producir servicios
gue satisfagan a sus clientes y esto solo puede lograrse mediante

una estrategia de calidad. (Conseco Terry 2007).

El cliente satisfecho es el que piensa que ha hecho un buen negocio
con la empresa adquiriendo un determinado servicio. Ese grado de
satisfaccion influye en su comportamiento y en sus relaciones futuras
con la empresa. Si se analiza el perfil del cliente de ayer, se puede
mejorar el servicio para el cliente de hoy y el negocio del cliente de

mafiana. (El Comercio).

Por otro lado, la tesis realizada por Cubas Chavez, Jacobita Giovanna y
Flores Costa, Ana Lucia (2008) titulada “La Satisfaccién de los clientes a
través de estrategias de calidad de servicio aplicada al area de informes

y matricula en el Centro Peruano EL CULTURAL” resalta lo siguiente:
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La empresa que pueda lograr la satisfaccion de sus clientes sera la
mas competitiva en el mercado y lograr la lealtad de los clientes,
para ello se requiere de la realizacion de modelos especificos para
la medicién de la satisfaccion del cliente, tales como SERVQUAL,

modelo QUO y Modelo KANO.

Cuando se habla de la calidad de servicio se refiere a la totalidad
de los detalles y caracteristicas del servicio, que influye en su
habilidad para satisfacer necesidades dadas. Los principales
componentes de la calidad de servicio expuestos en esta tesis
manifiestan al caracter intangible, fiabilidad, rapidez, competencia,

rapidez, credibilidad, comunicacion y conocimiento del cliente.

Edgar Orlando Loyola Laurencio y Omar Alexis Rabanal Loyola (2006) en
su tesis titulada “El nivel de satisfaccidn de los clientes de A Serviban SA
Western Unidon — Truijillo con respecto a la calidad de servicio”; plantean lo

siguiente:

Deben ser innumerables las situaciones que se cuentan entre
ventajosas para las empresas que prestan un adecuado servicio al
cliente; no so6lo porque les proporcionard mayor entrega a sus
clientes trayendo consigo mayor estabilidad en el mercado, porque
sin suda "El fin de cualquier negocio, - segun dice Theodore Levitt

- es el de hacer y conservar clientes"” sino; porque podemos advertir
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a manera de mencién simplemente; que en el caso de atencién de

reclamos de los consumidores hacia la empresa.

Las instituciones pueden evitar el dafio que pueden originar los
clientes descontentos, con el simple hecho de atender esas quejas,

mediante estrategias adecuadas.

Gordillo Andrade Elizabeth, (2004), en su tesis para optar el titulo de
licenciada en Administracion “DISENO DE ESTRATEGIAS DE
MARKETING FARMACEUTICO PARA MEJORAR EL
POSICIONAMIENTO DE FARMABOLIVAR”. Llego a la siguiente

conclusion:

El estudio realizado confirma que la imagen y el posicionamiento
actual de Farma Bolivar no es fruto del azar, sino consecuencia
directa tanto de acciones estratégicas que se disefian por parte de
la empresa, como de experiencias de los propios consumidores en

su proceso de vinculacién con la farmacia.

Ponce de Ledn Mannucci, Luis Alejandro y Tinedo L6pez, Pedro David
(2003), en su tesis para optar el titulo de Licenciado en administracion
‘ELABORACION DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS DEL SERVICIO DORADO DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTES LINEA S.A. A LA CIUDAD DE

CHICLAYO.” Llegando a la siguiente conclusion:
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La falta de publicidad que Linea S.A. brinda al publico en general,
genera un desconocimiento de algunos de sus servicios, limitando
asi el aumento de sus ventas. Por ello el publico usuario del
transporte interprovincial opta por la competencia sin saber qué
Linea S.A. ofrece un servicio mas comodo, seguro y garantia a

comparacién de otras agencias.

Camus Vidal, Juan Luis y Pretell Diaz, José Luis (2003) en su tesis para
optar el titulo de Licenciados en Administracion “FORMULACION DE
ESTRATEGIAS PARA INCREMENTAR LAS VENTAS DE
MANTENIMIENTO Y REPARACION EN LA EMPRESA AUTOMOTORS
IMPORT S.A.C. DE LA CIUDAD DE TRUJILLO - 2003”. Llegando a las

siguientes conclusiones:

Proponen para el incremento de las ventas de los servicios de
mantenimiento y reparacion las siguientes estrategias: Estrategia
dirigida a la organizacion, estrategia de implementacion del
departamento de ventas, estrategia de mejora a la calidad de los
productos y servicios, estrategia de lanzamiento de nuevos

productos o prestacion de nuevos servicios.

Los objetivos relacionados con ventas son con el fin de ampliar la
participacion del mercado, incrementar el volumen de ventas y
mejora de imagen institucional, via procesos de un posible
departamento de ventas encargado de poner en marcha esfuerzo

reflejado en ventas.

20



Antecedentes bibliograficos a nivel internacional

Yamil A. (2005) Trabajo de Grado para optar al titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas de México “Evaluacion de la calidad en el

servicio en la refaccionaria Peregrina de San Martin Texmelucan”.

La investigacion tuvo como finalidad, evaluar la calidad en el servicio
en la refaccionaria Peregrina de San Martin Texmelucan. La
verdadera importancia en cuanto al contenido de la misma es ser una
herramienta de aplicacibn en las empresas de este tipo o

relacionados en este sector, para hacerlas méas rentables y seguras.

1.2.4 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica desde el punto de vista
practico en razon de que permitird conocer y evaluar la competitividad
actual de la empresa Auto Motors Import de la ciudad de Trujillo y a partir
de ello elaborar un plan de mejora que se refleje posteriormente en la

competitividad de la empresa

Desde el punto de vista tedrico se pretende abordar aspectos
fundamentales en el ambito de la competitividad para el desarrollo del
ambito empresarial. Es asi como en primer término se estudiara la

competitividad, su definicion e importancia en el contexto empresaria.

Finalmente debemos sefialar que el presente trabajo servirh como fuente
de informacion a investigadores, estudiantes y a los interesados en

general en tema de la competitividad empresarial.
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1.3Hipotesis

Dado el entorno competitivo del sector el nivel de competitividad por la
empresa Auto Motors Import de la ciudad de Trujillo en el afio 2015 es

bajo.

1.40bjetivos

1.4.1 Objetivo principal

Evaluar el nivel de competitividad alcanzado por la empresa Auto Motors

Import de la ciudad de Truijillo al afio 2015.

1.4.2 Objetivos secundarios

Realizar un analisis FODA para la empresa Auto Motors Import de la

ciudad de Trujillo.

Elaborar el Direccionamiento Estratégico para la empresa Auto Motors

Import de la ciudad de Trujillo.

Establecer las iniciativas para mejorar la competitividad de la empresa

Auto Motors Import de la ciudad de Truijillo.
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2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1. Introduccién

La gerencia actual sabe que debe establecer adecuadamente las ventajas
competitivas en sus productos o servicios, de modo que le permitan no
solo mantenerse en los mercados conquistados, sino ademéas que le
posibiliten el logro de otros nuevos. Hoy, ante la dinAmica de una
competencia muy agresiva, es necesario saber diferenciar bien los
productos y preocuparse por desarrollar esas ventajas competitivas que
permitan adentrarse en la comercializacion mundial en la que se dan

grandes oportunidades, pero también muchas amenazas.

Actualmente la mayoria de los estudios sefialan que la empresa para ser
competitiva, necesita establecer, desarrollar y perfeccionar sistemas
propios de Planeacién, Organizacion, Direccion y Control dirigidos a lograr
altos niveles de satisfaccion entre los individuos que en ella confluyen,
cimentados en un eficaz sistema de informacion interna y externa que le
permita anticipar y profundizar en los cambios que se vienen dando en su
medio ambiente. ¢ Qué demandan nuestros usuarios?, ;COmo estamos
respondiendo nosotros y nuestra competencia a las nuevas necesidades?
Estas son algunas de las muchas preguntas que la empresa debera ser
capaz de contestar. De poco o nada serviria generar productos o servicios

a un bajo costo si no se toman en consideracion estos aspectos.

Las empresas deben enfocarse en incluir en sus modelos administrativos
estrategias de productividad, calidad total, ventajas competitivas, cadena
de valor e innovacién, que estén enfocadas al alcance diario de la
competitividad. Estos factores o estrategias ayudan a medir que tan
competitiva puede ser una organizacion o empresa frente a un mercado

nacional e internacional. Las empresas tienen que estar en constante
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cambio para enfrentar el mundo de la globalizacién y determinar qué tan

competitiva 0 no puede ser en el mercado.

2.1.2. Acerca de la competitividad

El término competitividad, desde el punto de vista del analisis empresarial
y socioeconOmico, es importante ya que interviene positivamente en el
crecimiento economico de un pais. Visto de esta manera, se enfatiza en
la definicion dada por el profesor Michael Porter en este sentido, cuando
afirma que: “la competitividad esta determinada por la productividad,
definida como el valor del producto generado por una unidad de trabajo o
de capital. La productividad es funcién de la calidad de los productos y de

la eficiencia productiva™.

El objetivo principal de la competitividad es crear ventajas comparativas
gue permitan sostener y mejorar la posicion que tenga la empresa en el
entorno socioecondmico al que pertenezca y enfatizar en ellas en el
momento de crear y ejecutar iniciativas de negocios. La competitividad es
parte importante en la toma de decisiones gerenciales en la medida en
gue se relaciona con la eficiencia y eficacia internas de la organizacion.
Poder reconocer a tiempo las ventajas comparativas que posee la
empresa, por ejemplo mediante el analisis DOFA (Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) permite obtener mejores
rendimientos en aquellos aspectos en que la empresa sea mas fuerte en
comparacién con sus competidores y corregir falencias que puedan

afectar su estabilidad en el corto o largo plazo dentro del mercado.

A la hora de analizar la competitividad empresarial, es conveniente tener
en cuenta tanto la interna como la externa. “La competitividad interna se
refiere a la capacidad de organizacion para lograr el maximo rendimiento

de los recursos disponibles, como personal, capital, materiales, ideas, y

L PORTER, Michael. La competitividad, www.gestiopolis.com
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los procesos de transformacion. La competitividad externa esta orientada
a la elaboracion de los logros de la organizacion en el contexto del
mercado, o el sector a que pertenece. Como el sistema de referencia o
modelo es ajeno a la empresa, ésta debe considerar variables exégenas,
como el grado de innovacién, el dinamismo de la industria, la estabilidad

econOmica, para estimar su competitividad a largo plazo™.

La competencia es el principal estimulante de la competitividad. Es la
rivalidad entre las empresas la que lleva a éstas a modificar sus
estrategias, redefinir sus procesos e innovar. Un disefilo adecuado de
planificacion estratégica en una organizacion constituye la base para el
cumplimiento de las metas y objetivos propuestos. Sin embargo, algunas
empresas con frecuencia confunden posicionamiento con permanencia en
el mercado, generandose un estancamiento, debido a que sus esfuerzos
no se enfocan en el aumento de la productividad o la busqueda de
alianzas estratégicas, sino en reestructuraciones laborales con el fin de

reducir los costos, manteniendo constante la tecnologia.

Como lo expresa Michael Porter, “la competitividad esta determinada por
la productividad™, es esta ultima la que sustenta realmente la capacidad
de crecimiento de la empresa. La productividad hace referencia a la
facultad que tienen las empresas de producir mas con los recursos que
poseen; por ejemplo, dada una cantidad fija de trabajo y de capital, como
obtener una mayor produccién de la que se obtenia anteriormente con la
misma cantidad de ambos factores. Desde el punto de vista
microecondémico, la empresa que ofrezca un precio menor al del mercado
absorberia toda la demanda del bien, generando que sus competidores
se vean obligados a reducir el precio; y es en este momento donde
algunas empresas ante la incapacidad de ser mas productivas, incurririan
necesariamente en pérdidas si ofrecieran al nuevo precio, por lo que
algunas preferirian cerrar. La productividad aumenta la capacidad de

respuesta de las empresas ante cambios surgidos en el mercado.

2PELAYO, Carmen Maria. Horizonte de la competitividad, www.monografias.com
3 PORTER, Michael. La competitividad, www.gestiopolis.com
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Una empresa es competitiva en el mercado global cuando sus productos
han sido hechos pensando en el cliente, con la confiabilidad y duracion
especificadas garantizadas, y con un eficiente servicio de mantenimiento
posventa; son aquellos productos cuyos precios corresponden a la franja
de mercado estimada, los que tienen calidad certificada, los que entregan
oportunamente, los que influyen innovaciones fruto del conocimiento y la
tecnologia y que son vendibles en el mercado. “Al hablar de competitividad
debemos, entonces, referirnos a las variables ligadas a los aspectos
gerenciales y tecnologicos del desempefio de cada empresa y a las
variables de politica econdmica seguidas por cada pais™. Las primeras es
decir, las que dependen intrinsecamente del manejo interno de las
empresas, como la atencion a los clientes, las redes de comercializacion
y distribucion, la diferenciacién de los productos, la organizacion del
trabajo y la introduccion de nuevas tecnologias, refleja la capacidad
competitiva de la empresa. Las segundas dependientes de la politica
econdmica, son encargadas de generar un entorno que permita
aprovechar las ventajas del pais, tanto las naturales como las construidas,
otorgando la estabilidad a la inversién y fomentando la adaptabilidad a las
condiciones de la demanda, promoviendo las exportaciones y la
expansion de aquellos sectores y empresas con capacidad de innovar y

de competir en nichos exigentes del mercado.

