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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se basa en el desarrollo de la
planeacion estratégica de la empresa Autoamericano S.A. que se dedica a la
venta de partes eléctricas de autos en la ciudad de Guayaquil, la misma que
carece de un plan para desarrollar ordenadamente sus actividades dentro de
su gestion comercial y a la vez no cuenta con la infraestructura tecnoldgica
actualizada que se requiere hoy en dia para dar a conocer los productos con
sus respectivas marcas que ofrece, ademas de incrementar notablemente
sSus ventas, mejorar su servicio y lograr competitividad en los proximos cinco
afnos para de esta manera asegurar la fidelidad de los clientes satisfaciendo

los requerimientos de los mismos.

Para recolectar la informacion necesaria y realizar los respectivos
analisis, se utilizaran tres técnicas de recoleccion de datos: encuesta a los
clientes, encuesta a tres empresas consideradas principales competidoras
para Autoamericano S.A. a sus respectivos propietarios y/o gerentes, y una
entrevista realizada a la Gerente General de la compafiia antes mencionada.

Para medir el cumplimiento de todas las actividades y estrategias
propuestas en los periodos asignados se utilizaran indicadores de gestion y
como herramienta comercial para incrementar las ventas y dar publicidad a
la empresa se implementaran técnicas de comercio electrénico, como el
redisefio de la pagina web, el uso de Google Analytics para la medicion de
visitantes de la pagina y estrategias de marketing digital.

Aplicando cada una de las actividades y estrategias desarrolladas en
el proyecto, sumadas las técnicas de comercio electrénico que se
implementaran, se obtendr4 un aumento promedio en los ingresos del 4%

anual a razon durante los préximos 5 afos.
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Palabras claves: Planeacion Estratégica, gestion comercial,
infraestructura tecnoldgica, comercio electronico, marketing digital,

indicadores de gestion.

ABSTRACT

This thesis is based on the development of strategic planning of the
company Autoamericano S.A. dedicated to the sale of electrical parts of cars
in the city of Guayaquil. It lacks a strategy plan, also does not have updated
technological infrastructure to publicize the products with their respective
brands, increase sales, improve service and achieve competitiveness in the

next five years to ensure customer loyalty and meet their requirements.

To collect the necessary information and make the respective
analysis, three data collection techniques are used: customer survey, survey
companies considered three main competitors for Autoamericano S.A. to
their respective owners and / or managers, and an interview with the General

Manager of the aforementioned company.

To measure the performance of all activities and strategies proposed
in the assigned periods, management indicators will be used. E-commerce
techniques will be implemented to publicize the company through the
redesign of the website, use of Google Analytics to measure site visitors and

digital marketing strategies.

By applying each of the activities and strategies developed in the
project, and implementing e-commerce techniques, there will be an average

increase in income of 4% annual rate over the next 5 years.

Keywords :  Strategic  planning, = commercial management,
technological infrastructure, e-commerce, digital marketing, management

indicators.
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RESUME

Le présent travail se base sur le développement de la planification
stratégique de l'entreprise Autoamericano S.A. qui s'occupe de la vente de
parties électriques de voitures dans la ville de Guayaquil, méme qu'elle
mangue d'un plan pour développer avec ordre ses activités a l'intérieur de sa
gestion commerciale et a la fois on ne raconte pas de linfrastructure
technologique actualisée pour positionner les produits avec ses marques, en
plus d'augmenter remarquablement ses ventes, améliorer son service et
obtenir une compétitivité dans les cing années suivantes pour assurer la

loyauté des clients en satisfaisant leurs besoins.

Pour ramasser linformation nécessaire et réaliser les analyses
respectives, on utilisera trois techniques de récolte de données : une
enquéte aux clients, une enquéte a trois entreprises concurrentes
d’Autoamericano S.A. a partir de ses propriétaires et/ou des gérants, et un
entretien réalise au Gérant Général de la compagnie mentionnée au

préalable.

Pour mesurer l'accomplissement de toutes les activités et de
stratégies proposées dans les périodes assignées des indicateurs de gestion
seront utilisés et comme outil commercial pour augmenter les ventes et pour
donner une publicité a I'entreprise, des techniques de commerce
électronique seront mises en pratique telles que la modification du site
marchant pour le devenir plus effectif, 'usage de Google Analytics a I’ avenir
pour mesurer le nombre de visiteurs de la page, leur provenance, leur

comportement d"achat et les stratégies de marketing digital aussi.

En appliquant chacune des activités et des stratégies développées
dans le projet et les techniqgues de commerce électronique qui seront mises
en application, une augmentation sera obtenue dans les revenus de 4 % par
an a une raison pendant les 5 années suivantes, pourcentage aussi obtenu a

partir de I'application d"'une méthodologie spécifique.
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Mots-clés:  Planification  stratégique, gestion  commerciale,
infrastructure technologique, commerce électronique, marketing digital,

indicateurs de gestion.
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1. Tema

“Desarrollo de la planeacion estratégica de la empresa Autoamericano
S.A de la ciudad de Guayaquil durante el periodo 2016-2020 para optimizar

su rentabilidad”.

2. Problema

2.1 Introduccion

Hoy en dia, la industria automotriz es considerada como uno de los
principales sectores econdmicos debido a sus altos ingresos, siendo
considerado el automévil uno de los principales medios de transporte en la
sociedad. En el caso de nuestro pais, los aranceles, los impuestos y la
posibilidad de generar empleo hacen de este sector muy importante para

contribuir a la economia ecuatoriana.

Segun el Ministerio de Comercio Exterior (2013) las principales
variables que intervienen en el sector automotriz ecuatoriano son: la
produccién nacional, exportacion, importacion y las ventas de los principales
rubros que forman parte de esta industria como son: vehiculos, llantas,

Mmotos y repuestos.

La presencia de empresas multinacionales en Ecuador, han liderado
la transferencia y asimilacién de tecnologias en empresas de autopartes y de
ensamblaje de automdviles, lo cual se ve reflejado en el desarrollo
tecnologico alcanzado por la industria automotriz ecuatoriana. De esta
manera, la industria de ensamblaje ha brindado la oportunidad de la
produccion local de componentes, partes, piezas e insumos en general lo
gue genera a su vez un encadenamiento productivo en la fabricacion de
otros productos relacionados a los automotores, maquinarias y herramientas

necesarias para producirlos. (Ministerio de Comercio Exterior, 2013)

Debido a todos estos antecedentes, surge la empresa familiar

Autoamericano S.A., localizada en la ciudad de Guayaquil la misma que se



encuentra operando hace aproximadamente 26 afios en el mercado
automotor, teniendo como propésito brindar a sus clientes un servicio de

calidad en venta de repuestos y partes eléctricas.

Todo vendedor y distribuidor suefia que su producto se pueda
comprar en cualquier parte del mundo, y a la vez que su venta no conlleve
ninguna acumulacion excesiva de stocks, ni grandes gastos de distribucion.
Es asi como el internet nos ofrece todo esto. EI comercio electrénico supone
la eliminacién de las barreras espaciales, culturales, la accesibilidad total, el
abaratamiento de los costes, la reduccion de stocks, la publicidad casi

gratuita, entre otros (Ferreiro, Tanco, 1997).

El proyecto hace énfasis no solamente en desarrollar una
planificacion estratégica para la empresa, sino que implementar indicadores
y estrategias adecuadas en las areas de gestion comercial, de
importaciones, de abastecimiento y de servicio al cliente, para contribuir a la

mejora continua de la organizacion.
2.2 Planteamiento del Problema de Investigacion

La sociedad cada vez es mas competitiva, y es que se debe al
constante desarrollo y evolucién de la tecnologia, la poblacion crece, igual
gue la economia y los conocimientos. Es por esto que las compafias no
pueden quedarse atrds y se ven practicamente obligadas a implementar

innovadoras y mejores estrategias de negocios.

En este caso, empresas como Autoamericano S.A deberia verse
presionada a cambiar sus procesos de negocios por medio de este estudio,
y de esta manera satisfacer su demanda sin dejar atrds sus principios

empresariales.

No obstante, hay que tener mucho cuidado en estos cambios, puesto
gue hay empresas que no estan preparadas para sufrir estas modificaciones,
es por esta razdn que entra en accion la planeacion estratégica como

soporte para lograr los objetivos propuestos.
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Pero este no es la Unica problematica que necesita resolver esta
organizacion, otra de sus falencias es la desactualizacion o poco uso de la
tecnologia como herramienta comercial, dando paso a la implementacion de
estrategias de comercio electronico dentro de su gestibn comercial para
lograr de esta forma un mejor posicionamiento dentro del mercado

automotor.

Segun Marcos Pueyrrendon, presidente del Instituto Latinoamericano
de Comercio Electronico, en una publicacién hecha por Diario El Universo
dijo lo siguiente: “El mayor problema que tiene Ecuador al momento no viene
por la demanda, ya que los usuarios tienen una gran penetracion en redes
sociales y acceso a la tecnologia, sino por la falta de oferta de productos y

servicios online en el mercado nacional” (El Universo, 2015).
2.3 Justificacion

Hace 30 afos, la industria automotriz ha venido generando un gran
desarrollo tecnoldgico, contribuyendo al desarrollo nacional con inversiones,
capacitacion, tecnologia y generacion de divisas. Esta alta calidad de los
productos fabricados por la industria de autopartes del Ecuador ha permitido
la apertura de mercados internacionales, exportando a paises como:
Colombia, Venezuela, Peru y otros de América Central y el Caribe (Ministerio

de Comercio Exterior, 2013).

De acuerdo a éste analisis, es facil deducir la factibilidad de constituir
una empresa automotriz en nuestro pais, es por esto que el siguiente trabajo
de titulacién se justifica en la necesidad de mejorar el funcionamiento de las
operaciones de la compafiia Autoamericano S.A y a la vez ganar
posicionamiento en el mercado mediante el desarrollo de una planeacion

estratégica que permita optimizar la rentabilidad de la misma.

Ademas, una herramienta valida para aportar a este enfoque que se
plantea en el proyecto es la inclusién de estrategias de comercio electrénico,

ya que hoy en dia el internet se ha convertido en una de las principales



herramientas de trabajo para todo tipo de empresa, teniendo un impacto
profundo en el mundo laboral ya sea por su acceso facil e inmediato y en
nuestro pais su valor es econdmico y accesible en comparaciéon al de otros

paises de la region.

“El comercio electronico permite a las compariias ser mas flexibles y
eficientes en sus operaciones internas, y responde a las necesidades y
expectativas de sus clientes. Permite a las compafias seleccionar los
mejores suministradores sin importar la localizacion geogréfica para vender

en un mercado global. En definitiva, mayor eficiencia en la eficacia’
(Pequeiio, 1998).