El aumento de la productividad, es el camino que deben seguir las
empresas para lograr un crecimiento sostenible que les permita el
fortalecimiento y la expansion hacia nuevos mercados. Este puede darse
gracias a mejoras tecnolégicas y técnicas, a la introduccién de cambios
incorporados y desincorporados en la produccién y al mejor
aprovechamiento de los recursos, que permitan generar la mayor cantidad
de bienes en el menor tiempo posible y con un minimo de errores; y
ademas tener una funciébn de costos inferior o  suficientemente
competitiva en comparacion con las demas empresas competidoras, con

el fin de maximizar beneficios.

4S. Bustamante y otros. La competitividad: desafié para la Industria en América Latina, mayo de 1994.
Pag. 29.
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Como ya ha sido mencionado antes, la competitividad de una empresa
esta estrechamente relacionada con su productividad y si logra 0 no
desarrollar ventajas comparativas sostenibles. La ventaja comparativa de
una empresa estaria en la habilidad, recursos, conocimientos y atributos
de los que dispone dicha empresa, los mismos de los que carecen sus
competidores o0 que estos tienen en menor medida que hace posible la

obtencién de unos rendimientos superiores a los de los otros.

Pero hacer mas productiva una empresa no sélo implica aumentar la
productividad por medio de la tecnificacion sino ademas aumentar la
productividad laboral. Una forma de lograrlo es la capacitacién, que
permite incrementar la eficiencia de los trabajadores y disminuir el tiempo
de los procesos productivos, por otro lado un trabajador capacitado puede
influir en la manera de agregar mas valor a los recursos que posee la

empresa. Se deberia invertir en gestién del conocimiento.

Para alcanzar un mayor grado de competitividad no solo se requiere del
compromiso de las empresas, también es necesario que éstas tengan un
continuo acompafamiento estatal. Se requiere, que el Estado pueda
proveer un ambiente de estabilidad macroecondémica y ademas que
garantice la seguridad, la educacion, la infraestructura, la calidad de la
gestién oficial y la justicia, que enfocados en realizar seguimiento riguroso
a los planes de accion, faciliten el mejor desempefio de éstos. La
estimulacién estatal es necesaria para que los diferentes sectores de un

pais sean mas competitivos.

Si se lograra la construccion de un Estado fuerte, capaz de generar
confiabilidad, cooperacibn y responsabilidad seria factible la
competitividad internacional. Se captarian capitales y tecnologia
extranjera, que crearan un ambiente nacional (productivo y humano) que
permita a las empresas absorber, transformar, reproducir y crear
tecnologia, adaptandose a los cambios en el contexto internacional, que
las llevaran a exportar productos con mayor valor agregado. Tal condicion

necesaria ha caracterizado a los paises que, a su vez, han demostrado
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ser los mas dinamicos en los mercados mundiales. En el caso especifico
de Per(, aun no se ha dado un proceso intensivo de especializacion
industrial que permita la expansion a los mercados internacionales y la

participacion representativa en los mismos.

Sin embargo la capacidad competitiva estard determinada por
caracteristicas estructurales como: el tamafio de mercado doméstico, la
forma en que se relacionan los distintos sectores productivos, el nivel de
concentracion en las distintas industrias, las relaciones que se
establecen entre las diversas empresas mas alla del mercado, la
infraestructura cientifica y tecnoldgica, la tasa de ahorro y de inversion,
el sistema de subsidios y transferencias de ingresos, el sistema de
financiamiento, el nivel educativo y la calificaciéon de la mano de obra,

entre otras.

Uno de los mayores problemas de la industria es la falta de
estandarizacion en sus procesos productivos, esto causa mayores fuentes
de improductividad. En las falencias identificadas en las empresas, se
destacan los altos costos de funcionamiento, los perjuicios por la
deficiente calidad de los insumos, el incumplimiento de los proveedores y
la falta de una contabilidad sistematica. Con respecto a los productos, los
puntos mas criticos se refieren a los altos costos de produccion y la
entrega no oportuna, debido al largo ciclo de los procesos. Es importante
gue dia a dia las empresas o0 organizaciones se centren en implementar
la rutina que implica la estandarizacién, los mejoramientos, el
direccionamiento estratégico, en lo que esta asociado a despliegue de

objetivos estratégicos y mejoramientos de innovacion.

No solo la estandarizacién juega un papel importante en la baja
competitividad de las empresas peruanas, también se encuentran
relacionadas otras causas tales como: “Ausencia de vision a largo plazo,
falta de espiritu de equipo en el pais, normatividad legal, econdmica y

tributaria inadecuada, ausencia de vocaciéon de mercadeo, recurso
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humano subvalorado, infraestructura fisica y de servicios deficiente,

inseguridad™.

2.1.3. ¢(Qué fomenta la competitividad?

Con lo mencionado anteriormente los empresarios y las empresas se
preguntaran entonces ¢ Qué fomenta la competitividad? “Algunos de los
factores claves que fomentan la competitividad son: productividad,
actitud mental general positiva, gestion efectiva de todas las
organizaciones, normativa institucional y legal propia, factor humano,
infraestructura fisica y de servicios, informacion, desarrollo equilibrado y
armonico de los distintos eslabones de la cadena productiva, los gremios
deben ser activos en la capacitacion de la productividad, calidad y
planeacién estratégica, generadores de informaciébn que permita
comparacioén entre los afiliados, base para la transferencia de tecnologia
e intercambio de experiencia y una representacion proactiva en defensa

de sus afiliados’s.

Asi mismo, si una organizacion, cualquiera que sea la actividad que
realiza, desea mantener un nivel adecuado de competitividad a largo
plazo, debe utilizar antes o después, unos procedimientos de analisis y
decisiones formales, encuadrados en el marco del proceso de
"planificacion estratégica". La funcion de dicho proceso es sistematizar
y coordinar todos los esfuerzos de las unidades que integran la

organizacion encaminados a maximizar la eficiencia.

El uso de este concepto supone una continua orientacién hacia el entorno
y una actitud estratégica por parte de las empresas grandes como en las
pequefias, en las de reciente creacion o en las maduras y en general en

cualquier clase de organizacion. Por otra parte, el concepto de

> PEREA QUEZADA, Joaquin. Competitividad y desarrollo regional,www.monografias.com
6 NUNEZ MENDOZA, Alberto. En busca de la competitividad,www.gestiopolis.com
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competitividad nos hace pensar en la idea "excelencia”, o sea, con

caracteristicas de eficiencia y eficacia de la organizacion.

Para hablar de excelencia las empresas deben pensar en el concepto de
“‘estrategias competitivas”. De acuerdo con Michael E. Porter “la
segunda cuestion central en la estrategia competitiva es la posicion
relativa de la empresa dentro de sus sector industrial. El ubicarla
determina si la utilidad de una empresa esta por arriba o por abajo del
promedio del sector. Una empresa que se pueda ubicar bien, puede
obtener altas tasas de rendimiento aunque la estructura del sector sea

desfavorable y la utilidad promedio del mismo sea, por tanto, modesta.”™

Una estrategia intimamente ligada con la excelencia es la de calidad total
como estrategia clave de la competitividad. El mundo vive un proceso de
cambio acelerado y de competitividad global en una economia cada vez
mas liberal, marco que hace necesario un cambio total de enfoque en la

gestion de las organizaciones.

En esta etapa de cambios, las empresas buscan elevar indices de
productividad, lograr mayor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo
gue esta obligando que los gerentes adopten modelos de administracion
participativa, tomando como base central al elemento humano,
desarrollando el trabajo en equipo, para alcanzar la competitividad y
responda de manera idonea la creciente demanda de productos de éptima
calidad y de servicios a todo nivel, cada vez mas eficiente, rapido y de

mejor calidad.

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es
la mejoria permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando
una empresa como una maguina gigantesca, donde cada trabajador,
desde el gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel jerarquico esta

comprometido con los objetivos empresariales.

7 PORTER, Michael, La competitividad, www.gestiopolis.com
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Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten
los valores morales bésicos de la sociedad y es aqui, donde el empresario
juega un papel fundamental, empezando por la educacion previa de sus
trabajadores para conseguir una poblacién laboral mas predispuesta, con
mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mejor criterio
para sugerir cambios en provecho de la calidad, con mejor capacidad de
analisis y observacion del proceso de manufactura en caso de productos

y poder enmendar errores.

No solo se pude enfatizar en la calidad total, una empresa u organizacién
también debe tener en cuenta la ventaja competitiva la cual no puede ser
comprendida viendo a una empresa como a un todo. “Radica en las
muchas actividades discretas que desempefia una empresa en el disefio,
produccién, mercadotecnia, entrega y apoyo de sus productos. Cada una
de estas actividades puede contribuir a la posicion de costo relativo de las

empresas y crear una base para la diferenciacién.”

En el ejercicio de examinar todas las actividades que una empresa
desempefia y como interactian, con miras a determinar las fuentes de la
ventaja competitiva, la Cadena de valor constituye una herramienta basica
para tomar decisiones basadas en la excelencia. La cadena de valor
disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes para
comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de
diferenciaciones existentes y potenciales. Una empresa obtiene la ventaja
competitiva desempefiando estas actividades estratégicamente

importantes a menor costo o mejor que sus competidores.

Las actividades de valor deben ser asignadas a categorias que mejor
representan su contribucién a la ventaja competitiva de una empresa. Si

el procedimiento de pedidos es una forma importante en la que la empresa

8 S. Bustamante y otros. La competitividad: desafié para la Industria en América Latina, mayo de 1994.
Pag. 29.
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interactia con sus compradores. Con frecuencia las empresas han

obtenido ventajas competitivas al redefinir los papeles de las actividades.

El grado de integracion dentro de las actividades juega un papel clave en
la ventaja competitiva. Finalmente, competir en los sectores relacionados
con cadenas de valor coordinadas puede llevar a la ventaja competitiva a
través de interrelaciones. Una empresa puede explorar los beneficios de
un panorama mas amplio internamente o puede formar coaliciones con
otras empresas para lograrlo. Las coaliciones son alianzas a largo plazo
con otras empresas que carecen de consolidaciones directas, como
riesgos compartidos, permisos y acuerdos de provision. Las coaliciones
implican coordinar o compartir las cadenas de valor con socios de

coalicién que amplia el panorama efectivo de la cadena de la empresa.

Con todo lo mencionado anteriormente, se tiene entonces que la
competitividad no es producto de una casualidad ni surge
espontaneamente; por el contrario, se crea y se logra a través de un largo
proceso de aprendizaje y negociacion por grupos colectivos
representativos que configuran la dinamica de conducta organizativa,
como los accionistas, directivos, empleados, acreedores, clientes, por la
competencia y el mercado, y por ultimo, el gobierno y la sociedad en

general.

Teniendo en cuenta los factores claves que fomentan la competitividad
es importante que las empresas se orienten en la busqueda continua de
mercados locales, nacionales e internacionales, con el objetivo

fundamental de ser competitivas tanto interna como externamente.

Las empresas y organizaciones deben tener como objetivo fundamental
la competitividad, permanencia y posicionamiento en un mercado,
logrando asi un desarrollo econémico tanto para ellas como para un el

pais.
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2.2.

MARCO CONCEPTUAL

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

Amenazas se define como toda fuerza del entorno
que puede impedir la implantacion de una estrategia, o bien
reducir su efectividad, o incrementar los riesgos de la misma,
o los recursos que se requieren para su implantacién, o bien

reducir los ingresos esperados o su rentabilidad.

Andlisis DAFO  (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas, Oportunidades) su objetivo consiste en
ayudar a una empresa a encontrar sus factores
estratégicos criticos, para usarlos, una vez identificados, y
apoyar en ellos los cambios organizacionales:
consolidando las fortalezas, minimizando las debilidades,
aprovechando las ventajas de las oportunidades vy

eliminando o reduciendo las amenazas.

Andlisis de los grupos de interés (stakeholders)
el andlisis del grupo o individuo que puede afectar o ser

afectado por el logro de los objetivos de la organizacion.

Andlisis externo de la empresa se trata de ir

indicando los diferentes elementos del ENTORNO (macro

y micro entorno) que influyen a la empresa.
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2.2.5.

2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

2.2.9.

2.2.10.

Andlisis interno de la empresa consiste en el
estudio o analisis de los diferentes factores o elementos

que puedan existir dentro de una empresa.

Andlisis del entorno de la empresa el andlisis que
incluye la exploracion de los factores, que forman el

entorno en el cual actla la empresa.

Andlisis ETOP el analisis que constituye un perfil de
amenazas Yy oportunidades provenientes del entorno

externo de la empresa.

Benchmarking el proceso que consiste en la
medicién y comparacién de las operaciones o los procesos
internos de la organizacién con los del mejor representante
de su clase, proveniente del interior o exterior de la

industria.

Calidad Grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Capacidad gerencial es el conjunto de
conocimientos, experiencias, habilidades, actitudes vy
aptitudes (inteligencia) que permite a las personas influir
con medios no coercitivos sobre otras personas para lograr

objetivos con efectividad, eficiencia y eficacia.
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2.2.11. Capacidad productiva es la estimacion de
cuanto podra producir una empresa para determinar asi

sus condiciones para atender el mercado.

2.2.12. Competencia es la informacion sobre la
competencia que tiene mayor interés para la empresa es
el nimero de competidores, su cuota de mercado, su

tamafo, sus precios, los productos que ofrece, etc.

2.2.13. Control Proceso de observacion y medida,
consistente en comparar los resultados que se
han obtenido con los objetivos que se querian alcanzar. De
esta manera se ven las diferencias, es decir,
las desviaciones, y se estudia por qué han existido y cémo

se pueden solucionar.

2.2.14. Control estratégico tiene como finalidad asegurar
el cumplimiento del plan estratégico y comprobar que se
estan alcanzando los objetivos previstos en el mismo. El
proceso de control implica medir los resultados de las
acciones emprendidas, diagnosticar el grado de
cumplimiento de los objetivos previstos y, en su caso,

tomar medidas correctoras.
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2.2.15. Cultura estratégica es un conjunto de normas,
valores, actitudes y tipos de conocimientos relacionados
con la comprension de las actividades estratégicas, sobre
todo, los objetivos estratégicos y maneras de alcanzarlos,

compartidos por todos los miembros de una organizacion.

2.2.16. Cultura organizacional es un sistema de
significado compartido entre sus miembros, que ofrece
formas definidas de pensamiento, sentimiento y reaccion
que guian la toma de decisiones y otras actividades de los
participantes en la organizacion. Es también la interaccion
de valores, actitudes y conductas compartidas por todos

los miembros de una organizacion.

2.2.17. Datos internos es cuando la fuente de datos se
encuentra dentro de nuestra empresa. Estos tipos de datos
pueden ser muy interesantes para realizar andlisis que

optimicen el funcionamiento de nuestra empresa.

2.2.18. Datos externos son datos que podemos obtener de
otra fuente. Aqui se incluyen todos los datos primarios que
reuniremos para resolver nuestras necesidades de

informacion.

37



2.2.19. Debilidades (también llamadas puntos débiles)
son factores que limitan o reducen la capacidad de
desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa,
constituyen una amenaza para la empresa y deben, por

tanto, ser controladas y superadas.

2.2.20. Directivo Es quien toma las decisiones para una
estrategia conjuntamente con los otros directivos de la
empresa. Lleva a cabo las funciones de planificacion,

organizacion y control.

2.2.21. Efectividad es la relacion entre los resultados
logrados y los que se pro-pusieron previamente, y da

cuenta del grado de logro de los objetivos planificados.

2.2.22. Eficiencia es la relacion entre la cantidad de
recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia

estimado o programado utilizar.

2.2.23. Eficacia valora el impacto de lo que hacemos, del
producto que entregamos o del servicio que prestamos. No
es suficiente producir con 100% de efectividad, sino que
los productos o servicios deben ser los adecuados para
satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo tanto, la

eficacia es un criterio relacionado con la calidad
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(adecuacion al uso, satisfaccion del cliente). Ejes
estratégicos son las areas, campos, procesos claves o
dimensiones prioritarias que encontramos en la visién y en
las que debemos trabajar sistematicamente para alcanzar
el desarrollo organizacional. En esas é&reas se
concentraran los esfuerzos institucionales e individuales y
se organizaran las acciones al largo plazo, teniendo en
cuenta los objetivos estratégicos identificados para cada
eje. Se puede decir que los ejes estratégicos son cada uno
de los ambitos de actuacion en los que se pretende

introducir un cambio importante en los proximos afnos.

2.2.24. Entorno de la empresa es un conjunto de factores
que rodean la empresa y que influyen en su actuacion.

Entorno estable: sus elementos experimentan pocos

cambios. La empresa los puede prever con técnicas de
previsién, haciendo estudios de las tendencias, etc.

Entorno turbulento: sus elementos experimentan muchos

cambios, que se dan de una forma rapida y muy dificil de
prever. Las empresas, para convertirse en cada vez mas
fuertes, se van haciendo cada vez mayores y se van

interrelacionando.

2.2.25. Estrategia de la empresa un programa de
actuacion a largo plazo, que determina los objetivos

estratégicos de desarrollo de la empresa y que muestra
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como lograrlos en forma de objetivos operacionales y

tareas a realizar especificas.

2.2.26. Estructura organica es la distribucion, Ia
disposicion o el orden segun el cual estan organizados los
individuos que forman parte de una empresa. Evaluacion
de la competitividad del sector segun las cinco fuerzas de
M.PORTER - el enfoque de las cinco fuerzas es un
esquema para analizar la estructura de los sectores en los
cuales operan las organizaciones, distinguiendo cinco
fuerzas: 1) la rivalidad entre competidores; 2) la amenaza
de entrada de nuevos competidores; 3) la amenaza de
productos sustitutivos; 4) el poder de los compradores; 5)

el poder de los proveedores.

2.2.27. Evaluacion es un proceso que posibilita el
conocimiento de los efectos de un proyecto o programa en
relacion con las metas propuestas y los recursos
movilizados. Tyler considera que la evaluacion es el
proceso mediante el cual se determina hasta qué punto se
alcanzaron las metas propuestas. En el modelo de
evaluacion que propone este autor, se consideran las
intenciones del programa, las metas y objetivos de
comportamiento y los procedimientos que son necesarios

poner en practica para ejecutarlo con éxito. Por su
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parte, Suchman define la evaluacién como el proceso para
juzgar el mérito de alguna actividad y de esa manera,
conocer los procesos aplicados y las estrategias, que
permiten su comprension y redefinicion, en el caso de que
esta Ultima sea necesaria. De acuerdo con este autor, el
propdsito principal de la evaluacién es descubrir la
efectividad de un proyecto y/o programa y para esto, se
toma como base de comparacién sus objetivos, a la luz de

la relacién entre los objetivos y sus presuposiciones.

2.2.28. Formulacion de la estrategia es el disefio de un
método o camino para alcanzar la vision y la mision de la

empresa.

2.2.29. Fortalezas (también llamadas puntos fuertes) — son
capacidades, recursos, posiciones alcanzadas v,
consecuentemente, ventajas competitivas que deben y

pueden servir para explotar oportunidades.

2.2.30. Gestion empresarial es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las
actividades de trabajo con el propésito de lograr los
objetivos o metas de la organizacién de manera eficiente y

eficaz

2.2.31. Gestion estratégica (o direccidn estratégica o

administracion estratégica) podemos definir como: “el
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proceso  permanentemente  orientado hacia la
construccion, implementacion y monitorizacion de una
estrategia para garantizar la supervivencia y el desarrollo
de la empresa a largo plazo”. Por lo tanto, esta orientada a
largo plazo y centrada en los factores y las condiciones que
afectan a la empresa y que provienen tanto de su exterior,

como de su interior.

2.2.32. Grupos de interés (Stakeholders) Son los
colectivos que ejercen una influencia (o
potencialmente pueden ejercerla) sobre la capacidad de la
empresa para conseguir sus objetivos, sobre los medios de

comunicacion, sobre los recursos de la empresa, etc.

2.2.33. Indicador Es un valor o conjunto de valores que
proveen una medida para ponderar el resultado de un
proceso. Los indicadores pueden ser cuantitativos o
cualitativos, los primeros se expresan numéricamente
como una relacién de valores o como un valor porcentual,
los segundos mediante adjetivos 0 expresiones tales
como: excelente, bueno, regular, malo, se cumple en su

totalidad, se cumple parcialmente, no se cumple, etc.

2.2.34. Innovacion introduccion de algo nuevo, original, de

un cambio en estructuras existentes.

42



2.2.35. Innovacion sistematica una busqueda organizada
de cambios, y un analisis metddico de las oportunidades
que estos cambios ofrecen para aplicar innovaciones

sociales o econdmicas.

2.2.36. Macro proceso Agrupa y articula los procesos
propios de una de las areas en que se clasifican las

responsabilidades sustantivas de la organizacion.

2.2.37. Matriz de  McKinsey (o de Posicion
competitiva/Atractivo del sector).— el objetivo de esta matriz
consiste en situar los distintos negocios de la organizacion
segun el doble criterio de su posicibn competitiva en el
conjunto de la industria y el nivel del atractivo de la propia
industria. Si distinguimos en la matriz tres zonas para cada
dimensién (alta, media y baja), podremos identificar
nuevas posiciones relativas de las que se deducen
distintas opciones estratégicas para los negocios en ellas

ubicados.

2.2.38. Mision es el propdsito genérico o razén que justifica
la existencia de la organizacion. La mision ordena y aclara
“la idea de una organizacion”. Objetivos
estratégicos denominados también objetivos

generales son aquellos que se pretenden lograr a largo
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plazo. Son los resultados globales que esperamos lograr
para hacer real la vision, la mision y la estrategia. Objetivos
operativos que son los que definen las acciones inmediatas
que se han de realizar para alcanzar los objetivos

estratégicos.

2.2.39. Oportunidades es todo aquello que puede suponer
una ventaja competitiva para la empresa, 0 bien
representar una posibilidad para mejorar la rentabilidad de

la misma o aumentar la cifra de sus negocios.

2.2.40. Organigrama es la representacion grafica y
esquematizada de la estructura de una empresa con el
objeto de identificar las relaciones entre los diferentes

elementos.

2.2.41. Organizacion Utilizacion racional y coordinada de
las diversas partes de una empresa para conseguir la

maxima eficacia de los medios utilizados.

2.2.42. Planificacion se define como una funcion bésica de
la gerencia; que determina el futuro deseado;
gue supone imaginar una secuencia de hechos que
deseamos que suceda en la organizacién, vy
el proceso de construir un vinculo ideal entre la situacion

actual y la situacion deseada.
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2.2.43. Planes de accion conjuntos de programas y
proyectos propuestos los cuales pueden ser tanto de un
horizonte a corto plazo como una formulacioén a largo plazo.
El proposito de estos planes es garantizar que el plan

estratégico se llegue a poner en la practica.

2.2.44. Plan tactico Conjunto de decisiones que
desarrollan las operaciones de cada dia. Es posterior a la

estrategia.

2.2.45. Potencial de la empresa el potencial de la empresa
esta constituido por los recursos por los que entendemos
los activos productivos de la empresa. Los tres principales
tipos de recursos de la empresa son: 1) Tangibles:
financieros y fisicos. 2) Intangibles: tecnolbégicos vy
reputacién. 3) Recursos humanos. Una evaluacién de
dichos recursos le puede permitir a la empresa determinar
los puntos fuertes y los débiles y, ademas, explorar las

posibilidades futuras.

2.2.46. Presupuesto Expresion contable del plan
econdémico para un ejercicio econémico, generalmente de

un afo de duracion.

2.2.47. Procedimiento: Especifica la forma de llevar a cabo

una actividad, que debe hacerse y quien la hace. Un
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proceso define qué es lo que se hace y un procedimiento

como hacerlo

2.2.48. Proceso Es el conjunto de actividades relacionadas
entre si que, mediante la aplicacion de métodos, recursos,
técnicas y procedimientos, transforman elementos de
entrada (input) en elementos de salida con valor agregado
(output),Frecuentemente la salida de wun proceso

constituye directamente la entrada del siguiente proceso.

2.2.49. Proyecto: Es la organizacion de actividades
interdependientes que buscan una solucion util y racional
a una necesidad o problema con el fin de alcanzar un
objetivo institucional en el desarrollo y ejecucion de las
lineas estratégicas que conforman un Plan. Para cada
proyecto se hace una descripcion, el periodo, los
resultados esperados, el costo estimado de todo el
proyecto y los responsables del mismo. Los Proyectos
tienen una duracion predeterminada; esta caracteristica
“temporal” los distingue de las actividades rutinarias o
funcionales; ademas se diferencian de los procesos y los

procedimientos por no ser repetitivos.