Por tal razén, la ausencia en la empresa de una buena estructura
tecnologica también ha influido en la baja de las ventas, conllevando a una
decaida en la comercializacion dentro del mercado y dando paso a un
estudio para implementar mejores estrategias aplicadas en ventas

permitiendo una vinculacion con otros canales de distribucion.
2.4 Alcance

La transcendencia de este trabajo de titulacién radica en dar a
conocer por medio de esta investigacién, a los duefios de empresas
dedicadas al sector automotriz, especialmente a la empresa Autoamericano
S.A la necesidad de desarrollar un estudio de planeacién estratégica para

evaluar su gestion y de esta forma brindar mejores servicios de calidad.

3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Realizar la planeacion estratégica de la empresa Autoamericano S.A
para el periodo 2016-2020 para optimizar la gestibn de sus procesos

operativos.



3.2 Objetivos especificos

e Determinar la situacion actual de la empresa Autoamericano S.A.

e Realizar el esquema de planeacion estratégica de la empresa
Autoamericano S.A. en las principales unidades de gestion.

e Mejorar la gestion comercial a través del uso del comercio electronico
y los indicadores de gestion de la empresa Autoamericano S.A.

e Determinar la factibilidad del modelo de planeacidon estratégica a
utilizar en la empresa Autoamericano S.A en el periodo 2016-2020 a

través del andlisis financiero.

4. Revision de Literatura
4.1. Marco Conceptual

4.1.1. Concepto de Planificacion Estratégica

“La planificacion estratégica es una poderosa herramienta de
diagnéstico, analisis, reflexiéon y toma de decisiones colectivas, acerca del
que hacer actual y el camino que deben recorrer en el futuro las
comunidades, organizaciones e instituciones. No solo para responder a los
cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr asi el maximo
de eficiencia y calidad de sus intervenciones, sino también para proponer y
concretar las transformaciones que requiere el entorno” (Burgwal, Cuéllar,
1999).

“La idea de planificacion estratégica es muy antigua, la actuacion en
medios y objetivos con 6rdenes con mucha incertidumbre obligaba a idear
procedimientos que permitieran lograr el mayor éxito en la accién. Pero fue a
mediados de los afios cincuenta que la planificacion estratégica se
sistematizé y se institucionalizd en grandes empresas estadounidenses;
como sabemos, esta modalidad de planificacion es apropiada para actuar en
objetos donde rige un alto grado de incertidumbre, como es el caso de los

ambientes donde existe la competencia empresarial. De la empresa privada,



la planificacion estratégica se ha extendido a otras realidades, llegandose a

intentar su aplicacion a la planificacion nacional.” (Molins, 1998).

“Es esta una denominacién de origen britanico, probablemente. La
denominacion “corporativa” se usO para expresar el caracter integral y
holistico de la planificacion estratégica, a fin de sensibilizar sobre la
necesidad de que los planes de todas las unidades y de las diversas areas
funcionales (planes de marketing, planes de recursos humanos, planes de
desarrollo de nuevos productos) estuviesen incorporados a un plan general

de la corporaciéon” (Fernandez, 2004).

Es importante que una empresa logre un 6ptimo nivel de rendimiento,

pero a la vez tiene que estar capacitada para asimilar el cambio.

Figura 1. Direccion y Planificacion Estratégica

1. Fines

‘) 4. Estrategia

3. Previsiones

2. Evaluacian

Fuente: Fernandez, A. (2004)
4.1.2.Principios de la Planeacién Estratégica

Segun los autores Carmen Campos, Anglae Centeno, Maricela
Morales, Viridiana Morales y Victor Rodriguez (2012), quienes en su tesis
hablan sobre Aplicacion de la Planeacion Estratégica y el Analisis Financiero
en la Industria Automotriz, detallan tres principios de la planeacion

estratégica:



1. Principio de la Precision: “los planes no deben hacerse con
afirmaciones vagas y genéricas, sino con la mayor exactitud posible.
Mientras que el fin buscado sea impreciso, los medios que coordinemos
seran necesariamente total o parcialmente ineficientes” (Campos, Centeno,
Morales V, Morales V & Rodriguez, 2012).

2. Principio de la Flexibilidad: “es dejar un margen para los
posibles cambios que se pudieran dar, tanto buenos como malos, derivados
por las variaciones que se presenten durante su aplicacién y que se hicieron
evidente gracias al proceso de revision continua a que todo plan debe estar
sujeto ineficientes” (Campos et al, 2012).

3. Principio de Unidad de Direccion: “todos los planes especificos
de la empresa deben integrarse a un plan general y dirigirse al logro de los
propésitos y objetivos generales. Al departamentalizar la empresa se debe
identificar claramente las funciones, establecer a quién se le asigna las
mismas delegando especificamente la autoridad correspondiente; quedando
de esta manera bien delimitada la responsabilidad de cada funcion para
alcanzar la eficacia de los objetivos de una empresa, asi como para obtener

el maximo beneficio” (Campos et al, 2012).

4.1.3.Elementos de la Planificacion

Propdsitos: “son las aspiraciones fundamentales o finalidades de
tipo cualitativo, que persigue en forma permanente o semipermanente un

grupo social” (Campos et al, 2012).

Investigacion: “es un proceso que, mediante la aplicacién del método
cientifico, procura obtener informacion relevante y fidedigna con el fin de
explicar, describir y predecir la conducta la conducta de los fendmenos”
(Campos et al, 2012).



Objetivos: “representan los resultados que la empresa espera
obtener, son fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente. La
clasificacion de los objetivos es la siguiente: Estratégicos o generales,
Tacticos o departamentales y Operacionales o especificos” (Campos et al,
2012).

Estrategias: “son cursos de accion generales o alternativas que
muestran la direccion y el empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr
los objetivos en las condiciones mas Optimas. Nacen como una respuesta
para afrontar los retos que implican la competencia y la vida de la compafiia

en si” (Campos et al, 2012).

Politicas: “son guias para orientar la accién, son criterios,
lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre

problemas que se repiten una y otra vez dentro de una organizacion’
(Campos et al, 2012).

Programas: “son los planes, pero en los cuales no solo se fijan los
objetivos y la secuencia de operaciones, sino principalmente se hace
referencia al tiempo requerido para realizar cada una de sus partes. Los
programas pueden ser a corto generalmente a un afio y de largo plazo

cuando excede ese periodo” (Campos et al, 2012).

Presupuestos: ‘es la expresion de los resultados esperados en
términos numéricos y es un instrumento de control que permite consolidar
los planes de una empresa. Ademas de su uso en la planeacion, también se

utiliza en el control y la coordinacion” (Campos et al, 2012).

Procedimientos: “detallan la forma exacta en que debe desarrollarse
una actividad; son guias de accibn mas que de pensamiento. Los
procedimientos son mas definidos que las politicas y se aplican a actividades

especificas para la realizacion de ciertas metas bien definidas, se dan en

8



todos los niveles de una empresa, pero son mas frecuentes en los niveles de

operacion” (Campos et al, 2012).

Métodos: “es una descripciéon de como un paso del procedimiento

puede llevarse a cabo de la mejor manera posible” (Campos et al, 2012).

Reglas: “Son normas que se refieren a una accion especifica y
definida; dice con exactitud qué debe hacerse y que no debe hacerse, no
dejan campo o decisidon o eleccién al jefe en quien se delega autoridad, sino
que tan solo le permite si ella es aplicable al caso concreto que se trate”
(Campos et al, 2012).

4.1.4.Comercio Electrénico

En la actualidad, nuestro pais al igual que el resto del mundo,
atraviesa por una era tecnolégica plena, en donde el internet y su uso se han
convertido en una prioridad para todos. Segun Castells (2000): “Internet es el
tejido de nuestras vidas en este momento. No es futuro. Es presente.
Internet es un medio para todo, que interactla con el conjunto de la sociedad
y, de hecho, a pesar de ser tan reciente, en su forma societal no hace falta
explicarlo, porque ya sabemos qué es Internet.”

Gerardo Gariboldi acota lo siguiente: “Hay quienes creen que el
comercio electronico es inaccesible por su complejidad o que su sector o
industria no puede beneficiarse si decidieran utilizarlo. De este modo, resulta
mas apropiado dejar el tema en manos de expertos y cientificos. Esto no
implica que desconozcan por completo la existencia del comercio
electrénico. Simplemente se limitan, por ejemplo, a mantener un acceso a la
red para navegar o una direccion de e-mail con el fin de utilizarlo como

medio barato de comunicacion” (Gariboldi, 1999).



4.1.5.Diferencia entre Comercio Electronico y Negocios

en linea

“Hay un debate entre consultores y académicos acerca del significado
y las limitaciones del comercio electrénico (e-commerce) y los negocios en
linea (e-business). ElI comercio electrénico implica principalmente las
transacciones que cruzan los limites de la firma (empresa). Mientras que los
negocios en linea comprenden sobre todo la aplicacion de tecnologias
digitales a los procesos de negocios dentro de la firma” (Valarezo,

Yungasaca, 2012).

Figura 2. La diferencia entre comercio electrénico y negocios en linea

LA DIFERENCIA ENTRE COMERCIO ELECTRONICO Y NEGOCIOS EN LINEA

(- I

Sistemas de negocios b I [ ) 4 Sistemas de comercio

en linea electronico
Internat

Internet

INFRAESTRUCTURA
DE TECNOLOGIA
LA FIRMA

PROVEEDORES

Fuente: (Valarezo K, Yungasaca JC, 2012).
4.1.6.La logistica en el E-commerce

Entre las grandes dificultades que se pueden presentar en los
negocios online, se presentan con los envios de bienes, servicios o dinero.
Debido a la poca paciencia por parte de los “ciberclientes” por la demora en
la recepcion de sus pedidos, estos proceden a cancelar el negocio con

anterioridad (Ballesteros D, Ballesteros P, 2007).
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No importa que el costo sea mayor, es necesario realizar convenios
con empresas de correos confiables, la cual nos permita estructurar el
sistema de envio de la mercancia, garantizandonos principalmente tiempos
de entrega lo mas reducidos posibles. “Esta Ultima caracteristica es de suma
importancia porque permite ofrecerle al cliente diversas opciones de envio
con variacion de costo. (Normalmente se utilizan tres niveles: normal, rapido

o super rapido)” (Ballesteros D, Ballesteros P, 2007).

Es necesario también que la empresa que oferta os servicios sefiale
detallada y claramente quien sera el principal responsable de los gastos de
envio, los mismos que pueden ser la empresa, el cliente 0 a la vez se puede

compartir la responsabilidad (Ballesteros D, Ballesteros P, 2007).

“La anulacién de una transaccion genera al menos un triple efecto:
pérdida de la venta, causacion de costos de envio y devolucién y entrega de
un cliente a la competencia. Para que lo anterior no suceda, debe haber
completa seguridad de mantener un stock suficiente de productos cuando se
atiende un pedido “on line” y debe cumplirse con la fecha de entrega

prometida en la publicidad” (Ballesteros D, Ballesteros P, 2007).
4.1.7.Community Manager

El Community Manager es uno de los Ultimos cargos que han surgido
gracias a la globalizacion, y es que los avances tecnolégicos y el internet no
paran, llegando a convertirse en un miembro indispensable dentro de la
gestidbn comercial de las empresas. Su rol principalmente es el de dar
publicidad a todo lo que se refiere a una empresa determinada, tanto como
sus productos y servicios que oferta, ya sea por medio de una pagina web,

redes sociales, blogs, etc.