2.2.50. Subproceso Partes bien definidas de un proceso,
cuya identificacibn resulta utii para establecer

responsabilidades especificas.
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2.2.51. Vision representa el futuro perfecto de la iniciativa
empresarial. Es la declaracion que sefiala a donde se
quiere llegar como organizacion en un plazo determinado.
Es una mirada hacia el futuro, que se basa en la
imaginacion, suefios, ambiciones y analisis ldgico

derivadas de las informaciones solidas.
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3. MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS
3.1. Material

3.1.1. Poblacién

La poblacién para el presente estudio se ha dividido en dos.

P1: que representa a los colaboradores de la empresa Auto Motors Import
de la ciudad de Trujillo, el mismo que estuvo integrado por 14
colaboradores que obran en la base de datos de la empresa.

P2 que representa a los principales clientes corporativos de la empresa
gue ocasionalmente visitan la empresa para recibir un servicio del taller
mecdanico automotriz, segun base de datos de la empresa los clientes

corporativos son en total 9 empresas.

3.1.2. Muestra

Para la muestra se ha tomado en cuenta a las poblaciones arriba
indicadas:

M1: Para el calculo de la muestra de colaboradores se ha tomado en
cuenta el numero total de ellos, cuyo detalle se consigna en el cuadro N°
01 del anexo (14 colaboradores).

M2: Para el caso de los clientes corporativos se ha decidido trabajar con

6 clientes frecuentes a quienes se les aplicé la entrevista.

3.1.3. Fuentes, técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

3.1.3.1. Fuentes de recoleccién de datos

Para extraer informacién se uso:
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Fuentes primarias: estuvo constituida por los 14
colaboradores de la empresa Auto Motors Import de la
ciudad de Truijillo y los 6 clientes corporativos frecuentes del

primer semestre del afio 2015.

Fuentes secundarias: estuvo constituida por documentos
de gestidon y normativos de la empresa Auto Motors Import

de la ciudad de Truijillo.

3.1.3.2. Técnicas de recoleccion de datos

Para el siguiente estudio se uso las siguientes técnicas de

recoleccion de datos:

3.1.3.2.1. Encuesta

Esta herramienta es la mas utilizada en la investigacion de
ciencias sociales. Esta herramienta utilizo los cuestionarios
como medio principal para recolectar informacién. Las
encuestas se aplicaron a los colaboradores, para que estos
plasmen por si mismo sus apreciaciones con respecto a la

empresa Auto Motors Import.

3.1.3.2.2. Entrevista

Permiti6 analizar la opinion de los principales clientes
involucrados, lo cual nos dio una idea de la percepcion los

clientes de la empresa Auto Motors Import.
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3.1.3.2.3. Matriz FODA

Permite analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas de la empresa.

3.1.3.2.4. Instrumentos de recoleccion

Como instrumento de recoleccién de datos se elaboré un
cuestionario el mismo que serd administrado a los
colaboradores de empresa Auto Motors Import, asimismo se
elaborard una guia de entrevista, el cual orientard las

conversaciones con los involucrados.

3.2. Procedimientos

3.2.1. Método

Se utilizd6 los siguientes métodos: analitico, sintético, comparativo,

deductivo y cientifico.

El método analitico se utilizé para realizar el analisis de la informacién de
las tablas estadisticas y de los gréficos; el método sintético se utilizé en la
redaccién de la introduccion asi como del resumen y conclusiones; el
método comparativo sirvio para realizar la comparacion de la informacion
gue se obtenga en el universo de la investigacion; el método deductivo
sirvid para redactar las conclusiones y recomendaciones; y el método
cientifico se aplico durante todo el desarrollo de la investigacion, puesto

gue se dio un enfoque holistico, es decir unitario e interrelacionado.
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3.2.2. Disefio de contrastacion

El disefio de contrastacion fue “No Experimental — Transversal” de una
sola casilla, ya que recolectamos y analizamos datos en un periodo de
tiempo pre determinado, con la finalidad de hacer inferencias respecto a
la variable.

La representacién grafica es como sigue:

M O
Doénde:
M = representa la poblacion muestra de estudio.
O = representa la observacion e informacion extraida de

la muestra que servird de base para determinar el

nivel de competitividad alcanzado por la empresa

3.2.3. Procesamiento y analisis de informacién

Los resultados del trabajo de campo se consolidaron en la elaboracion del
informe, para procesar la informacién se hizo uso del programa Excel y de

acuerdo a la informacion recolectada se elaboré cuadros y gréficos,

Para el andlisis de los resultados se hizo uso de la estadistica descriptiva.

3.2.4. Operacionalizacion de variables

El siguiente cuadro resume la variable y los indicadores de la presente
investigacion:
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de la empresa
Auto Motors
Import

desarrollar y mantener unas
ventajas comparativas que le
permiten disfrutar y sostener una
posicion destacada en el entorno
socio econdmico en que actua”

Recursos humanos
Tecnologia
Condiciones de la
demanda
Competencia

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL INDICADORES ESCALA
_ Infraestructura
Variable: "la capacidad de una empresa u fisica
L organizacion de cualquier tipo para Infraestructura _
Competitividad administrativa Ordinal

Elaboracién: Propia
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4. PRESENTACION DE EMPRESA AUTO MOTORS IMPORT SAC

Auto Motors Import S.A.C.

AUTO MOTORS IMPORT SAC fue fundada el 06 mayo de 1993 en la ciudad de
Trujillo, la empresa fue fundada por Fernando Maximo Vasquez Vasquez, eta
ubicada en el Km 557 de la Carretera Panamericana (frente a Transportes
Carranza). Asi mismo, la empresa tiene un area de servicio especializado para
realizar mantenimiento preventivo y correctivo a automoviles, camiones y buses,

dentro de esta area cuenta con un laboratorio para bombas de inyeccion Bosch.

Descripcion de infraestructura

Auto Motors Import cuenta con un area de mas de 4000 m2, distribuidos entre el
area de servicio técnico, area de exhibicion y é&rea administrativa. La
infraestructura de Auto Motors Import le permite ser el Unico taller automotriz con
7 elevadores de unidades, un amplio area de lavado, un area de planchado y

pintura por construir en sus mismas instalaciones.

Organigrama de Auto Motors Import

Gerencia General

Fernando Vésauez Vasquez

Administracion

Marcos Vasauez Wong

Contabilidad Logistica
Miriam Nole Mogollon Aleiandro Moreno Romero
Asistente Contable Asistente Logistica
Mario Avalos Gémez Gladis Ruiz Espil
Tesoreria Almacén
Maria Rodriguez Rodriguez Pablo Huacoto Visa
Mecanicos Vigilancia
55

Practicantes



Servicio que brinda:

- Mecanica automotriz

- Electricidad automotriz

- Planchado y pintura

- Escaneado individualizado por marca

- Mantenimiento preventivo y correctivo — unidades pesadas y livianas

- Reparacion de motores multimarcas.

Entre su equipamiento de taller podemos listar los siguientes equipos:

- 5 elevadores de dos columnas

- 2 elevadores de cuatro columnas

- 1 regloscopio/luxémetro

- 1 analizador dual de gases

- 1 cargador de baterias

- 1 rectificadora de discos y tambores
- 1 sistema de alineamiento

- 1 desmontadora de llantas

- 1 balanceadora de llantas

- 1 analizador de baterias

- 1 limpiador de inyectores a gasolina

Entre su equipamiento del laboratorio diesel podemos listar los siguientes

equipos:

- 1 banco Bosch EPS-707

- 1 probador de inyectores electronicos EPS-200
- 1 probador de inyectores EPS-100

- 1 exhaustor

- 1 limpiador de piezas por ultrasonido

- 1 kit de despiece de inyectores
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Horarios de atencién:

% Lunes a Viernes de 8:00 am a 1:00 pm y de 3:00 pm a 6:30 pm.

% Sébados de 8:00 am a 1:30 pm

Principales competidores

Los principales competidores directos de Auto Motors Import son los talleres

mecénicos automotrices de las siguientes empresas:

e Grupo Autonort

e Anorsa

e Grupo Autonort

e Grupo Gildemeister

e Grupo Interamericana Truijillo
e Grupo Autoshop Peru SAC

e B Motors

e Grupo Neo Motors SAC

e Manucci Diesel

e Grupo SGS Trujillo

Principales Clientes

Los principales clientes corporativos de Auto Motors Import son las siguientes

empresas.

e Costa Gas

e Transportes Carranza

e Inca Power

e Grupo Lari Contratistas

e Transporte Interprovincial 10

Ases

G4S Peru S.A.C.
Infopyme Peru S.A.C.
Cruz del Sur

Emtrafesa
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5. PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1. Evaluacién de la competitividad actual de Auto Motors Import
de la ciudad de Trujillo.

Auto Motors Import consigna un flujo mensual de 75 unidades, el cual no
cubre los gastos del taller. La capacidad instalada del taller es de 600
unidades al mes, la misma que se haya mediante una formula de
capacidad instalada automotriz, actualmente Auto Motors Import atiende
una pequefa parte de esta capacidad, lo cual no lo hace, actualmente,

rentable.

Grafico N°01

Atencion a vehiculos por mes en el 2015 en Auto Motors Import en
la ciudad de Trujillo

700
600 600 600
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400
300

200

100 54

48 53

Enero Febrero Marzo

Atenciones Optimo de Atencién

Fuente: Auto Motors Import
Elaboracion: Propia
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Interpretacion:

El gréfico N°01 corresponde a la cantidad de vehiculos atendidos por Auto
Motors Import en cada mes, obteniendo en Enero una atencion a 48
vehiculos, en Febrero una atencion de 54 vehiculos y finalmente en Marzo
una atencién de 53 vehiculos, pero vemos que el éptimo de atencion a
vehiculos al mes es de 600 vehiculos, entonces se sabe que en promedio

Auto Motors Import no cubre ni el 10% de su capacidad instalada.

Tomando como valor de venta promedio de una orden de trabajo la
cantidad de S/.400, se podria alcanzar a facturar, conservadoramente
hablando, mensualmente la suma de S/.240,000 atendiendo el total de
nuestra capacidad instalada , aproximadamente US$80,000. Pero
actualmente con el flujo mensual de servicio a unidades que tenemos se
llega a facturar aproximadamente S/. 30,000 mensual, que solo llega a
cubrir los costos directos e indirectos de la empresa como planillas,
deudas, tributos, predios, entre otros. Estas cifras no incluyen las
facturaciones por planchado y pintura ni tampoco reparaciones de bomba
de inyeccion en el moderno laboratorio diésel con el que cuenta Auto

Motors Import, sino, solo por servicio mecanico automotriz.
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Grafico N°02

Ingresos generados vs ingresos pronosticados en funcion a la
capacidad instalada de Auto Motors Import en la ciudad de Truijillo.

Reales, S/.
30,000.00

Fuente: Auto Motors Import SAC.
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

El grafico N°04 corresponde a la comparacion de los ingresos reales que
genera Auto Motors Import debido a su baja afluencia de clientes que es
en promedio S/. 30°000.00 mensuales y los ingresos pronosticados en
funcién al cumplimiento en su totalidad de atencién a vehiculos respecto
a la capacidad instalada que es de S/. 240°000.00. No llega a cumplir ni

con el 15% de los ingresos que debe generar Auto Motors Import.

El capital humano con el que cuenta actualmente Auto Motors Import es
aceptable por el flujo de vehiculos mensuales que frecuenta el taller pero
no es el éptimo con el que debe contar el taller. Los trabajadores con los

gue cuenta se hayan mediante una férmula de niumero de técnicos, lo que
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nos indica que la empresa debe contar con un minimo de 8 técnicos.
Actualmente, Auto Motors Import tiene un grave déficit de personal.
Tienen tan soélo 3 técnicos en el taller, cuando deberian de contar con 8
técnicos, sin considerar practicantes. Esto, sin considerar el personal

necesario para planchado y pintura, lavadero y laboratorio diésel.

Grafico N°03

Numero de técnicos automotrices con los que se cuenta vs 6ptimo
numero de técnicos automotrices con los que se deberia contar
Auto Motors Import en la ciudad de Trujillo.

10

Actualidad

M Tecnicos  ® Optimo de Tecnicos

Fuente: Auto Motors Import SAC.
Elaboracién: Propia

Interpretacion:

El grafico N°02 corresponde a la cantidad de técnicos calificados con los

gue cuenta Auto Motors Import para la operativa, que es de 3 mecanicos,
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pero vemos que el optimo de técnicos automotrices con los que debe
contar es de 9, considerando 8 técnicos automotrices y un Ing. que opere
el laboratorio diesel, entonces se sabe que Auto Motors Import no cumple
con la cantidad de técnicos que debe tener para operativa en funcién a su

capacidad instalada.

Actualmente, no cuentan con un jefe de taller y tienen sélo dos técnicos
calificados. Uno de los técnicos hace las veces de jefe de taller, el mismo
que no esta capacitado para desarrollar dicha funcién ya que no tienen

dominio en la comunicacién con el cliente.

La imagen corporativa de la empresa hace ver un notorio descuido de la
misma, lo que es absolutamente nada agradable a la vista de los clientes
ni de prospectos de clientes corporativos. Los exteriores e interiores de
Auto Motors Import se encuentra sucio y no siguen los parametros de
colores que rigen los BCS, asi como también lo letreros y totems se

encuentran en mal estado y sucios.

Basicamente todo taller automotriz en la actualidad debe contar con un
equipado y moderno salon de planchado y pintura, Auto Motors Import no
cuenta con una cabina de pintura, sino, cuenta con un area abierta donde
se viene desarrollando el pintado de vehiculos, presentando
inconvenientes en los acabados y por consiguiente, clientes insatisfechos
con el servicio brindado. Ahora referido al area de planchado, una
empresa como Auto Motor Import debe contar con una mesa de

traccionamiento, a lo que Auto Motors Import no cuenta con dicha mesa

62



de traccionamiento, ni con un area especifica para el servicio de
planchado y pintura, actualmente este servicio se viene desarrollando en
el mismo é&rea de pintura presentando las mismas deficiencias respecto a

los clientes.

Auto Motor Import no cuenta con una buena distribucion de sus areas de
recepcion de clientes, sala de espera y caja. Auto Motors Import cuenta
con un amplio espacio para ser distribuido en sus diferentes areas pero
actualmente la caja se encuentra en el segundo piso, aislado totalmente
del taller, sin sefialética que indique donde se ubica la caja, esto hace que
el cliente no lo ubique con facilidad y se torne un fastidio para el mismo.
La sala de espera no se encuentra implementada con lo basico y
necesario para hacer ameno y/o menos aburrido la espera del cliente por

su vehiculo.

La participacion de mercado de Auto Motors Import en comparacién de
sus principales competidores en el primer trimestre del 2015 se ve

reflejada en el siguiente cuadro:
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Cuadro N° 04

Participacion de mercado de los talleres que ofrece servicio de
mecanica automotriz

Seg

Departamento |

Etiquetas de fila v ENE. FEB. TOT.
INTERAMERICANA TRUJILLO S 229% 221% 22.5%
AUTONORT SA 21.3% 224% 21.9%
AUTOMOTORES GILDEMEISTER 168% 152% 159%
B MOTORS 89% 157% 126%
NEO MOTORS SAC 11.2% 107% 11.0%
MANUCCI DIESEL 126% 92% 10.8%
AUTOSHOP 14% 13% 13%
AGP TRUJILLO 08% 17% 13%
SGS MOTORS 12% 07% 09%
CC AVENTURA MALL PLAZA 14% 02% 07%
AUTOSHOP PERU SAC 08% 07% 07%
SUC. AGP TRUJILLO 02% 02% 02%
AUTO MOTORS IMPORT SAC 04% 00% 02%
BRAILLARD SA 02% 00% 01%
MULTICENTRO SANTA CATALIN 00% 00% 00%
SERVI EQUIPOS INTERNACION 00% 0.0% 0.0%
PREMIER MOTORS SA 00% 00% 00%
VIDA MOTORS INTERNATIONAL 00% 00% 00%

Fuente: Asociacion de Representantes Automotrices del Peru
Elaboracion: ARAPER

El siguiente cuadro ilustra los servicios ofrecidos por los principales
talleres de mecénica automotrices en la ciudad de Trujillo en los meses
de Enero y Febrero del afio 2015 en la cual se muestra en el puesto N°13
de un total de 18 empresas que brindan el servicio de mecanica automotriz
con una participacion del mercado del 0.4% en el mes de Enero y 0.0%
en el mes de Febrero, mostrdndonos un ponderado de 0.2% en
participacion de mercado. Asi también el cuadro N°4 nos indica que el
lider del sector es la empresa Interamericana Trujillo SAC con una

participacion de mercado del 22.5%.
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5.2. Resultados de la entrevista a los clientes sobre la
competitividad actual de Auto Motors Import de la ciudad de
Trujillo.

Para considerar la opinion de los clientes se aplicO una entrevista cuyos
resultados se presentan a continuacion, cabe indicar que para orientar
mejor la entrevista se tomaron en cuenta 5 enfoques, siendo el primero
relacionado al equipamiento de taller, el segundo correspondiente a la
distribucion del talle, el tercero indicando la seguridad e higiene del taller,
el cuarto correspondiente al nivel de conocimiento de los mecénicos y por
ultimo en enfoque referido a la atencion al cliente que brinda Auto Motors

Import.

Los resultados de esta entrevista se describen a continuacion:

ENFOQUE: EQUIPAMIENTO DE TALLER,

Preguntas

1.- ¢ Considera usted que Auto Motors Import se encuentra bien

equipada para brindar un buen servicio técnico automotriz? ¢ Por qué?

La respuesta de los clientes con respecto a este item fue
mayoritariamente que el taller si bien es cierto cuenta con Laboratorio
Diesel y es un factor importante que valoran los clientes sin embargo estos
sefialan considerar que no es suficiente, puesto que un taller automotriz
de dicha envergadura debe contar con mayores y mejores equipos, con lo
cual queda claro que la percepcion de los clientes respecto este enfoque

no es el mas adecuado.
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2.- ¢, Auto Motors Import siempre atiende todos los servicios por los que
viene a atender su vehiculo? Si la respuesta es no, ¢ Qué servicios no

fue atendido?

Al respecto, los clientes sefialan, que si bien es cierto, Auto Motors Import
brinda todos los servicios por los que vienen al taller, también se han
percatado que en el taller atienden solo algunos servicios tales como
reparaciones de motor, mantenimientos correctivos y/o preventivos y
limpieza del vehiculo pero otro servicios como enllantes, suspensiones,
planchado y pintura son tercerizados, demostrando lo antes mencionado,
gue Auto Motors Import no cuenta con el equipamiento necesario y debido

para atender todo tipo de servicio automotriz.

ENFOQUE: DISTRIBUCION DE TALLER

Preguntas

3.- ¢ Esta usted conforme con la distribucién de las area en Auto Motors

Import? ¢Por qué?

Con respecto a esta pregunta los clientes sefialaron que la distribuciéon no
es la mas adecuada indicando que la sala de recepcion se encuentra muy
alejada y carece de algunos complementos como television, masica,
revistas, etc, solo se encuentran algunos muebles. Asi mismo se hizo
evidente en opinion de los mismos clientes que las areas no estaban
correctamente sefalizadas para su rapida ubicacion. Confirmando la

debilidad existente en este aspecto.
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4.- Para brindarle una mejor atencion ¢ Cémo usted sugeriria reubicar las

areas?

Lo clientes coinciden que en primer lugar que las areas de Caja y
Recepcion deberian funcionar en un mismo lugar, también manifiesta que
la sala de espera deberia tener un mayor equipamiento, asi mismos los
clientes sefialan que se debe mejorar o implementar mobiliario,

sefalética, banner de las distintas areas.

ENFOQUE: HIGIENE Y SEGURIDAD DE TALLER

Preguntas

5.- ¢ Cual es su perspectiva de la higiene que presenta Auto Motors Import
partiendo por los técnicos automotrices hasta los servicios higiénicos de

la instalacion?

Los clientes tienen una percepcién negativa de este aspecto, uno de los
cuales es porque se ha corroborado que los servicios higiénicos carecen
de limpieza y existe presencia de insectos, por cuanto estos no se
encuentran debidamente aseados, lo mismo ocurre con los diferentes
ambientes, carecen de orden y limpieza, también existe la precepcién que
los técnicos no mantiene el orden adecuado con sus herramientas de
trabajo por lo que se percibe que estas estan todas distribuidas por
distintos ambientes de trabajo lo que dificulta su rapido desempefio en la

atencion al vehiculo.
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6.- ¢ Considera usted que Auto Motors Import le brinda la seguridad ante

cualquier ocurrencia hacia su vehiculo o su persona?

Los clientes han evidenciado que no existe sefalizacién de seguridad en
los ambientes del taller o tal vez indicaciones sobre alguna zona de
seguridad o algun protocola a seguir, tampoco instrumentos de seguridad
en cuanto a incendios tales como extintores en las zonas donde se trabaja
con gasolina, lo cual pone de manifiesto un total descuido con la ley de

seguridad e higiene industrial.

ENFOQUE: NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL MECANICO

Preguntas

7.- Cuando usted fue atendido ¢Evaluaron en su totalidad el vehiculo

indicandole otras posibles averias o el correcto estado de su vehiculo?

Los clientes opinan que la empresa, si bien atendié en su totalidad al
vehiculo tratando la averia por la que llego al taller automotriz podrian ir
més alld que solo enfocarse en la averia por la que llego y revisar el
vehiculo en su totalidad para ver posibles nuevas averias y darles una
solucién oportuna e instantanea, estos indican que dicho servicio podria

ser considerado como su valor agrado y fidelizarlos.

8.- Cuando recibié su vehiculo después de ser atendido ¢, Repararon la

averia, presento la misma averia o quizas una nueva averia?
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Los clientes indican que siempre los servicio son completos sin embargo
en algunas ocasiones muy raras los vehiculos presentaban las mismas
fallas, no siempre pero en lagunas oportunidades ha ocurrido de que los
problemas han persistido, y esto ha motivado que las quejas de los
clientes no tengan eco ya que si fue realizado por un tercero, no pudo
aplicarsele un control de calidad y no hubo a quien reclamar el trabajo mal
hecho, o simplemente Auto Motors Import muestra la carencia de

especialistas que garanticen la calidad de los servicios.

ENFOQUE: ATENCION AL CLIENTE

Preguntas

9.- ¢ Esté usted conforme con la atencién brindada por los técnicos

automotrices de Auto Motors Import? ¢ Por qué?

En términos generales si estan satisfechos, sin embargo es insuficiente
la cantidad de técnicos que tiene Auto Motors Import y se percibe la falta
de algunos especialistas en algunos servicios que ofrece. Seria mejor
gue consideren contrata expertos en determinados servicios que ofrece

pero los terceriza.

10.- ¢ Esta usted conforme con la atencién brindada por las encargadas

de la recepcion y caja de Auto Motors Import? ¢ Por qué?

Los clientes en su mayoria coinciden que el servicio ofrecido por el area
de caja y recepcién no es el adecuado por parte del personal de estas

areas lo que pone en manifiesto la falta de capacitaciones por parte del
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personal en temas de atencion al cliente y también la falta de interés por

la gerencia en capacitar a su personal para una buena atencion al cliente.

5.3 Anélisis FODA de la empresa AUTO MOTORS IMPORT de la
ciudad de Trujillo.

5.3.1 FORTALEZAS

Muy amplia infraestructura con mas de 4000 m?.

Cuenta con un moderno Laboratorio Diésel que solo tiene 2 talleres mas
en Trujillo.

Forma parte del Grupo Costa Gas Peru, empresa que es el colchon de
Auto Motors Import.

Cuenta con capacidad econémica y capacidad de endeudamiento a
largo plazo.

Cuenta con 7 elevadores que le permiten atender una mayor cantidad de
servicios al dia en comparacion a la competencia.

Actualmente tienen a cargo la atencion de toda la flota de vehiculos de

Costa Gas a nivel nacional, tanto en unidades mayores como menores.

5.3.2 DEBILIDADES

No se cuenta con personal idoneo en todas las areas.
Inadecuada distribucion de la planta.
Presentacion de los ambientes en términos de imagen no es la mas

adecuada.
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xNo se cuenta con técnico especialista en el manejo del Laboratorio
Diésel.

x Temor al no retorno de la inversion de la inversion por parte del Gerente
General.

% Debido a la baja atencion de vehiculos, Auto Motros Import no genera
ingresos que cubran el punto de equilibrio por ello demoran en pagar
planillas, lo que general incomodidad de trabajadores tanto del area
administrativa, como del area técnica.

% No se tiene definido un organigrama ni un manual de organizacion y
funciones.

% No cuenta con un gerente encargado de velar por el crecimiento de la

empresa.

5.3.3 OPORTUNIDADES

v Incremento de la flota vehicular a nivel regional.

v Desarrollo de relaciones corporativas con empresas de grandes flotas
vehiculares tales como: Gloria, Danper, Campo Sol, Avicola Chimu,
Avicola JB, Almapo, Morava, Sesuveca del Peru, etc.

v Desarrollo de relaciones institucionales que atienda la gran flota vehicular
de sus integrantes, instituciones tales como: Universidades como UPAO,
UCV, UPN, Clubs como Country Club, Club de Leones, Asoc. de caballos
de paso, colegios profesionales como Colegio de Médicos, Odontélogos,

Abogados, Contadores, Administradores, Comunicadores, etc.

71



v Negociacién con alguna marca nueva para poder ser su taller autorizado

0 su concesionario en Truijillo.

5.3.4 AMENAZAS

% La incursién en mantenimientos (cambio de fluidos vy filtros) de vehiculos
de empresas netamente encargadas a neumaticos, tal es el caso de
Pimentel.