Un Community manager es “un profesional que se encarga de las
relaciones e interacciones entre una entidad y sus usuarios, clientes y
publico en general a través de los medios en redes sociales online”
(Marquina, 2013).
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4.2. Marco Teérico

4.2.1. ¢Por qué hacer Planeacion Estratégica?

“Es porque proporciona el marco tedrico para la accion que se halla
en la mentalidad de la organizacion y sus empleados, lo cual permite que los
gerentes y otros individuos en la compafiia evalien en forma similar las
situaciones estratégicas, analicen las alternativas con un lenguaje comun y
decidan sobre las acciones que se deben emprender en un periodo
razonable” (Goodstein, Nolan, & Pfeiffer, 1998).

“La planeacién estratégica nos ayuda a adquirir un concepto muy
claro de nuestra organizacién, lo cual se hace a su vez posible la
formulacién de planes y actividades que nos lleven hacia sus metas, ademas
permite prepararse para hacer frentes a los rapidos cambios del ambiente en

que opera la organizacion” Mintzberg (1995).
4.2.2.Funcion de Planeacion

Zabala (2005) indica que: “para administrar con acierto, debemos
planear la gestidn, esto es, decidir de antemano qué hacer, cobmo hacerlo,
cuando y quién ejecutarlo; aun mas, previamente. Ello significa haber
decidido por qué y para qué emprender tal mision. El esfuerzo de
comprension del qué hacer, hace mas simple y &gil el cumplimiento de las
funciones administrativas. Todo administrador plantea. Toda planeaciéon es
toma de decisiones, puesto que involucra seleccionar alternativas.
Literalmente es “el puente que se levanta entre el punto donde nos

”9

encontramos hoy y aquel a donde queremos llegar mafiana.
4.2.3.Propositos de Planeacion

Mintzberg (1995) sostiene lo siguiente: “La planeacion por su parte
tiene como propdsito fundamental contribuir al alcance de los objetivos:

facilitar el logro de los objetivos y de la empresa y entre ellos tenemos:”
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o Propdsito protector: se debe minimizar el riesgo reduciendo
las incertidumbres que giran al entorno de los negocios y ademas, dejar en
claro las consecuencias de cualquier accién administrativa tomada en ese
sentido.

o Proposito afirmativo: propone elevar el éxito de la
organizacion.

o Propdsito de coordinacion: entre los miembros que forman
parte de la organizacion, se deben juntar esfuerzos y asi lograr generar una

mejor eficiencia organizacional.

Figura 3. Partes del proceso de planeacion

—— Especificar metas y objetivos
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Elegir politicas, programas,
" ——» procedimientos racticas para alcanzar
Medios P T yp P
los objetivos.
¥ Determinar los tipos y cantidades de
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Bacursos Re_w_rsos necesarios, alcanzar los
objetivos.

Disenar los procedimientos para tomar

Realizacién Decisiones.

™
& o » Disefar un proceso para prever y
CHo detectar los errores o fallas del plan.

Fuente: Mintzberg (1995)

4.2.4.Las cinco fuerzas de Michael Porter

Ramirez (2008) indica que Porter plantea un modelo para determinar
las consecuencias de la rentabilidad de un mercado a largo plazo, por medio
de la evaluacién de sus objetivos y recursos frente a cinco fuerzas que rigen

la competitividad. Desarrolla el modelo del diamante de competitividad que

13



relaciona las cuatro fuentes de ventajas competitivas que se derivan de la

ubicacion de las empresas, sectores y sus interrelaciones.

“El poder colectivo de las cinco fuerzas determina la capacidad de
beneficio de un sector. Este puede ser intenso en algunos sectores donde la
rentabilidad que la empresa reciba sobre la inversién no sea muy grande y
suave en otros sectores donde existen rentabilidades elevadas. El fin de la
estrategia de una empresa es encontrar un posicionamiento contra estas

fuerzas o cambiarlas a su favor” (Ramirez, 2008).

Villamar (2014) en su tesis describe las cinco fuerzas de Porter de la

siguiente manera:

o Amenaza de entrada de nuevos competidores: “Cuando las
barreras de entrada en una industria son penetrables, la participacion de
nuevas empresas no tardara en llegar, de tal forma que la competencia va
aumentar en dicho mercado y como consecuencia generara una disminucién
en la rentabilidad.”

o Amenaza de posibles productos sustitutos: “los productos
sustitutos son una gran amenaza en el mercado porque estos pueden ser
producidos con un valor agregado, distribuidos a menor precio y con mejor
calidad, generando una inestabilidad en la oferta y demanda de las
empresas.”

. Poder de negociacibn de los proveedores: “Los
proveedores son quienes suministran la materia prima a las empresas
siendo fundamental para su posicionamiento en la industria, pero mientras
mayor sea la cantidad de proveedores que existan en el mercado menor
sera su poder de negociacion.”

o Poder de negociacion de los clientes: “Mientras los clientes
obtengan mayor margen de la industria, es decir, varias opciones de compra,

el mercado se vuelve no atractivo para las empresas ya que estaran
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obligadas a reducir los precios y aumentar el nivel de servicio sin
recompensa.”

. Rivalidad entre competidores: “Esta quinta fuerza es una de
las mas importantes dentro del andlisis del sector, determina hasta qué
punto se despilfarrara el valor creado por la industria debido a que existe
gran concentraciéon de competidores restringiendo su rivalidad. Esta fuerza
se mide de acuerdo al funcionamiento de las demas fuerzas ya

mencionadas” (Villamar, 2014).

4.2.5. Teoria de Comercio Electronico

De acuerdo al autor Seoane (2005), “para todos nosotros el comercio
electrénico o e-commerce es cualquier tipo de operacién comercial en la que
la transacciébn se realiza mediante algun sistema de comunicacién
electrénico, por lo que no se requiere el “contacto fisico” entre comprador y
vendedor”.

Hoy en dia, toda empresa necesita actualizar su sistema tecnologico o
desarrollarlo si aun no cuenta con uno para poder competir al nivel de las
grandes compafias, y gracias a la ayuda del internet, contamos con el
comercio electrénico como una de tantas herramientas comerciales vélidas

para hacerlo, siendo en la actualidad una de las mas usadas.

4.2.6. Expectativas del Comercio Electronico

“El  E-Commerce sigue creciendo a nivel mundial, debido
principalmente a la evolucion tecnoldgica, nuevas formas de pago y la
confianza que han demostrado los compradores en Internet. Se estima que
el mercado global de comercio electrénico alcance 1.5 Trillones de Délares
en 2014, y 2.35 Trillones para el 2017” (Abad, 2014).
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4.2.7.Comercio electrénico en el Ecuador

“En un pais como Ecuador existen muchas limitaciones y factores los
cuales hacen que el comercio electronico no tenga la misma acogida que en

otros paises mas desarrollados” (Pachano, 2013).

“En Ecuador todavia existe mucha duda y falta de conviccion por
parte de las empresas hacia la venta de sus productos a través del internet.
Ademas existe esa misma duda por parte de los consumidores hacia las
empresas de productos online. Es por esto que el comercio electronico de

productos todavia no ha sido adoptado por el Ecuador a gran escala
(Pachano, 2013).

“Dentro del ranking de comercio electronico en paises de américa
latina Ecuador se encuentra ubicado en el octavo lugar de la lista. Como se
puede observar Ecuador es uno de los paises menos desarrollados en
cuanto a comercio electronico se refiere. Ecuador se posiciona entre los
altimos lugares de Latinoamérica y es uno de los paises que menor cantidad

de ventas registra para el comercio electronico” (Pachano, 2013).

Segun datos del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacion (2015), el negocio del Comercio Electrénico en el Ecuador
toma fuerza en el mercado ecuatoriano. La lista de los servicios que ofrecen
las aerolineas, hoteles, entidades financieras y otras, se multiplican en las
paginas de internet. Un ejemplo de comercio electrénico en el Ecuador lo
constituye la empresa Revoluciona tu Precio, que es una Tienda Virtual
donde el usuario puede comprar online todo tipo de bienes y servicios que

estan categorizados en:

e Gourmet

e Mascotas

e Hogar y oficina
e Licores

e Tecnologia
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e Salud y Belleza
e Diseflo y Accesorios

¢ Novedades

Las empresas pueden ofertar sus catalogos de productos en esta
pagina que estad tomando cada vez mas auge en el mercado nacional, ya
que indica la facilidad de entrega de los productos a nivel nacional. Es la
primera plataforma de e-Commerce en integrar pago, facturacion y logistica
en una sola plataforma (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad

de la Informacion, 2015).

Figura 4. Valoracion sobre las expectativas del Comercio Electrénico
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4.2.8. Analisis Costo — Beneficio (ACB)

Tan solo por sentido comun, de por si todo proyecto que tengamos en

mente implementar, implicard costos y sobre todo cuando se trata de

proyectos econdmicos en donde los resultados y costos se traducen en

unidades monetarias. Tal como lo indican Cohen E, Franco R (2006): ‘el

ACB se basa en un principio muy simple: comparar los beneficios y los

costos de un proyecto particular y si los primeros exceden a los segundos

entrega un elemento de juicio inicial que indica su aceptabilidad. Si, por el

contrario, los costos superan a los beneficios, el proyecto debe ser en

principio rechazado”.

Se puede incluir ademas, que éste analisis brinda a los proyectos una

guia para jerarquizarlos racionalmente al momento de relacionan tanto sus

costos y los beneficios (Cohen E, Franco R, 2006).

Figura 5. De los objetivos a los insumos requeridos por el Proyecto
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Figura 6. Flujo del proyecto y la aplicacion del ACB
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Fuente: Cohen E, Franco R (2006)

5. Metodologia de investigacion

En el presente trabajo de titulacion, se elaborara un flujo de caja por
un periodo de 5 afos para determinar la viabilidad del proyecto, para
sustentar dicha viabilidad se aplicara el método de analisis de costo
beneficio con el propdsito de conocer el impacto en la rentabilidad de la
empresa a través del incremento porcentual en las ventas, calculadas
utiizando un modelo de regresion lineal, cuyos porcentajes seran el
resultado de la aplicacién de la planeacién estratégica y uso de algunas

estrategias de comercio electrénico.
5.1. Justificacién del método

El uso del método aplicado obedece a la necesidad de determinar la
viabilidad financiera del proyecto considerando que se trata de una pequeia
empresa con algunos aflos de permanencia en el mercado pero sin una
estrategia de gestion clara y proyectada. Por tal motivo se utilizaron
mecanismos matematicos para realizar el pronostico de ventas y el analisis

costo beneficio cualitativo para soportar la viabilidad del proyecto.
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6. Muestra / Seleccion de participantes

Para el desarrollo del analisis cuantitativo, la poblacion sera los
clientes reales de la empresa Autoamericano S.A, tomandolos de su base de
datos historicos.