% Elincremento indiscriminado de pequeiios oleocentros que brindan
precio muy modicos en mantenimientos.

x Elincremento de talleres técnicos informales.

x Los planes de mantenimientos de vehiculos nuevos comprados en
tiendas autorizadas obligan al comprador a realizar todo mantenimiento
preventivo o correctivo en sus mismos talleres automotrices.

x Baja participacion de mercado en el sector mecanico automotriz.

5.4 Elaboracién del Direccionamiento Estratégico para la empresa
AUTO MOTORS IMPORT de la ciudad de Trujillo:

5.4.1 Visién

Ser el Bosh Car Service mas admirado del norte del pais por la calidad
de servicio técnico brindado a nuestros clientes a partir de nuestra amplia

tecnologia de punta, atendiendo todas las marcas de vehiculos.
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5.4.2 Mision

Ser agentes de soluciones integrales que permitan a nuestros clientes

obtener los mejores resultados sin importar las marcas de sus vehiculos.

5.4.3 Valores

5.4.3.1 Compromiso

Estamos comprometidos en generar nuevas fuentes de empleo, de
acuerdo al crecimiento que se tenga. También cumplir a cabalidad
con nuestras obligaciones laborales, asi mismo cumplir en tiempo
y forma los requerimientos de la empresa y brindar apoyo a las

areas involucradas.

5.4.3.2 Innovacion

En Auto Motors Import avocamos nuestros esfuerzos en crear
nuevos proyectos para una mejora constante y sustentable, esto se
logra creando e implementando programas de capacitacion para

todo el personal.

5.4.3.3 Desarrollo y bienestar del recurso humano

El desarrollo de una empresa comienza por su fuerza de trabajo,
nuestros colaboradores. Creando e implementando programas de
capacitaciéon para todo el personal, al capacitar al personal se logra
fomentar la creatividad y aportes de nuevas rutas de accion,

procesos y retos.
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5.4.3.4 Responsabilidad

Cumplir con las tareas asignadas para el puesto, asi como con las
politicas que marca la empresa, delegar a cada integrante una
funcién para la toma de decisiones y asumir con seriedad nuestros

valores.

5.4.3.5 Servicio

Brindar el apoyo requerido por nuestros clientes y proveedores de
manera oportuna, sobre todo resolver oportunamente los
requerimientos de nuestros clientes y proveedores, con una actitud

positiva y cordial.

5.4.4 Objetivos

5.4.4.1 Objetivo general de Auto Motors Import:

Conocer los procesos aplicados por los lideres del sector en la
region, estudiar que ofrecen ellos y que podemos adaptar y mejorar
de ellos a nuestra empresa y al mismo tiempo identificar cual es
el problema que genera que nuestra empresa haya descendido en
aceptaciéon de mercado; para luego establecer técnicas y tacticas
para recuperar el prestigio y calidad de la empresay asi mismo
brindar un excelente servicio que permita fidelizar clientes actuales

y captar clientes potenciales.
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5.4.4.2 Objetivos especificos de Auto Motors Import:
e Obtener informacion para lograr conservar el ritmo del mercado

con el fin de manejar mas eficientemente los gustos de los clientes.

e Adquirir contratos fijos, abarcando nuevos mercados, mercados
corporativos. Brindando servicio técnico de calidad a flotas de

grandes empresas.

e Crear estrategias para aumentar la participacién de mercado y asi

mismo medir la eficacia de dichas estrategias a través de

indicadores.

5.5 Iniciativas para mejorar la competitividad de la empresa AUTO

MOTORS IMPORT de la ciudad de Trujillo:

5.5.1 Mejorade laimagen corporativa a partir de Brand book

de un Bosh Car Service

55.1.1 Mantenimiento de taller y letreros de acuerdo al

concepto Bosh Car Service

Las paredes deben ir pintadas del piso hasta 1 metro de
altura con el color Bosch Service Petrol y de un metro hacia
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arriba en color blanco. El portén y otras puertas que dan a la
calle también deben ir con estos colores. Se recomienda

utilizar una pintura resistente y facil de lavar.

Las puertas interiores deben ir pintadas en color Bosch
Service Azul, salvo que sean de vidrio o algun material

transparente.

Los elevadores que requieran repintado, deben ser pintados
en color Bosch Service Azul. Lo mismo para otros equipos,

enmallados, etc.

El letrero de la puerta principal debe ser limpiado y evaluar

el estado del mismo.

El tétem ha sido ocultado parcialmente por una pared
levantada por el local vecino, por lo que éste debe ser
reubicado para poder cumplir con su objetivo de atraer

clientes.

Se debe colocar un letrero de servicios, asi como un letrero

de empresas colaboradoras.

5.5.1.2 Implementacién de mobiliario, sefalética, banner

y posters de acuerdo al concepto Bosh Car

Service
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El mobiliario debera estar acorde con el concepto BCS, para
lo cual Auto Motors Import se guiara de un Brand book de un

Bosch Car Service.

Es importante la identificacion de las areas y de las

estaciones de trabajo.

La sefalética del taller debe estar acorde con el concepto
BCS. Los letreros deben ser de color BCS Azul y las letras o

simbolos de color blanco.

También debe estar debidamente sefialado el uso de
equipos de proteccion personal, como también los
dispositivos de seguridad y emergencia (extintores,

botiquines, rutas de escape, zonas seguras, entre otros).

Adicionalmente, se deben colocar banners y posters
relacionados al Bosch Car Service y repuestos Bosch como

parte de una estrategia de marketing visual.

5.5.1.3 Implementacién de uniformes a colaboradores

El personal de taller, de recepcién, laboratorio diésel y
administrativo debe vestir los uniformes de acuerdo al
concepto Bosch Car Service lo que permitirA una mejor
apreciacion ante los clientes y prospectos de clientes dando

una imagen de orden en todas las areas de la empresa.
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5.5.2 Mejora del é&rea de planchado, éarea de pintura,

laboratorio diésel y lavadero de vehiculos

5.5.2.1 Reacondicionamiento e implementacién del area

de planchado v pintura

Auto Motors Import debe separar cada area de tal manera
gue sea independiente una de otra, asi mismo debe
considerar la compra de una cabina de pintura que brindara
un acabo en el servicio excepcional, son pocos los talleres
gue brindan el servicio de pintura en cabina, considerando
por esa perspectiva se diferenciaria de la competencia. Auto
Motors Import debe considerar también la compra de una

mesa de traccionamiento para el area de planchado.

Una vez que Auto Motors Import cuente con ello se debe
afiliar con las compafias de seguros, para poder atender
unidades siniestradas aseguradas por estas compafias ya
gue estas aseguradoras exigen que el taller cuente con una

cabina de pintura y una mesa de traccionamiento.

Esta afiliacion generaria un importante flujo de vehiculos
para este servicio, los cuales podrian también ser fidelizados

como clientes habituales de Auto Motors Import.

El planchado y pintura deja un margen de entre 50 y 60%, lo

gue le daria mucha liquidez al taller para futuras inversiones.
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Es importante contar con centro de matizado, pues que un
pintor esté saliendo del taller para conseguir la pintura y
hacer las pruebas de color, tarda mucho tiempo. Los centros
de matizados son instalados por un proveedor de pinturas

bajo el marco de un contrato.

5.5.2.2 Capacitacion de encargados del Laboratorio

diésel

Es importante tener no solo los equipos necesarios para
realizar reparaciones diésel, sino contar con personal
especializado en estas funciones. Con este fin, el encargado
del laboratorio diesel deberd ser enviado a Lima y al
extranjero para ser capacitado en las reparaciones que se
pueden realizar con los equipos con los que cuenta Auto

Motors Import.

5.5.2.3 Reacondicionamiento del area de lavado de

vehiculos

Viendo la precaria situacién en la que se encuentra el
lavadero de auto se propone habilitar dos lavaderos para

vehiculos ligeros usando cortinas de plastico y contando con
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5.5.3

una hidrolavadora Karcher. Conviene tener un centro de
lavado SONAX y ofrecer lavado de salon. Este servicio de
lavado de salon serd el valor agregado que bride Auto
Motors Import por cualquier servicio que brinde a sus
clientes, obteniendo la fidelizacion de clientes sin afectar sus

costos.

Inversibn en nuevo equipamiento para taller y

mantenimiento de equipos.

Un taller bien equipado es una garantia para los clientes de que

sus vehiculos seran bien atendidos.

A fin de contar con equipos que permitan realizar diagnosticos

precisos, comodidad para realizar los trabajos y seguridad, se

sugiere a Auto Motors Import adquirir los siguientes equipos:

5.5.3.1 En el corto plazo (menos de 1 afio), inversién

de US$50,183:

1 Cabina de pintura (US$17,500)
1 Mesa de traccionamiento (US$25,000)

1 Scanner G-Scan (US$2,600)
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1 Analizador de liquido de frenos Bosch (US$370)
1 Analizador de liquido refrigerante OTC (US$60)
1 Booster Clarion (US$160)

1 Hidrolavadora Karcher HD517 (US$4,500)

5.5.3.2 En el mediano plazo (1 a 2 afios), inversion de

US$45,600:

1 Scanner Bosch KTS-570 (US$3,100)

1 Adaptador piezo-eléctrico para Bosch EPS-200

(US$5,900)

1 Equipo para carga de aire acondicionado Mastercool

(US$4,600)

1 Linea de inspeccién Bosch 3 en 1 (US$32,000)

5.5.3.3 En el largo plazo (3 a 5 afios), inversion de

US$134,000:

1 Sistema de alineamiento computarizado 3D (US$14,000)

1 Banco de pruebas Bosch EPS-815 + kit common-ralil

(US$120,000)
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Grafico N°05

Inversién a corto, mediano y largo plazo paralas mejoras de Auto
Motors Import en la ciudad de Trujillo.

$ 160,000.00
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Fuente: Auto Motors Import SAC.
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

El grafico N°03 corresponde a la cantidad de inversién que se tiene
que hacer en Auto Motors Import, que es de $ 50°183.00 a corto
plazo, monto que abarca requerimientos necesarios con grado de
urgencia para la operatividad del taller en un plazo menor a 1 afio,
de $ 45°600.00 a mediano plazo que abarca un lapso de tiempo
entre 1 a 2 afios y finalmente la inversién mas fuerte que es de $

134°000.00 con un lapso de tiempo de 3 a 5 afios.

Ahora también cabe resaltar que es importante que los equipos

reciban un mantenimiento adecuado y oportuno. Para esto, se debe
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preparar un plan de mantenimiento, pudiendo incluir un contrato de
mantenimiento con los proveedores de los equipos 0 con personal

especializado.

Ojo los scanners y equipos electronicos del laboratorio diesel
deben siempre contar con la Ultima actualizacion de sus sistemas
debido a la constante evolucién tecnolégica de los vehiculos

referente a su marca.

5.5.4 Brindar servicios adicionales que permitan integrar el

rubro automotriz.

Los servicios adicionales le dan al taller una mejor imagen frente
al cliente de trabajar en detalles que otros talleres no realizan.
Es por ello que se indica los siguientes posibles servicios

adicionales

e Auxilio mecénico 24 horas

e Servicio de enllante y desenllante

e Reparaciones de tubos de escape

e Venta e instalacion de aire acondicionado

e Tunning (timones, butacas, pedales, palancas de cambios,
etc.)

e Sistemas de posicionamiento global (GPS)

e \Venta e instalacion de sistemas de alarmas
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e Venta e instalacion de sistemas de audio/video
e Venta e instalacion sistemas de retroceso con camara
e Disefio de tapizado

e Venta de asientos para nifios

5.5.5 Marketing y campaifias

Una situacion a resolver con urgente celeridad es la falta de clientes.
Para esto, es imprescindible tomar acciones inmediatas para captar
y retener nuevos clientes, como por ejemplo contar con un area de
planchado y pintura afiliada a compariias de seguros y realizar otras

acciones como las que se detallan a continuacion:

5.5.5.1 Plan Estratégico de Marketing: Es importante
tener muy clara la importancia de la estrategia
para el logro de los objetivos de la empresa. El
plan de marketing es una herramienta de gestion
por la que se determina los pasos a seguir, las
metodologias y tiempos para alcanzar unos
objetivos determinados. Este plan debe estar
perfectamente unido al resto de departamentos
del taller (administracion, finanzas, taller,

almacén, personal, etc.)
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5.5.5.2

5.5.5.3

CRM (Customer Relationship Management):
Una empresa que se vuelca a sus clientes es una
empresa que utiliza la informacién para obtener
una ventaja competitiva y alcanzar el crecimiento
y la rentabilidad. En su forma méas generalizada, el
CRM puede ser considerado como un conjunto de
practicas disefiadas, simplemente, para poner a
una empresa en un contacto mucho mas cercano
con sus clientes. La base fundamental del CRM es
contar con una buena base de datos de cliente,
gue contenga informacién como edad, género,
estado civil, si tiene hijos y de qué edades, distrito
de residencia, ocupacion, distrito donde trabaja,
deportes, hobbies, etc. De este modo, aprender
mas acerca de cada uno de ellos, con el objetivo
mas amplio de que cada uno sea mas valioso,

incrementara el valor de la empresa.