Se utilizard un margen de error del 5%, para lo cual se aplicard el
método de muestreo probabilistico, debido a que la poblacién podria variar
en su dimensién debido a que no hay una cantidad fija de clientes que
asisten a la empresa en los periodos de tiempo tomados, sino que varian.
Esta variacion obedece al comportamiento irregular de la demanda de la
empresa por parte de sus consumidores, quienes algunos siguen
manteniendo la fidelidad para con la compafiia, mientras otros no.

Para calcular la muestra a estudiar se aplicara la férmula detallada a

continuacion:

n=tamafo de muestra

z= nivel de confianza

p= probabilidad de que ocurra
g= probabilidad de que no ocurra
e= error del muestreo

N= tamafio de la poblacién

n= Z2pgN

e?2(N-1) +zpq
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6.1. Calculo de la muestra

Para el célculo de la muestra usaremos las siguientes variables,

siendo el tamafio de la poblacién igual a 3312:
n= tamafo de la muestra
z=representa 2, siendo el nivel de confianza igual a 95%
p= probabilidad de que ocurra de un 50%
g= probabilidad de que no ocurra de un 50%

e= error de muestreo de un 5%

n= z2p qN

e2 (N-1)+Z?p q

n= 22*0.5*0.5 * 3312

0.05%*(3312-1)*22*0.5*0.5

n= 4%*0.25* 3312

0,0025 * (3311) * 4 * 0.25

n= 3312

8,28
n= 400

Segun el calculo realizado, la muestra poblacional para determinar el
namero de personas que seran encuestadas es de 400, las cuales se las
realizaran personalmente, dentro de la empresa al momento que las mismas

acudan a realizar una compra.
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6.2 Técnicas de recogidas de datos
Las técnicas de recogida de datos a utilizarse son las siguientes:

e Encuestas a clientes en término de satisfaccion: se realizara un
cuestionario con preguntas precisas para recibir informacion de manera
directa por parte del consumidor, y conocer su conformismo o critica en
términos de satisfaccion para con la empresa y asi conocer los aspectos a
mejorar.

e Encuesta ala competencia: es necesario también, conocer coOmo es
la funcionalidad de empresas que compiten en el mercado automotriz
directamente con Autoamericano S.A y conocer las estrategias utilizadas en
su gestion comercial en términos de tecnologia.

e Entrevista al empresario (Gerente de Autoamericano S.A):
permitira conocer todo lo relacionado al manejo y gestion de la empresa; asi
como los puntos criticos de su competitividad en el mercado durante 26

anos.
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7. Capitulos

CAPITULO 1

Informacién General de la Empresa Autoamericano S.A.

7.1.1. Historia de la Empresa Autoamericano S.A.

La empresa Autoamericano S.A inici6 sus actividades comerciales
con personeria juridica en Agosto de 1989, y oficialmente constituida el 30
de noviembre de 1989. Se ubica actualmente en las calles Machala 541 y

Luis Urdaneta, en la ciudad de Guayaquil.

Fue fundada por el Sr. Juan Hojas Cabrera, quien comenz6 sus
operaciones con pocos items de las marcas STANDARD, EIS y FEDERAL
MOGUIL.

Gracias a la experiencia obtenida durante todos estos aflos de arduo
trabajo, sus propietarios han aprendido la importancia de diversificar su linea
de productos para satisfacer las necesidades de sus clientes. Es por esto,
gue hoy en dia cuentan con un inventario de alrededor de 10000 productos,
compuestos por partes originales y por marcas de electricidad automotriz,
todas estas siendo importadas desde Estados Unidos, los cuales permiten

otorgar una garantia de 90 dias en alguno de los casos.

En la actualidad, se encuentra en marcha la construccion de su casa
Matriz, ocupando un area de 800 metros la cual contara con servicios de
almacén y zona de exhibicion, bodega, taller de reparaciones y un
laboratorio de diagnéstico. Lo que busca la empresa con estas nuevas
implementaciones de infraestructura y servicios es poder asesorar y atender

los requerimientos de sus clientes de una manera mas eficaz.
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7.1.2. Clasificacion de la empresa Autoamericano S.A
7.1.2.1. Sector de Actividad

Esta empresa se considera como una comparfia comercial, debido a
su actividad de importacién, compra, venta y distribucién de partes y
repuestos de vehiculos, teniendo una relacion de intermediarios tanto el

productor y el consumidor.
7.1.2.2. Tamafio de la Empresa

De acuerdo a la informacion obtenida de la Superintendencia de
Compafias, podemos concluir que la empresa Autoamericano S.A es

considerada como pequefia.

Tabla 1. Datos generales de la empresa Autoamericano S.A

Expediente RUC Compaifiia Objeto Social Capital Total de Afio de | Namero de
Suscrito Ventas Balance | Empleados
58043 0991029222001 | Autoamericano ART. 2.- $28.436,04 | $219,688.46 | 2014 6
IMPORTACION,
S.A.
COMPRA, VENTA,
DISTRIBUCION,

COMERCIALIZACION,
CONSIGNACION DE
TODA CLASE DE
VEHICULOS
AUTOMOTORES,
REPUESTOS,
LLANTAS, PARTES Y
PIEZAS DE LOS
MISMOS Y ...ETC.

Elaborado por: los autores

Fuente: Superintendencia de Compafias (2015)
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7.1.2.3. Propiedad de Capital

La empresa Autoamericano S.A es una compafiia de caracter privado,

puesto que su capital pertenece a personas particulares.
7.1.2.4. Ambito de Actividad

Autoamericano S.A es una empresa nacional, ya que todas sus
actividades y transacciones comerciales son efectuadas dentro de territorio

ecuatoriano.
7.1.2.5. Forma Juridica

La forma juridica de esta empresa fue constituida como Sociedad

Andnima.
7.1.2.6. Mision

Proveer partes y piezas eléctricas para todo tipo de vehiculos y
motores en lineas genuinas y alternas, con el objetivo de representar la
solucion méas O6ptima para nuestros clientes, ofreciéndoles productos vy

servicios basados en altos estandares de calidad.
7.1.2.7. Vision

Ser el mayor distribuidor de partes y piezas eléctricas a nivel nacional,
teniendo un fiel compromiso de crecimiento y de diversificacién de nuestras

lineas de productos.
7.1.2.8. Instalaciones

Autoamericano S.A cuenta con una infraestructura pequefia por el
momento, donde se encuentran todos sus productos, se ubica en una zona
de la urbe guayaquilefia de total conocimiento y rapido acceso para sus

clientes, y en su afan de brindar un mejor servicio esta préximo a inaugurar
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su nuevo local matriz, con modernas instalaciones y con personal bien
capacitado. (Ver anexo 1).

7.1.3. Organigrama Estructural de la empresa
Gréfico 1. Organigrama estructural Autoamericano S.A

Autoamericano S.A. Organigrama 2015

Gerencia
General

Gerencia Gerencia
Comercial Administrativa

Vendedor de Despachoy Asistente
Mostrador Mensajeria Contable

Elaborado por: los autores
7.1.4. Descripcion de cargos y funciones

Se han revisado funciones que los directores mas representativos de
organizaciones deben ejercer tomando como referencia algunas

ilustraciones importantes.

Segun Andino Investment Holding (2011), la descripcion del cargo de

Gerente General y sus funciones son las siguientes:
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e Gerente General: “serad el Representante Legal de la Sociedad y
tendrd a su cargo la direccion y la administracion de los negocios sociales.
No podra ser miembro titular del Directorio, pero el Directorio podra encargar
provisionalmente la Gerencia a cualquiera de sus miembros. Ademas, sera
nombrado por el Directorio, salvo el primero, que es designado en la
escritura de constitucion social. Para ser gerente no es necesario ser
accionista.”

Funciones: Andino Investment Holding (2011) sefiala que las
principales funciones de este funcionario son las siguientes:

- “Realizar los actos de administracion y gestion ordinaria de la
sociedad.

- Organizar el régimen interno de la sociedad, usar el sello de la misma,
expedir la correspondencia y cuidar que la contabilidad esté al dia.”

‘Representar a la sociedad y apersonarse en su nombre vy
representacion ante las autoridades judiciales, administrativas, laborales,
municipales, politicas y policiales, en cualquier lugar de la Republica o en el
extranjero.”

- “Someter al Directorio, para su aprobacion, los proyectos de la
memoria y los estados financieros, los presupuestos de la sociedad para
cada afio, asi como los programas de trabajo y demas actividades, entre

otras.”

La Comunidad de Emprendedores Emprendices (2010) sostiene lo
siguiente acerca del cargo de Gerente Comercial y sus funciones:
e Gerente Comercial: “lleva adelante al equipo de vendedores y lidera
a los mismos. Es el nexo entre el directorio o dueiio de la PYME vy los
vendedores. No debe dedicarse a vender, para no perder su funcion
gerencial y la vision estratégica del negocio.
Tiene que acompafiar al equipo de ventas, pero nunca ponerse a vender. La
rutina del dia a dia y los problemas que esta acarrea, no lo deben desviar de

su funcién de lider.”
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Funciones: La Comunidad de Emprendedores Emprendices (2010)
sefala que el Gerente Comercial:

“Planifica: la planificacion es la base de la buena y correcta
administracion del tiempo. Sirve para organizar las acciones y tareas del
equipo comercial.”

- “Supervisa: conoce a la perfeccion las tareas que realizan dia a dia
sus vendedores y supervisa el trabajo del equipo. Organiza reuniones
quincenales de ventas y corrige desvios.”

- “Escucha: saber escuchar es parte de las claves de toda gestion
comercial.”

- ‘“Lidera: representa a sus vendedores, frente al directorio y los
clientes. Respalda y defiende las gestiones realizadas y acompaia al equipo
en la ardua tarea de vender y captar nuevos clientes. Es justo y busca ser
imparcial. También castiga y sabe sancionar al que se desvia del camino,

entre otras.”

La Empresa Portuaria Queztal (2012) en su manual de funciones de

gerencia administrativa nos indica lo siguiente:

e Gerente Administrativo: “Planifica, dirige y controla las actividades
Administrativas de la Empresa, ademas que coordina y supervisa los

Departamentos de Servicios Administrativos y Compras.”
Funciones:

- Es responsable de la organizacién, coordinacién direccién y desarrollo
de los servicios Administrativos de la Empresa.

- Asesora a la Gerencia General en materia de administracion.

- Formula el Presupuesto Anual de Egresos de la Gerencia de a su
cargo.

- Rinde formes de a la Gerencia General, en cuanto a los resultados de

la Gestion Administrativa, aplicacion de procesos y Sistemas de Gestion.
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- Participa en reuniones con la Junta Directiva y Gerencia General,
para informar sobre las actividades de la Gerencia a su cargo y plantear
soluciones, a la problemética que se presenta en las diferentes areas de
trabajo, entre otras.

La Universidad de Los Andes Venezuela (2015) define el cargo de

asistente contable de la siguiente manera:

e Asistente Contable: “Efectla asientos de las diferentes cuentas,
revisando, clasificando y registrando documentos, a fin de mantener
actualizados los movimientos contables que se realizan en la Institucion.”

Funciones:
- Recibe, examina, clasifica, codifica y efectla el registro contable de

documentos.

- Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros

registros con las cuentas respectivas.
- Archiva documentos contables para uso y control interno.
- Elaboray verifica relaciones de gastos e ingresos.

- Elabora informes periddicos de las actividades realizadas, entre otras.

Suttle R (2015) en el portal web eHow nos indica lo siguiente acerca

del cargo de vendedor de mostrador:

e Vendedor de Mostrador: “es el empleado que genera ingresos
directamente a la tienda. Son los principales responsables de ayudar a los
clientes a encontrar lo que necesitan, hacer selecciones sobre las
caracteristicas, estilos o sabor, dependiendo del producto, y luego manejar

las operaciones de pago. Ademas, algunos puestos de venta de mostrador
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se basan en la comision, que hace que sea fundamental para el vendedor

satisfacer las necesidades del cliente.”

Funciones:

Arreglo y reabastecimiento de las estanterias.
Pedido de mercancia.

Control de los envios.

contar dinero en el registro de ventas e incluso ejecutar los informes

de ventas, entre otras.

Segun la Aduana del Ecuador SENAE (2014), la descripcion del cargo

de mensajeria y despacho es la siguiente:

Despacho y Mensajeria: “dentro del proceso de despacho se

encarga de realizar el acto administrativo de aforo segun el canal asignado a

la declaracion.”

Funciones:

Busqueda del producto en las repisas.
Facturacion.

Pagos y tramites varios.

Despacho de productos al cliente.

7.1.5. Andlisis FODA

La empresa Autoamericano S.A cuenta con factores internos y

externos, los cuales nos permitiran mediante el siguiente andlisis, evaluar la

situacion estratégica en que se encuentra la compafia.
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Fortalezas

- Propietarios dirigen la empresa.

- Capital propio y disponible para invertir.

- Distribucibn de marcas importadas de Estados Unidos, con
reconocimiento a nivel nacional e internacional.

- Consumidores fidelizados.
Oportunidades

- Rentabilidad en el mercado automotor y el segmento de
importaciones.

- Diversificacion de lineas de productos.

- Oferta de variedades de marcas para todo tipo de consumidor.

- Crecimiento del sector automotriz en el pais.
Debilidades

- Inexistencia de una planeacion estratégica aplicada en su gestion.
- Falta de una actualizada plataforma tecnolégica.

- Bajo nivel de ventas.

- Poco personal capacitado segun giro del negocio.

- Restriccion de productos importados.
Amenazas

- Aplicacibn de aranceles e impuestos encarecen precios de los
productos.

- Fuerte competencia en el mercado.

- Influencia del contrabando en el sector automotriz.

- Inestabilidad politica y econémica en el pais.
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7.1.6. Analisis Porter

7.1.6.1. Amenaza de entrada de nuevos competidores

El sector automotriz ha evolucionado de tal manera que se genera
mucha més rentabilidad en el mercado de repuestos automotores, debido a
gue cada vez crece la expectativa de mejorar las normas de seguridad del
vehiculo, y de una manera u otra, modernizar la calidad del mismo. Es por
esto que, debido a la gran aceptaciéon de este negocio, son mas los
interesados en invertir su capital en esta industria, la cual podria crear una
fuerte competencia con mejores propuestas de servicios y calidad, causando
por lo tanto una contraccidbn comercial, debido a que la empresa
Autoamericano S.A  por ser una compafiia pequefia, tiene ciertas
desventajas en comparacion a grandes organizaciones bien estructuradas y
constituidas que se encuentran dentro del negocio y abarcan gran parte del

mercado.
7.1.6.2. Amenaza de posibles productos sustitutos

La cartera de productos de la empresa Autoamericano S.A es de total
importacion desde los Estados Unidos, lo cual provoca, debido a la ley
dictada por el gobierno de aplicar impuestos y aranceles, un alza
considerable en el precio de estos repuestos y partes. Esto provoca que
entren al mercado, gracias a la competencia, productos de menor calidad
pero de mayor accesibilidad para el consumidor y estos lleguen a tener un

mejor posicionamiento.
7.1.6.3. Poder de negociacion de los clientes

Actualmente, el portafolio de clientes de Autoamericano S.A lo
conforman empresas del sector publico y privado, ademas de clientes
particulares que a lo largo del tiempo han creado una fidelidad importante
con la empresa al momento de solicitar alguno de sus productos. De tal

razon que las negociaciones, las formas de pago, garantias y todo lo
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relacionado con la interaccion empresa-cliente ya son de conocimiento y

totalmente definidas entre ambas partes.
7.1.6.4. Poder de negociaciéon de los proveedores

Este poder de negociacion se lleva a cabo de acuerdo a las
necesidades y requerimientos de la empresa, y a la vez por solicitudes
especiales por parte de los principales clientes. Pero todo esto se maneja
segun un estudio de los principales directivos de la organizacion, en el cual
se asegura que la mercaderia a importar cumpla con los estandares de
calidad, gestion de inventario, rotacién de productos y volimenes de ventas,
asegurando una buena relacion comercial y ademas, una cadena de valor
entre el proveedor y la empresa, en el que el punto principal sea la

satisfaccion del cliente.
7.1.6.5. Rivalidad entre competidores

El mercado de repuestos automotores dentro del sector automotriz no
es nuevo, toma tiempo tratar de posicionarse en el mercado ecuatoriano
como uno de las principales fuentes de productividad y de ingresos
econdémicos para nuestro pais, y lo ha conseguido. Todo esto causa que el
gue quiera incursionar en este negocio, sepa que si desea competir con los
mejores debe estar preparado no solamente con el capital econémico, sino
que también con estrategias las cuales permitan diferenciarse, brindando el
mismo servicio pero con un plus que sus competidores no ofrezcan, esa
diferenciacion es la clave del éxito para encarar esta rivalidad. Esta
diferenciacion puede ser también posible a través del cimulo de ventajas
comparativas y el plazo que le tome a la empresa transformarlas en

competitivas.
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7.1.7. Portafolio de clientes

7.1.7.1. Principales clientes que pagan en efectivo

Los principales clientes de Autoamericano S.A que han realizado sus
pagos en efectivo y las ganancias que éstos han generado a la empresa
durante el primer semestre del afio 2015 se detallan a continuacion:

Tabla 2. Principales clientes que pagan en efectivo 1er semestre 2015

CLIENTES Total Ventas
PUBLICO EN GENERAL
$54.560,75
NATURISA S.A.
$3.114,10
ELECTROANTHONY
$2.205,68
HAMINTON VILLACRESES
SEVERINO $1.800,00
INDUSUR S.A.
$688,00
COMPANIA MULTIMODAL S.A.
$578,54
E. MAULME C.A.
$535,24
CAMARONERA RIO NILO S.A.
$516,96
COMPANIA MULTIMODAL
$305,00

Fuente: Autoamericano S.A (2015)

Elaborado por: los autores
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Grafico 2. Principales clientes que pagan en efectivo ler semestre 2015
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Elaborado por: los autores

7.1.7.2. Principales clientes que pagan a crédito

Los principales clientes de Autoamericano S.A que han realizado sus

pagos en modalidad crédito y las ganancias que éstos han generado a la

empresa durante el

continuacion:

primer semestre del

ano 2015 se detallan a

Tabla 3. Principales clientes que pagan a crédito ler semestre 2015

CLIENTES Suma de venta
neta
ANULADA $851,68
AUTOSHARECORP S.A. $226,54
B. PENAHERRERA $32,14
CAMARONERA BONANZA $612,00
CABOC
COMPANIA VERDU S.A. $5.673,13
ESTAR C.A. $60,00
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MATERIALES DE VIVIENDA $557,00
MAVISA S.A.
OPEVIAL $13.839,94
SERVIREPUESTOS S.A. $32,14
TORCAL POWER S.A. $332,14
Total general $22.216,71

Fuente: Autoamericano S.A (2015)

Elaborado por: los autores

Grafico 3. Principales clientes que pagan a crédito 1er semestre 2015
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Elaborado por: los autores

Nota: No hay informacion de ventas de los meses junio, julio, agosto,

septiembre, octubre hasta noviembre 30 que se ha realizado el estudio.
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7.1.7.3. Principales items representativos de mayor

movimiento
Tabla 4. items de mayor movimiento
ftem Cantidad Articulo
41-993 60 BUJIA PLATINO
SJ-85045-12 57 SOCKET FOCO
F-540-E-1 52 REGULADOR VOLT
SJ-85021 42 SOCKET LUZ DELAN
SJ-81258 40 SOCKET LUZ DIREC
6303-NTN 31 RULIMAN:70 20-52
DNI-5260 30 MANGUERA
CORRUGA
MR-43-T 28 BUJIA MARINA:MER
5582 27 TOGGLE:12V.25AMP
LED-1141 24 FOCO LED:LUZ NOR
LED-2121 24 FOCO LED:LUZ NOR
12337924 22 PERNO
ARRANQUE:C
ASW-20D 20 SWITCH TECLA OVA
6202-NTN 19 RULIMAN ALT:CHEV
SJ-85048 17 SOCKET FOCO 9004
39-8200 16 PORTACARBON ALT.
R-45-TS 16 BUJIA:(+)MALIBU
SJ-85303 15 SOCKET 2WAY:TRAI
SJ-85304 15 SOCKET 2WAY:TRAI
38-9100 14 CARBON ALT.BOSCH
5813-A 14 LICUADORA ROTARY
CR-43-TS 14 BUJIA:(*) CHEVRO
SP-432 14 BUJIA:FORD 6CYL.
2262 13 RELAY DOBLE CONT
69-201 13 PORTACARBON
ARRA
84-1507 13 PERNO ARRANQUE:
M-626-02 13 PULSADOR
ARRANQUE
2270 12 RELAY POTENCIA:1
99150 12 ROCKER:12V.1TIEM
68-140 12 CARBON
ARRANQUE
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68-8300 12 CARBON
ARRANQUE
68-8401 12 CARBON
ARRANQUE
GUI-063 12 GUIA LED REDONDA
LAM-049 12 GUIA RUTA BLINDA
LAM-050 12 GUIA RUTA BLINDA
SJ-83179 12 SOCKET ALT:MITSU
SJ-85057 12 SOCKET LUZ DELAN
222210 11 SOCKET:RELAY 4-5
CS-7238 11 ELEVADOR VIDRIO
D-1943-A 11 MODULO DIST.CHEV
IMR-10040-GW 11 PLACA ALT.MITSUB
6203-NTN 10 RULIMAN
ALTERNADOR
DM-1986 10 MODULO:(*)DELCO
SJ-83137 10 SOCKET SENSOR TE