Relaciones institucionales: Es  importante,
como parte del Plan Estratégico de Marketing,
crear relaciones con instituciones, tales como:
Empresas (descuentos para sus empleados y
para sus flotas), asociaciones sociales vy

deportivas, gimnasios, universidades, etc. Se
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5.5.54

5.5.55

debe trabajar con ellos descuentos y contratos de

mantenimiento de flotas, segun sea el caso.

Relaciones corporativas: Al igual que se
desarrolla convenios estratégicos con
instituciones, se considera como una muy buena
estrategia la de realizar relaciones corporativas
con grandes empresas que cuentan con grandes
flotas de vehiculos, vehiculos a lo que se les
puede dar mantenimiento, servicio técnico
especializado, atencion las 24 horas al dia y
auxilio mecanico en toda la regién norte del pais.
Todo ello a precios mddicos que sean atractivo
para las empresas corporativas, ya que con esta
estrategia nuestros ingresos estan direccionados

al volumen de unidades.

Convenios con socios estratégicos: Se deben
hacer convenios comerciales con proveedores de
productos que atraigan una mayor cantidad de
clientes. Por ejemplo, proveedores de
localizadores, alarmas, lubricantes, audio/video,

tunning, seguridad, servicio de grua, entre otros.
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5.6 Discusion de resultados

Con el proposito de profundizar el analisis de los resultados presentados
en el item anterior a continuacion planteamos algunas acotaciones que

ayudaran a entender mejor los resultados de la presente investigacion:

Considerando la definicion dada por el profesor Michael Porter (1990),
cuando afirma que: “la competitividad esta determinada por la
productividad, definida como el valor del producto generado por una
unidad de trabajo o de capital. La productividad es funcién de la calidad
de los productos y de la eficiencia productiva®. Con respecto al nivel de
competitividad alcanzada por la empresa Auto Motor Import en el afio
2015, puedo sefialar que existe un bajo nivel de competitividad en la
empresa, en tanto no se supere las limitantes que presenta la empresa
Auto Motors Import, como son: el taller no cumple con la imagen
corporativa del concepto BCS, también se ve mucho desorden y suciedad,
paredes con tierra y con manchas, la recepcion y la sala de espera no
cumplen con el concepto y tampoco cuenta con vestuarios para el
personal del taller, asi mismo no se cuenta con el encargado mecanico
gue tenga destreza en el manejo del laboratorio Diesel asi como tampoco
cuenta con un jefe de taller y tienen s6lo dos técnicos calificados.
Aspectos que también son corroborados por la opinién de los clientes tal
como se evidencia en los resultados de la entrevista realizada (Item 5.2).
Y por ultimo los estados de resultados dan cifras negativas, lo que genera
retrasos en pago de impuesto y planillas. Es por ello muy importante
mejorar la posicion que tenga la empresa en el entorno socioeconémico

al que pertenezca y enfatizar en ellas en el momento de crear y ejecutar

87



iniciativas de negocios. La competitividad es parte importante en la toma
de decisiones gerenciales en la medida en que se relaciona con la
eficiencia y eficacia internas de la organizacion. Es por ello que al analizar
la competitividad empresarial de Auto Motors Import, se ha tenido en
cuenta aspectos internos como externos, tal como lo sefala Porter (1990)
cuando indica que “La competitividad interna se refiere a la capacidad de
organizacion para lograr el maximo rendimiento de los recursos
disponibles, como personal, capital, materiales, ideas, y los procesos de
transformacion. La competitividad externa esta orientada a la elaboracion
de los logros de la organizacion en el contexto del mercado, o el sector a
gue pertenece. Como el sistema de referencia o0 modelo es ajeno a la
empresa, ésta debe considerar variables exdégenos, como el grado de
innovacion, el dinamismo de la industria, la estabilidad econémica, para

estimar su competitividad a largo plazo”.

Considerando el diagndstico realizado se ha elaborado a nivel de
propuesta el direccionamiento estratégico para la empresa Auto Motors
Import, el mismo que busca superar las falencias detectadas, no solo por
los colaboradores si también por los clientes corporativos de la empresa,
con ellos se pretende elevar el nivel de competitividad de la empresa, para
lo cual la empresa deberd implementar las iniciativas estratégicas

descritas en el item anterior.

Por otro lado con respecto a lo planteado por Cérdova Mostacero Lisette
(2007) en su trabajo de investigacion titulado, “Nivel de satisfaccion del
cliente y estrategias para mejorar calidad de los servicios en la Caja Rural

— La Libertad — Sede principal de Trujillo”, donde indica que en el mundo
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empresarial actual, la calidad esta a la orden del dia, cualquier empresa o
institucion que quiera permanecer exitosamente en el mercado debe ser
consciente de la necesidad de producir servicios que satisfagan a sus
clientes y esto solo puede lograrse mediante una estrategia de calidad.
(Conseco Terry 2007). Considero que las iniciativas elaboradas para Auto
Motors Import estdn orientadas en ese sentido, por lo que se sugiere la
implementacion de los mismos para mejorar la calidad del servicio
ofrecido en Auto Motors Import. Asi mismo se sugiere evaluar el nivel de
satisfaccion de los clientes de Auto Motors Import a efectos de que se

incorpore la opinién de estos en las decisiones relacionadas con la mejora.

Asi también Cubas Chéavez, Jacobita Giovanna y Flores Costa, Ana Lucia
en su trabajo de investigacion titulada “La Satisfaccion de los clientes a
través de estrategias de calidad de servicio aplicada al area de informes
y matricula en el Centro Peruano EL CULTURAL” plantean lo siguiente:
“La empresa que pueda lograr la satisfaccion de sus clientes sera la mas
competitiva en el mercado y lograr la lealtad de los clientes, para ello se
requiere de la realizacion de modelos especificos para la medicién de la
satisfaccion del cliente, tales como SERVQUAL, modelo QUO y Modelo
KANOQO”. En ese sentido considero que es importante conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes de Auto Motors Import, es por ello que dentro
de las iniciativas de mejora de la competitividad para la empresa se ha
considerado la implementacion de un CRM, estrategia que busca por un
lado tener un registro oficial de nuestro clientes y por otro lado conocer
sus gustos, preferencias y su nivel de satisfaccion de los clientes con los

servicio que presta la empresa. Esto en razén a que los clientes sefalan
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gue si bien es cierto Auto Motors Import cumple con atender las averias
por las que envian sus vehiculos a la empresa, los clientes quisieran que
la atencion sea de manera integral y que no solo se limite a atender el
area afectada sino que brinde sugerencias de otras posibles futuras

averias para asi realizar un mantenimiento preventivo del mismo.

Ademas Edgar Orlando Loyola Laurencio y Omar Alexis Rabanal Loyola
(2006) en su tesis titulada “El nivel de satisfaccion de los clientes de A
Serviban SA Western Union — Trujillo con respecto a la calidad de
servicio”; sugieren lo siguiente: “Deben ser innumerables las situaciones
gue se cuentan entre ventajosas para las empresas que prestan un
adecuado servicio al cliente; no sélo porque les proporcionard mayor
entrega a sus clientes trayendo consigo mayor estabilidad en el mercado,
porque sin suda "El fin de cualquier negocio, - segun dice Theodore Levitt
- es el de hacer y conservar clientes" sino; porque podemos advertir a
manera de mencion simplemente; que en el caso de atencidn de reclamos
de los consumidores hacia la empresa”. No obstante considero que Auto
Motors puede evitar el dafio que originan los clientes descontentos, con el
simple hecho de atender esas quejas, mediante estrategias adecuadas, o
en todo casi generando un valor agregado cuando los empleados del taller
sugieran algunas recomendaciones y/o posibles dafios colaterales, estos
aspectos también se va complementar con la estrategia CRM planteada
en las iniciativas, cuyo propdsito es conocer mejor a los clientes a efectos

de poder adecuar nuestros servicios a las diferentes necesidades que
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tienen nuestros clientes. No hay mejor consideracion para el cliente que
la de hacerlo sentir que nos importa y tomamos en cuenta sus peticiones
y/o quejas para poder mejorar el servicio con el Unico fin de satisfacer su
necesidad. Con ello no solo se da solucién a un problema ocurrido sino

gue incluso se puede fidelizar un cliente a Auto Motors Import.

Y por ultimo Ponce de Ledn Mannucci, Luis Alejandro y Tinedo Lépez,
Pedro David (2003), en su proyecto de tesis titulado “ELABORACION DE
UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS
VENTAS DEL SERVICIO DORADO DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES LINEA S.A. A LA CIUDAD DE CHICLAYO.” Llegando a
la siguiente conclusién: “La falta de publicidad que Linea S.A. brinda al
publico en general, genera un desconocimiento de algunos de sus
servicios, limitando asi el aumento de sus ventas. Por ello el publico
usuario del transporte interprovincial opta por la competencia sin saber
qué Linea S.A. ofrece un servicio mas comodo, seguro y garantia a
comparacion de otras agencias”. Llego a la conclusiéon que la principal
deficiencia de Auto Motors es la falta de clientes y para esto, es
imprescindible tomar acciones inmediatas para captar y retener nuevos
clientes, realizado acciones consideradas entre las iniciativas propuestas,
como la creacion e implementacion de un plan de marketing que es una
herramienta de gestion por la que se determina los pasos a seguir, las
metodologias y tiempos para alcanzar unos objetivos determinados. Este
plan debe estar perfectamente unido al resto de departamentos del taller

(administracion, finanzas, taller, almaceén, personal, etc.), de esta manera
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desarrollar estrategias de manera integral que brinde soluciones ante la

realidad problematica de Auto Motors Import.

Finalmente con los resultados arriba indicados y con el analisis respectivo
de los mismos puedo sefalar que el nivel de competitividad alcanzado por
la empresa Auto Motors Import de la ciudad de Trujillo es bajo. Con lo cual
la hipétesis planteada en la presente investigacion queda plenamente

demostrada.
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CUADRO DE OPERATIVIDAD DE INICIATIVAS

INICIATIVA

Mejora de laimagen

CUADRO DE OPERATIVIADAD DE INICIATIVAS

OBJETIVO

ACTIVIDADES

Mantenimiento de tallery letreros de acuerdo al concepto Bosh Car Service.

RESPONSABLE

LW VAON

RESUPUEST

corporativa a partir de [Brindar una mejor imagen de Auto Motors Import, Jefe de Marketing y Contabilidad 2 Semanas S/. 1,000.00
Brand book de un  |demostrando asi orden y limpieza en todas las dreas |Redisefio e implementacién de mobiliario, sefialética, bannery posters. Jefe de Marketing y Contabilidad 2 Semanas 5/ 1500.00
Bosh Car Service. |administrativas e incluso el area de servicio técnico. - _ -

Equipamiento de uniformes a todo el personal. Jefe de Marketing y Contabilidad 2'/,Semanas | S/. 850.00
Inversion en nuevo . e .
S Garantizar una excelente antociana a los vehiculos  |Elaboracidn de presupuesto y andlisis de inversion a corto plazo. Contabilidad y Jefe logistico ) Dias 5/, i
! ptaIIer i de los clientes en funcion a equipos de primer nivel Elaboracion de presupuesto y analisis de inversion a mediano plazo
ci upu isis de inversi i 20. . - ,
Ly que permitan realizar diagnésticos precisos, - v b Contabilidad y Jefe logistico 2 Dias §/. -
mantenimiento de comodidad para realizar los trabajos y seguridad i slicis de i i
equipos. p JOS Y seg . Elaboracion de presupuesto y analisis de inversion a largo plazo. Contabilidad y Jefe logistico 7 Dias 5/. )
Mejora del area de , . R , .
Ia:1chado iraads Mejorando e implementando equipos a las dreas de [Remodelaciony equipamiento de drea de planchadoy pintura. Jefe de Tallery Jefe logistico 2 Meses $ £2,600.00
p'nt ra Iat;orator'o planchadoy pintura se lograra captar posibles Remodelacidn y equipamiento del drea técnica y de lavadero de vehiculos
intura, i ; i uipami [ Y vehicu -
giéselylavaderode contratos con empresas de seguros, generandonos yequip v Jefe de Tallery Jefe logistico 2 Meses $ 7,690.00
nuevos ingresos y nuevos clientes. imi io0 dié ] i
vehiculos . g y Mantenimiento de Laboratorio diésel y busqueda de profesional encargado. Jefe de RR.HH. e $ 900.00
Brindar servicios Evaluacion de servicios adicionales. . ; )
- Crear una percepcion en los clientes y posibles Jefe Comercial 2Dias S/.
ORI | s el cembies B ok e Implementacion de servicios adicional
permitan integrar el C|enles e los servicios .rln ados frente alos mplementacion de servicios adicionales. Jefe Comerdial A4Semanas s/ 10,000.00
) demas talleres automotrices.
rubro automotriz. Difusion de servicios agregados que se brindarian. Jefe de Marketing 3 Dias 5/ 1500.00
Estrategias de Desarrollo de un plan estrategia de Marketing. . )
markegtingy Tomar acciones inmediatas para captary retener Jefe de Marketing 25emanas S/.
desarrollo de nu?vos clientes, asi c.om.o también mantener Desarrollo de relaciones institucionales y corporativas. Jefe Comercial 3Semanas 5/, 250,00
. satisfechos a los ya fidelizados.
campanas. Negociaciones con socios estratégicos y/o proveedores. lefelComerdial 3Semanas s/ 250,00
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CONCLUSIONES

Realizado la evaluacion de competitividad en el afio 2015 se ha
encontrado que el nivel de competitividad de Auto Motors Import a la fecha
es bastante bajo con respecto al sector y sus competidores, ese bajo nivel
de competitividad se refleja evidentemente en el bajo flujo mensual de
atencién a vehiculos, el grave déficit de personal con el que cuenta Auto
Motors Import, la falta de un puesto elemental en un taller automotriz como
es el de Jefe de Taller, la descuidada, deteriorada y precaria imagen

corporativa que brinda Auto Motors Import.