Fuente: Autoamericano S.A (2015)

Elaborado por: los autores

Grafico 4. items de mayor movimiento

70
60
50
40
30
20
10

41-993
F-540-E-1

5582

LED-2121

SJ-81258
ASW-20D _|

DNI-5260

SJ-85048

R-45-TS
5J-85304

5813-A

SP-432
69-201

M-626-02

99150
68-8300
CS-7238

GUI-063
IMR-10040-GW

LAM-050

SJ-85057

DM-1986

Elaborado por: los autores
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7.1.7.4. Articulos que generaron mayor ingresos en
efectivo
Tabla 5. Articulos de mayor ingreso en efectivo

SUMA DE

ARTICULOS VENTA

NETA

Alternador 30 Sl 24 voltios 100amp Delco $1800
Médulo Chevrolet - Original Ac Delco, socket de 4 y 2 abajo y 2 pines arriba $1365,64
Bujias de platino $658,26
Cerebro de luz Spartan $600,86

Borne de bateria reforzado $551,9
Médulo Chevrolet - Genérico Transpo, con socket de 4 pines con boquilla hacia arriba | $501,53

Fuente: Autoamericano S.A (2015)

Elaborado por: los autores

7.1.7.5. Articulos que generaron mayor ingresos a crédito

Tabla 6. Articulos de mayor ingreso a crédito

SUMA
VENTAS
ARTICULOS NETAS
Barra de luz 12 voltios 1120 rotaciones por minuto $2107,26
Licuadora Rotary 12 voltios 160 giros por minuto $1900
Alternador Bosch Mercedes Sprint 12v 120 amp $1599,36
Alternador Luv D-Max, 80 Amp con Bombona $682,14
Alternador Hyundai 12 voltios 100amp Terracan $553
Motor de arranque D-Max 12 Voltios, motores de 2.5cc hasta
3.0cc $550
Alternador Hyundai 12 voltios - para H1 con Bombona $550
Guia led redonda blanca, 12 voltios 4 pulgadas niquelada-
plana $516

Fuente: Autoamericano S.A (2015)

Elaborado por: los autores
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7.1.8. Estudio de mercado por medio de encuestas
7.1.8.1. Encuestas a clientes

La siguiente tabulacion e interpretacion de los resultados obtenidos
por medio de las encuestas realizadas a 400 clientes de la empresa
Autoamericano S.A, ha permitido conocer de una manera mas detallada la
validad de la misma y deducir el nivel de fidelidad por parte de sus clientes y

ademas, el nivel de servicio que se brinda al publico. (Ver anexo 2).
7.1.8.1.1. Andlisis y Tabulacién de resultados
Geénero

Tabla 7. Resultado de personas encuestadas segun el género

Género | Numero de encuestados Porcentaje
Masculino 368 92%
Femenino 32 8%

TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracién: los autores

Grafico 5. Resultado de personas encuestadas segun el género

Género

B Masculino
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Fuente y Elaboracion: los autores
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Interpretacion: El 92% de los encuestados son hombres y el 8%

restante son mujeres.

Edad
Tabla 8. Resultado de personas encuestadas segun el rango de edad
propuesto
Edad Numero de encuestados Porcentaje
18-25 75 19%
26-35 86 22%
35-45 117 29%
45-55 122 30%
TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracion: los autores

Grafico 6. Resultado de personas encuestadas segun el rango de

edad propuesto
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Fuente y Elaboracién: los autores

Interpretacion: con un 30% de personas encuestadas entre 45-55 y
un 29% entre 35-45 afos, se concluye que los clientes de la empresa son

personas mayores adultas.
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1) ¢Es cliente regular de la empresa Autoamericano S.A?

Tabla 9. Resultado de personas encuestadas segun su regularidad de

compra
Regularidad Numero de encuestados |Porcentaje
Semanalmente 206 52%
Mensualmente 99 25%
Trimestralmente 36 9%
Semestralmente 27 7%
Anualmente 32 7%
TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracién: los autores

Grafico 7. Resultado de personas encuestadas segun su regularidad

de compra
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Interpretacion:

Fuente y Elaboracién: los autores

con el 52% de los encuestados, se puede deducir

gue la semana puesto que es el lapso donde se efectian la mayoria de las

ventas, observandose la necesidad o urgencia de requerir alguno de los

articulos que comercializa la empresa.
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2) ¢Como calificaria usted el servicio brindado por la

empresa?

Tabla 10. Resultado de personas encuestadas segun el criterio de

calidad en el servicio brindado

Escala de calificacion
ascendente Numero de encuestados |Porcentaje

1 0 0%
2 0 0%
3 91 23%
4 289 72%
5 20 5%

TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracién: los autores

Gréfico 8. Resultado de personas encuestadas segun el criterio de

calidad en el servicio brindado
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Fuente y Elaboracion: los autores

Interpretacion: de acuerdo a la escala de Likert utilizada, siendo 1 la
calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta, para una mejor

especificacion, se estima que:

° 1 es malo
° 2 es suficiente
. 3 es regular
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o 4 es muy bueno

° 5 es excelente

Siendo asi, se concluye que con un 72% de las personas
encuestadas, la empresa brinda un muy buen servicio, pero se debe tener
en cuenta el 23% que indica que se brinda un servicio regular, de tal manera
se debe mejorar mucho en ese aspecto y trabajar para que haya mayor

excelencia.

3) ¢Siempre encuentra lo que busca al momento de

realizar una compra en la empresa?

Tabla 11. Resultado de personas encuestadas de acuerdo a la busqueda

de sus productos

Pregunta 3 Numero de encuestados | Porcentaje
Si 306 77%
No 94 23%
Total 400 100%

Fuente y Elaboracién: los autores

Grafico 9. Resultado de personas encuestadas de acuerdo a la busqueda

de sus productos
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Fuente y Elaboracion: los autores
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Interpretacion: gracias al stock multivariado con que cuenta la
empresa, se ve reflejado en un 77% de las personas encuestadas que
encuentran el producto deseado al momento de realizar una compra en la
empresa. No obstante, el 23% de los encuestados indicé lo contrario, es

decir, existe una oportunidad de mejorar en la gestion de almacenes.

4) ¢ Como califica la calidad de los productos que adquiere

de la empresa?
Tabla 12. Resultado de personas encuestadas segun su criterio de

calidad de los productos

Escala de calificacién
ascendente Numero de encuestados |Porcentaje

1 0 0%
2 0 0%
3 43 11%
4 289 72%
5 68 17%

TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracién: los autores

Gréfico 10. Resultado de personas encuestadas segun su criterio de

calidad de los productos
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Fuente y Elaboracién: los autores
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Interpretacion: de acuerdo a la escala de Likert utilizada, siendo 1 la
calificacibn mas baja y 5 la calificacion méas alta, para una mejor

especificacion, se estima que:

o 1 es malo.

o 2 es suficiente

o 3 es regular

o 4 es muy bueno
o 5 es excelente

Estos resultados nos indican que la empresa cuenta con productos de
muy buena calidad, ya que con el criterio del 72% de los encuestados, se

llega a esta conclusion.

5) ¢ Tiene cuenta de correo electronico?

Tabla 13. Resultado de personas encuestadas que tienen cuenta de

correo electrénico

Pregunta 5 Numero de encuestados | Porcentaje
Si 313 78%
No 87 22%
TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracion: los autores

Grafico 11. Resultado de personas encuestadas que tienen cuenta de

correo electrénico
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Fuente y Elaboracion: los autores
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Interpretacion: el 78% de los encuestados tienen una cuenta de
correo electrénico y tan solo el 22% no tiene cuenta de correo electrénico.

6) ¢ Lo revisa frecuentemente?

Tabla 14. Resultado de personas encuestadas que revisan su cuenta

de correo electronico

Pregunta 6 Numero de encuestados |Porcentaje
Si 289 72%
No 111 28%
TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracion: los autores

Gréfico 12. Resultado de personas encuestadas que revisan su

cuenta de correo electrénico

éLo revisa frecuentemente?
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Fuente y Elaboracion: los autores

Interpretacion: el 72% de los encuestados revisan frecuentemente

sus cuentas de correo electronico, mientras que el 28% no suele hacerlo.
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7) ¢Le gustaria recibir informacién y promociones de la

empresa en su correo electrénico?

Tabla 15. Resultado de personas encuestadas que quisieran recibir

promociones e informacion

Pregunta 7 Numero de encuestados |Porcentaje
Si 309 77%
No 91 23%
TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracion: los autores

Gréfico 13. Resultado de personas encuestadas que quisieran recibir

promociones e informacion
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Fuente y Elaboracion: los autores

Interpretacion: el 77% de los encuestados les gustaria recibir
informacion y promociones relacionadas con la empresa en su cuenta de
correo electrénico, mientras que al 23% no. Este resultado beneficia a la
idea de impulsar estrategias de comercio electronico dentro de la gestion
comercial de la empresa a través de ofertas y anuncios personalizados
segun el comportamiento de compra en términos de frecuencia, tipo de

producto, montos gestados, etc.
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8) ¢Le gustaria revisar promociones, descuentos, nuevos

productos en la pagina web de la empresa?

Tabla 16. Resultado de personas encuestadas que quisieran revisar

informacion en pagina web

Pregunta 8 Numero de Porcentaje
encuestados
Si 391 98%
No 9 2%
TOTAL 400 100%

Fuente y Elaboracién: los autores

Gréfico 14. Resultado de personas encuestadas que quisieran revisar

informacion en pagina web
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Fuente y Elaboracién: los autores

Interpretacion: el 98% de los encuestados estarian dispuestos a
revisar promociones, descuentos y el stock de productos que cuenta la
empresa, haciendo factible la actualizacién de la plataforma tecnol6gica de

la empresa a través del interface-cliente.
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7.1.8.1.2. Andlisis de encuestas a clientes

Las conclusiones obtenidas gracias a los resultados de las encuestas
clarifican el objetivo que se tiene en éste Trabajo de Titulacion, y es el
desarrollo de la planeacién estratégica de ésta empresa debido a varios
factores, un 33% de personas piensan que su servicio es excelente, un 27%
que es muy bueno y 20% que es bueno, es muy parejo asi que se debe
mejorar mucho en este aspecto y para esto se necesita desarrollar
estrategias para lograrlo.

Ademas, el 78% de las personas encuestadas tienen una cuenta de
correo electronico, y gracias a este dato y apoyados en los altos porcentajes
de personas que desean recibir informacion via e-mail y revisar la pagina
web de la empresa, es factible implementar estrategias de comercio

electrénico dentro de su gestion comercial.
7.1.8.2. Encuestas a empresas de competencia directa

La tabulacién e interpretacion de los resultados obtenidos por medio
de las encuestas realizadas a las 3 principales empresas consideradas
competidores directos para Autoamericano S.A, fueron dirigidas a sus
respectivos propietarios y/o gerentes generales, las cuales permitieron
conocer coémo desarrollan su gestion comercial, los departamentos
involucrados y qué herramientas tecnoldgicas utilizan para dar a conocer sus

productos, promociones, etc. (Ver anexo 3).

Tabla 17. Empresas a encuestar

Empresa Direccion Pagina web

América Autopartes SA Av. De Las Américas Cdla. La -
Garzota Mz. 12 SI 8

Avisan CIA LTDA Lorenzo de Garaycoa 531y Luis www.avisanautoparts.com
Urdaneta

Importadora Electric Jordan SA Tulcan 2322 y Capitan Néajera www.electricjordan.com

Elaborado por: los autores
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7.1.8.2.1. Andlisis y Tabulacion de resultados

1) ¢Cual es la frecuencia de repeticion de los clientes

de su empresa?

Tabla 18. Regularidad de clientes

o _ Importadora
Empresas América Avisan Electric
Autopartes | CIA LTDA Jordan S.A.
Semanal X
Mensual X X
Trimestral
Anual

Fuente y Elaboracion: los autores

Interpretacion: la regularidad de estas empresas es mensualmente a
excepcion de América Autopartes, debido a que su demanda esta dirigida a
pequefios volimenes de productos, en cambio en el caso de Avisan y
Jordan, son distribuidoras de principalmente al por mayor y tienen en su

cartera de clientes empresas importantes.

2) ¢Aplica a su empresa un modelo de planeacion
estratégica? De ser positiva su respuesta, cuales son los

departamentos involucrados en esta planificacion

Tabla 19. Aplicacion de Planeacién Estratégica

. ) Importadora
Empresas America Avisan Electric
Autopartes | CIALTDA | 50 4on s A,
S X X
NO X

Fuente y Elaboracioén: los autores
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En el caso de la compafiia Avisan, su planeacién estratégica involucra
a sus departamentos de Ventas, Contabilidad y Servicio al cliente. Con lo
gue respecta a la empresa Jordan, la planeacion estratégica esta dirigida a

los departamentos de Importaciones, Ventas, Financiero y Servicio al cliente.

Interpretacion: por ser una empresa pequefia, Ameérica autopartes
aun no posee una planificacién estratégica dentro de su gestion comercial,
en cambio Avisan y Jordan estan bien posicionadas y reconocidas debido a

su buena planificacion y gestion.

3) ¢El cliente siempre encuentra lo que busca al

momento de realizar una compra en su empresa?

Tabla 20. Stock de producto

- : Importadora
Empresas Aﬁgggﬁgs C'IA,\A\\”LS'I?SA Electric
Jordan S.A.
Siempre
Casi siempre X X X
Nunca

Fuente y Elaboracién: los autores

Interpretacion: el motivo de que las 3 empresas casi siempre
cuenten con el stock deseado por sus clientes es porque América autopartes
al ser una pequefia empresa, el volumen de sus productos no es tan alto
pero si muy variado; muy diferente a Avisan y Jordan que cuentan con un
mayor volumen de stock en sus bodegas y ademas cuentan con el servicio

de importacién de productos cada que un cliente fuerte lo solicite.
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adquiere

la empresa? En un rango del 1-5 siendo 1 mala

calidad y 5 excelente calidad.

4) ¢Como califica la calidad de los productos que

Tabla 21. Calidad de productos

» . Importadora
Empresas America Avisan Electric
Autopartes | CIA LTDA Jordan S.A.
1
2
3
4 X X
5 X

Fuente y Elaboracién: los autores

Interpretacion: la calidad de los productos que ofrecen las tres
empresas encuestadas segun sus propietarios es de buena calidad, puesto

gue son marcas importadas del extranjero.

5) ¢Piensa que es necesario el uso del comercio

electronico dentro de la gestion comercial de una empresa?

Tabla 22. Necesidad del uso del comercio electréonico

o ) Importadora
Empresas America Avisan Electric
Autopartes | CIA LTDA Jordan S.A.
S X X X
NO

Fuente y Elaboracioén: los autores

Interpretacion: es claro que el uso del comercio electronico se ha
convertido en una necesidad dentro de la gestion comercial de cualquier
empresa, y por ello las empresas encuestadas estan de acuerdo con la

implementacion de esta herramienta tecnolégica.
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6) ¢ Cuenta con una plataforma tecnolégica actualizada?

Tabla 23. Utilizacion de plataforma tecnoldgica actualizada

. . Importadora
Empresas AAme”C& ﬁa\\“LS'?BA Electric
utopartes | C Jordan S.A.
S| X X
NO X

Fuente y Elaboracién: los autores

Interpretacion: las empresas Avisan y Jordan cuentan con una
pagina web actualizada, las mismas en donde presentan toda la informacion
concerniente a su organizaciéon, las marcas de productos ofertantes y
enlaces con sus cuentas de redes sociales. En el caso de la empresa
Ameérica autopartes, no cuenta con una plataforma propia, pero existen
paginas que proporcionan informacién de la misma por medio de un

buscador web.

7) ¢Cudl es la principal plataforma virtual que utiliza
para publicar informacion, promociones, stock, etc. a sus

clientes?

Tabla 24. Principal plataforma virtual que utilizan

Importadora
Electric
Jordan S.A.

América Avisan

Empresas | Autopartes | CIA LTDA

E-mail
Pagina Web X
Redes Sociales X X

Fuente y Elaboracioén: los autores

Interpretacion: el uso de las redes sociales se ha convertido en una
de las principales formas de publicar informacion acerca de los servicios que
brinda una empresa, debido a su gran volumen de usuarios por su facil

accesibilidad que estas brindan, por ello es que para América autopartes e
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Importadora Jordan su uso es fundamental dentro de su gestion. En el caso
de Avisan, centran toda su publicidad en su pagina web, aunque también

cuentan con redes sociales.

8) ¢Sus clientes estan conformes o de acuerdo con

recibir esta informacién virtualmente?

Tabla 25. Clientes conformes con recibir informacion virtualmente

Empresas América Avisan ImEloer(tIEarcii(?ra
Autopartes | CIA LTDA Jordan S.A.

S| X X X
NO

Fuente y Elaboracion: los autores
Interpretacion: es importante para estas empresas que sus clientes
tengan una buena aceptacion al recibir periédicamente informacion
virtualmente, de esta manera estan al tanto de cada nuevo servicio o

producto que sale a la venta y que puede ser del interés del consumidor.

7.1.8.2.2. Andlisis de encuestas a empresas de

competencia directa

Las conclusiones que dejaron las encuestas realizadas a los
propietarios de las empresas seleccionadas reflejan la necesidad de
implementar un plan estratégico para optimizar la gestion comercial de
cualquier compaifiia, en la cual se debe dar soporte a los departamentos que
la conforman, capacitacion al personal y la inclusién del uso del comercio
electronico como herramienta comercial para ayudar a dar a conocer los
productos y servicios que ofertan y que los mismos sean recibidos con

mayor accesibilidad por parte de los consumidores.

Gracias a la tecnologia, la manera de dar a conocer los productos
automotrices que estas empresas ofertan se ha vuelto mas sencilla, ya sea a

través de sus portales web o sus cuentas de redes sociales, todas estas son
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bien recibidas por parte de los clientes, quienes hoy en dia tienen mas
acceso a las plataformas virtuales haciendo del comercio electrénico cada

vez mas utilizado en el mundo empresarial.

7.1.9. Entrevista a Gerente General de la empresa

Autoamericano S.A.

La siguiente entrevista se la realiz6 a la Ing. Cindy Hojas Zambrano,
Gerente General de la empresa Autoamericano S.A., la cual permitié
conocer mas detalladamente la situacion actual de la empresa, su criterio
sobre la implementacion del comercio electrénico dentro de la gestidon
comercial de la misma, entre otros puntos que se detallan en las siguientes
preguntas que tuvo la cordialidad de responder para colaborar en el trabajo

de titulacion realizado:

1. ¢Cual cree usted que son las fortalezas de su
empresa?

Dentro de nuestras principales fortalezas podemos destacar las
siguientes:

e Nuestros clientes nos reconocen por ser un lugar donde encuentran
un surtido y variedad de productos y marcas, que no encuentran en
otros lugares.

e La mayoria de las marcas que tenemos son de calidad, muchas de
ellas originales, es decir, vendemos calidad, a diferencia de nuestra
competencia que en algunos casos venden productos de menor
calidad.

¢ Realizamos el pago de comisiones a compradores del 10% del valor
de la compra.

e Damos garantias en algunas marcas, hasta por 90 dias, mientras que
nadie mas en el mercado da garantias.

e Damos 30 dias de crédito a nuestros clientes, mientras que otros no

dan crédito o solo lo otorgan por menos tiempo.
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2. ¢Cudl cree usted que son las debilidades de su
empresa?

La mayoria de veces, no contamos con el flujo necesario para llevar a
cabo nuestras operaciones, ya sea compra de mercaderias 0 pagos a
acreedores, dado que nuestro nivel de ventas no es relativamente alto
comparado a nuestro nivel de gastos en ciertas ocasiones, en términos de
flujo. Tenemos un sistema de ventas obsoleto, basado en la venta al
mostrador Unicamente, no existe una estrategia de ventas, no existe una
planificacion financiera basado en un plan de ventas y de compras, que nos
permita hacer un presupuesto de ingresos que conlleve a una planificacion
correcta de los gastos, para poder cumplir con los mismos al dia, asi como
también tener nuestras reservas para contingencias.

Ademas, no existen politicas internas bien especificas con respecto al
personal, tanto en pago de sueldos, como en horarios de llegada, salida y
faltas al trabajo, por ultimo contamos con sistemas de inventario, facturacion
y contable muy obsoletos e ineficientes, lo cual hace que nuestros procesos
operativos se dificulten y en algunos casos se vuelvan tediosos Yy

problematicos.

3. ¢Por qué la empresa no ha contado con una

planeacion estratégica dentro de su gestion comercial?
Somos conscientes de que el know-how del negocio, mas la iniciativa
de abrir un local con la estrategia de vender Unicamente al mostrador, son
situaciones que en su momento dieron resultados y nos llevaron al éxito. Sin
embargo, el mundo y los mercados se mantienen en constante evolucion y
cambio y no podemos quedarnos de brazos cruzados siendo simplemente
espectadores de lo rpido que se mueven los mercados y la competencia
mientras nosotros seguimos esperando sentados que “lluevan” los clientes,
al menos no si queremos ver resultados diferentes, y mucho mas ahora que

el pais esta en recesion, lo cual hace que el mercado sea mucho mas
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competitivo, pues el publico en general busca comprar todo barato y ahorrar

al maximo en tiempos de crisis.

4. ¢Por qué la empresa no cuenta con una

plataforma tecnolégica actualizada?