Sin embargo se ha encontrado que Auto Motors Import cuenta con
algunas fortalezas, las mas importantes son la amplia y propia
infraestructura con mas de 4000 m?, infraestructura que le permite atender
un flujo mensual de 600 unidades y asi generar aproximadamente
S/. 240°000.00 mensualmente. Otra de las grandes fortalezas que tiene
Auto Motors Import es que forma parte del Grupo Costa Gas Perd,
empresa gque es el colchén financiero para Auto Motors Import y asi poder
contar con capacidad econémica y capacidad de endeudamiento a largo

plazo, sin contar que atendemos la flota de Costa Gas a nivel nacional.

Las principales deficiencias o debilidades que presenta Auto Motors
Import son que no cuenta con personal personal idéneo en todas las
areas, tanto técnicas como administrativas, asi como tampoco se cuenta
con técnico especialista en el manejo del Laboratorio Diésel, también una

fuerte debilidad que tiene Auto Motors Import es la adversidad a la



inversion por parte del Gerente General, quien a pesar de tener como
socio estratégico financiero a Costa Gas, empresa que es de su propiedad
también; se rehlsa a invertir en Auto Motors Import, finalmente una fuerte
debilidad es la ausencia de una gerencia encargada de velar por el
progreso y solucién de inconvenientes en Auto Motors Import, sin ello no

se puede ver crecimiento en la misma.

La principal amenaza es que algunas empresas estan aumentando su
lineas de negocio, tales como la empresa Pimentel, que en sus inicios
estaba enfocada a brindar servicios de neumaticos y suspensiones pero
en la actualidad estan aperturando nuevas unidades de negocio
brindando servicio de mantenimientos preventivos a los vehiculos, asi
también el incrementos de oleocentros en la ciudad de Trujillo,
establecimientos que brindan basicamente el mismo servicio pero con un

precio muy por debajo de un taller automotriz.

Sin embargo tiene las oportunidades de desarrollo de relaciones
corporativas con empresas de grandes flotas vehiculares tales como:
Gloria, Danper, Campo Sol, Avicola Chimu, Avicola JB, Almapo, Morava,
Sesuveca del Perd, entre otras. También desarrollo de relaciones
institucionales que atienda la gran flota vehicular de sus integrantes,
instituciones tales como: Universidades como UPAO, UCV, UPN, Clubs
como Country Club, Club de Leones, Asoc. de caballos de paso, colegios
profesionales como Colegio de Médicos, Odontélogos, Abogados,

Contadores, Administradores, Comunicadores y demas.
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La participaciéon de mercado de Auto Motors Import es minima, siendo en
promedio 0.20% al primer trimestre del presente afo. Lo cual corrobora el
bajo nivel de competitividad por el que viene atravesando en la actualidad

Auto Motors Import

Se ha elaborado el direccionamiento estratégico para la empresa Auto
Motors Import siendo los aspectos desarrollados su vision, mision,

objetivos y valores.

Se han elaborado un pull de iniciativas estratégicas orientadas a mejorar
la competitividad de la empresa en el corto y mediano plazo, siendo la
mMas urgente mejorar la imagen corporativa a partir de Brand Book de un
Bosh Car Service, teniendo en cuenta el mantenimiento de todas las areas
y tétem, también el equipamiento de mobiliario, sefialética banners y
poster referentes a un Bosh Car Service, finalmente a corto plazo y en
funcibn a la imagen el uso de uniformes de todo el personal
correspondiente a la funcion que desempefia y las de mediano plazo son
las de independizar las areas de planchado y pintura para asi hacer
reformas a cada area independientemente, como la compra de una cabina
de pintura que brindara un servicio excepcional y la compra de una mesa

de traccionamiento para el area de planchado.

El escenario es bastante competitivo sin embargo es favorable para Auto
Motors Import por cuanto los indicadores econdmicos sociales regional se

mantiene en crecimiento.
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RECOMENDACIONES

Elevar a la alta direccion y/o Gerencia General los resultados de la
presente investigacion a efectos de formalizar el direccionamiento
estratégico y las propuestas para mejorar la competitividad de Auto

Motors Import asi mismo que lo incluyan en su plan estratégico.

Crear en la organizacion un area y un responsable encargado de la
planificacion de Auto Motors Import para que se haga responsable de la
implementacion, monitoreo y evaluacion de las iniciativas de la empresa

con cargo a dar cuenta a la alta direccion y/o Gerencia General.

Se recomienda realizar un estudio sobre el clima laboral a efectos de
identificar los factores de satisfaccion e insatisfaccion que afecta a la
fuerza laboral de Auto Motors Import en todas sus areas, técnicas y

administrativas.

También se sugiere hace un estudio o evaluar de manera periddica el
nivel de satisfaccion de los clientes a efectos de ser tomado en cuenta y
retroalimentar algunas decisiones internas de la empresa. Para lo cual se

recomienda usar el formato que esta en el anexo N°2

Establecer como politica de Auto Motors Import que la evaluacion de la

competitividad de la misma se realice de manera continua a efectos que

se genere un sistema permanente de mejora continua para la empresa.
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Para la proxima evaluacién del nivel de competitividad se sugiere
considerar la opinion de los diferentes grupos de interés incluidos los
clientes, la comunidad, proveedores, entre otros, para el desarrollo de

estrategias.
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ANEXOS



Anexo N°1: Cuadro de personal y sus cargos de Auto Motors Import 2015.

NUMERO DE TRABAJADORES

ADMINISTRACION
Marcos Vasquez Wong

CONTABILIDAD

Myriam Nole Mogollon
TESORERIA

Maria Rodriguez Rodriguez

COMPRAS
Alejandro Moreno Romero

ASISTENTE CONTABLE
Mario Avalos Gomez

ASISTENTE ALMACEN
Gladys Ruiz Espil

ALMACEN
Pablo Huacoto Visa

MECANICOS
Elder Meregildo Acosta

Wilmer Polo Ramirez

Julio Alayo Muioz

SENATIS
Jimmy Clavijo Diaz

Jose Duran Loje

VIGILANCIA
Segundo Mercado Escobar

Regulo Nunez Gil
-
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del servicio de un Bosh Car Service

on
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Anexo N°3: Cuadro de ubicacién de Auto Motors Import por Google Maps
2015.

Panamericana Nte.

¢ | Trjillo, La Libertad

(D v Street View
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Volver a Mapa
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Anexo N°4: Entrada al taller automotriz de Auto Motors Import 2015.

Anexo N°5: Tétem indicador de Bosh Car Service en Auto Motors Import 2015.
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Anexo N°6: Laboratorio Diésel en Auto Motors Import 2015.

Anexo N°7: Laboratorio Diésel en Auto Motors Import 2015
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Anexo N°8: Area de recepcion en Auto Motors Import 2015
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Anexo N°10: Area de lavado en notable deterioro en Auto Motors Import 2015.

o
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Anexo N°11: Area de atencion técnica automotriz en Auto Motors Import 2015.
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Anexo N°12: Area de atencion técnica automotriz en Auto Motors Import 2015.
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GUIA DE ENTREVISTA A GERENTE GENERAL DE AUTO
MOTORS IMPORT S.A.C.

Tema: Competitividad en Auto Motors Import

Empresa: Auto Motors Import S.A.C.

Nombre: Fernando Vasquez Vasquez

Cargo: Gerente General

Fecha: 06 de Julio del 2015

Preguntas.

1. Actualmente ¢ Considera competitiva a Auto Motors Import? ¢ Por qué?

2. ¢Como ve usted a Auto Motors Import en comparacion a la competencia

en el sector?

3. ¢Tiene usted conocimiento de las fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas de Auto Motors Import?

4. ¢Considera que se deben hacer mejorias integrales en la empresa?

5. ¢Qué mejoras considera que se deben realizar y en qué areas se deben

realizar?

6. ¢Es consciente que toda mejoria para Auto Motors Import demanda una

inversion econdémica?
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GUIA DE ENTREVISTA A PRINCIPALES CLIENTES
CORPORATIVOS DE AUTO MOTORS IMPORT S.A.C.

Tema: Competitividad en Auto Motors Import

Empresa: Auto Motors Import S.A.C.

Nombre: -

Fecha: 16 de Octubre del 2015

ENFOQUE: EQUIPAMIENTO DE TALLER

Preguntas

1.- ¢ Considera usted que Auto Motors Import se encuentra bien equipada para

brindar un buen servicio técnico automotriz? ¢ Por qué?

2.- ¢ Auto Motors Import siempre atiende todos los servicios por los que viene a

atender su vehiculo? Si la respuesta es no, ¢Qué servicios no fue atendido?

ENFOQUE: DISTRIBUCION DE TALLER

Preguntas

3.- ¢ Esta usted conforme con la distribuciéon de las area en Auto Motors

Import? ¢ Por qué?

4.- Para brindarle una mejor atencion ¢ Como usted sugeriria reubicar las

areas?
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ENFOQUE: HIGIENE Y SEGURIDAD DE TALLER

Preguntas

5.- ¢, Cual es su perspectiva de la higiene que presenta Auto Motors Import
partiendo por los técnicos automotrices hasta los servicios higiénicos de la

instalacion?

6.- ¢ Considera usted que Auto Motors Import le brinda la seguridad ante

cualquier ocurrencia hacia su vehiculo o su persona?

ENFOQUE: NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL MECANICO

Preguntas

7.- Cuando usted fue atendido ¢ Evaluaron en su totalidad el vehiculo

indicandole otras posibles averias o el correcto estado de su vehiculo?

8.- Cuando recibio6 su vehiculo después de ser atendido ¢ Repararon la averia,

presento la misma averia 0 quizas una nueva averia?

ENFOQUE: ATENCION AL CLIENTE

Preguntas

9.- ¢ Esté usted conforme con la atencién brindada por los técnicos

automotrices de Auto Motors Import? ¢ Por qué?

10.- ¢ Esta usted conforme con la atencién brindada por las encargadas de la

recepcion y caja de Auto Motors Import? ¢ Por qué?
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CUESTIONARIO A PERSONAL DE AUTO MOTORS IMPORT
S.A.C.

Fecha:
Hora:

Lugar:

Preguntas

1) ¢Crees que Auto Motors Import es competitiva en la actualidad?

Sl NO

2) ¢ Conoce usted la misiobn de Auto Motors Import?, de ser asi por favor

escribir en las lineas de abajo.

3) ¢, Conoce usted la vision de Auto Motors Import?, de ser asi por favor

escribir en las lineas de abajo.
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4) ¢ Conoce usted algunos valores de Auto Motors Import?, de ser asi por

favor escribir las que recuerde en las lineas de abajo.

5) Sefiale usted las principales fortalezas que considera que tiene Auto

Motors Import.

6) Sefiale usted las principales debilidades que considera que tiene Auto

Motors Import.

7) Segun su perspectiva, ¢ Cuales cree que son las oportunidades que tiene

Auto Motor Import de ser una empresa competitiva?
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8) ¢ Conoce alguna amenaza que puedan afectar la puesta en marcha para
mejorar la competitividad de Auto Motors Import?

9) Se estd pensando dotar de uniformes al personal para mejorar la
apariencia ante los clientes, ¢Esta de acuerdo o no con esta iniciativa de

mejora? ¢ Por qué?

10) ¢ Considera como tema urgente, la mejora de la imagen corporativa de

Auto Motors Import? ¢ Por qué?

11) ¢ Se siente comod@ de como se vienen desarrollando las actividades en
Auto Motors Import? ¢ Por quée?
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