Porque no se ha contado con el presupuesto suficiente, ademéas que
no se le ha dado mayor importancia pero que en la actualidad nos damos
cuenta es una herramienta necesaria dentro de las actividades de la

compainia.

5. ¢Cree usted que es necesaria la implementacion
del comercio electronico dentro de la gestion comercial de la

empresa como recurso valido para optimizar su rentabilidad?

Por supuesto, el comercio electronico se ha convertido en una
herramienta muy Util para todo tipo de empresas, y nho ahora sino ya viene
colaborando con la gestion comercial y publicitaria de las compafiias desde
hace mucho tiempo. Sé que con una buena implementacion y con el
presupuesto indicado, nuestra empresa podra optimizar su rentabilidad y

ganar mejor posicionamiento y reconocimiento en el mercado nacional.

6. ¢Cudles son sus principales  empresas
competidoras directas dentro del mercado automotriz?
Nuestros principales competidores directos son las siguientes
empresas que se detallan a continuacion:
e AVISAN: Venta al publico (al por menor) de partes de motor,
suspension y eléctricas para vehiculos americanos, en marcas
genéricas y alternas. Su estrategia de venta se basa en vender a

precios bajos productos de menor calidad.
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AMERICA AUTOPARTES: Venta al por menor (al publico) y a
concesionarias de vehiculos de repuestos automotrices para

vehiculos americanos.

ELECTRIC JORDAN: Uno de los mayores distribuidores de repuestos
automotrices en la calle Ayacucho y en algunas ciudades del
Ecuador, dado que vende al por mayor puede ofrecer precios bajos.
Es considerado una competencia directa para nosotros ya que
ofrecen algunas marcas que nosotros vendemos pero en el sector de
Ayacucho, mientras que nosotros vendemos estos productos a
empresas y a nuestros clientes fieles. Sin embargo, en un futuro
como ya lo mencionamos, nuestro objetivo es ser uno de los mayores
distribuidores a nivel nacional de repuestos, y tendremos que hacer
una campafia de venta agresiva y una fuerte inversion para poder

competir con ellos.
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CAPITULO 2

Esqguema de Planeacién Estratégica parala empresa

Autoamericano S.A

7.2.1. Evaluacion Externa: Matriz EFE (Oportunidades y

Amenazas)

En la siguiente matriz EFE de evaluacion externa, se toman en cuenta
las oportunidades y amenazas del analisis FODA de la empresa, las cuales
se procede a darles un peso, calificacion y ponderacion en donde el
resultado final refleje los puntos altos y bajos que la compafiia debe mejorar,

reestructurar por completo, y mantener en funcionamiento.

Tabla 26. Matriz EFE Oportunidades y Amenazas

Oportunidades Peso Calificacion | Ponderacion
Rentabilidad en el mercado automotor y el segmento de
1 |importaciones 0.17 3 0.51
2 | Diversificacion de lineas de productos 0.11 3 0.33
3 | Oferta de variedades de marcas para todo tipo de consumidor 0.12 4 0.48
4 | Crecimiento del sector automotriz en el pais 0.11 4 0.44
Amenazas
Aplicacién de aranceles e impuestos encarecen precios de los
1| productos 0.08 1 0.08
2 | Fuerte competencia en el mercado 0.17 2 0.34
3 | Influencia del contrabando en el sector automotriz 0.12 2 0.24
4 | Inestabilidad politica y econémica en el pais 0.12 2 0.24
Total 1.00 2.66

2 = media

3 = superior
a la media
4 = superior

Elaborado por: los autores
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Como se observa en la matriz, para el analisis se tomaron en cuenta 4
oportunidades y 4 amenazas que son decisivas en la empresa, asi mismo se
procedi6 a darle una ponderacion a cada uno de los factores externos
indicando la importancia que reflejan cada uno de ellos que oscila entre O
(sin importancia) y 1 (muy importante). Adema4s, se realiza una clasificacion

de 1 a 4 de dichas variables indicando lo siguiente:

o Amenaza importante (1)

J Amenaza menor (2)

o Oportunidad menor (3)

o Oportunidad importante (4)

Se multiplica la ponderacion de cada factor por su clasificacion y se
establece el resultado ponderado de cada variable, para finalizar se suman

cada resultado para determinar el resultado total ponderado de la empresa.

Como se indica en la matriz, el rango de calificacion es de 1 a 4, siendo el
resultado superior 4 y el menor o malo 1, por lo tanto se tiene un resultado
promedio de 2.5. Si se obtuviera un resultado de 4, indicaria que la empresa
compite fuertemente en el mercado y que dispone de considerables
oportunidades externas, al contrario de si el resultado seria de 1, nos diera a
entender que la empresa es poco atractiva y que enfrenta graves amenazas

externas.

El resultado total ponderado de la matriz refleja un valor de 2.66 el cual
muestra que Autoamericano S.A estd apenas por encima del promedio,
compitiendo en una industria muy fuerte y exigente, indicando que no esta
del todo capacitada y a la altura de otras empresas del mismo sector mejor
posicionadas, no obstante cuenta con importantes factores externos los
cuales permitirdn ir desarrollando estrategias para mejorar su gestion

comercial y obtener una mejor calificacion en el futuro.
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7.2.2. Evaluacion Interna: Matriz EFI (Fortalezas y
Debilidades)

En la siguiente matriz EFI de evaluacion interna, se toman en cuenta
las fortalezas y debilidades del analisis FODA de la empresa, las cuales se
procede a darles un peso, calificacion y ponderacion en donde el resultado
final refleje los puntos altos y bajos que la compafia debe mejorar,

reestructurar por completo, y mantener en funcionamiento.

Tabla 27. Matriz EFI Fortalezas y Debilidades

Fortalezas Peso Calificacién | Ponderacién
1 | Propietarios dirigen la empresa 0.20 4 0,80
2 | Capital propio y disponible para invertir 0.19 3 0,57
Distribucién de marcas importadas de Estados Unidos, con
3 | reconocimiento a nivel nacional e internacional 0.12 4 0.48
4 | Consumidores fidelizados 0.15 4 0.60
Debilidades
1 | Inexistencia de una planeacién estratégica aplicada en su gestion 0.07 2 0.14
2 | Falta de una actualizada plataforma tecnol6gica 0.14 2 0.28
3 [ Bajo nivel de ventas 0.07 1 0.07
4 | Poco personal capacitado segun giro del negocio 0.06 1 0.06
Total 1.00 3.00

y

1=mala

J

2 = media
3 = superior
a la media
4 = superior

Elaborado por: los autores
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Ahora para el analisis de esta matriz, se tomaron en cuenta 4 Fortalezas y 4
Debilidades que son decisivas en la empresa, asi mismo se procedio a darle
una ponderacion a cada uno de los factores internos indicando la
importancia que reflejan cada uno de ellos que oscila entre 0 (sin
importancia) y 1 (muy importante) en donde sin importar el nimero de
factores la suma debe totalizar 1. Ademas, se realiza una clasificacion de 1 a

4 de dichas variables indicando lo siguiente:

o Debilidad importante (1)
o Debilidad menor (2)
o Fortaleza menor (3)
o Fortaleza importante (4)

Se multiplica la ponderacion de cada factor por su clasificacion y se
establece el resultado ponderado de cada variable, para finalizar se suman

cada resultado para determinar el resultado total ponderado de la empresa.

Como se indica en la matriz, el rango de calificacion es de 1 a 4, siendo el
resultado superior 4 y el menor o malo 1, por lo tanto se tiene un resultado
promedio de 2.5. Cualquier resultado mayor a este promedio intuye que la
empresa posee una fuerte posicion interna dentro de su gestion comercial e
institucional, al contrario de poseer un valor menor al antes indicado muestra

una empresa débil y con problemas internos.

El resultado total ponderado es de 3, el cual supera el valor promedio y
permite sacar las conclusiones antes mencionadas, por lo tanto se puede
decir que Autoamericano S.A. cuenta con importantes fortalezas internas
gue hacen disminuir el nivel de sus debilidades, pero que se debe seguir

trabajando para mejorar aun mas esta evaluacion interna.
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7.2.3. Semaforizacion aplicada a la empresa
Autoamericano S.A

Tabla 28. Semaforizacion

AMARILLO

Se debe fidelizar el
personal que conoce bien
sobre el funcionamiento
de la compafiia, para que
sirvan de instructores a
nuevos miembros de la
empresa al momento de
expandirla, principalmente
con capacitaciones en
servicio al cliente.

El servicio prestado por la
empresa es muy bueno,
pero no lo suficientemente
excelente.

Seguir manteniendo las
negociaciones con los
proveedores, no obstante
analizar la posibilidad de
contactar otras y mejores
posibilidades que brinde
una mejor calidad de
productos.

Mejorar el sistema con
que cuenta la empresa, se
sugiere que cambie de
proveedor tecnoldgico.

Elaborado por: los autores
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7.2.4. Mapa Estratégico de la empresa Autoamericano

S.A.

Tabla 29. Map

a Estratégico

( VISION PROPUESTA )

ESTRATEGIAS

mercado nuevas

Incorporar al

Invertir més en el
sector comercial y

estratégicas con los

Establecer alianzas

proveedores
obteniendo asi un

Desarrollar una
mejor estructura

Desarrollo de su gestion
comercial adecuada y
ampliar sus servicios
operacionales.
Establecimiento de

automotrices mas la empresa pprcentﬁjes i !OS provgedores
inversion en obteniendo asi un aumento
mercadeo en los porcentajes de
inversién en mercadeo.
Desarrollo un estudio de
mercado (encuestas) para
Utilizar el e- determinar la satisfaccion
Desarrollar nuevas commerce como Lograr el que tiene el cliente con el
. estrategias herramienta posicionamiento | servicio brindado por parte
Servicio al Me!o.rar el comerciales gracias comercial y hacer de la empresa de la empresa, y de
. servicio post : : ; ’
cliente al estudio de virtual el gracias a la acuerdo a los resultados,
venta ; . . ; )
mercado realizado conocimiento de la fidelidad de los determinar las posibles
(encuestas) empresa enviando clientes correcciones y nuevas
informacion de la implementaciones para
misma via internet al mejorar la gestion
correo de los clientes comercial.
Productos / Servicios Imagen
Establecimiento de
alianzas estratégicas con
Contar con " !Os provgedores
Obtener el maximo Establecer una | obteniendo asi un aumento
personal Promover la )
Gestion capacitado para | integracion de todo pLovechq te g C“."“"?‘ | en Iogporcentajes dde
terma | acercarera | elpersomavela | DeTOMenes | omemzsconal | nyerscn en nereadeo
dentro de la empresa gl P Ip i
empresa aumentar las ventas empresa carrera para el crecimiento
profesional dentro de la
empresa para una futura
sucesién generacional.
Capital Capital de Capital de _Actualizacién
Humano Informacion Organizacién ol EalnEte [2 D256 ol
datos de antiguos y nuevos
. Actualizar la base de | Desarrollar un plan clientes; actualizar también
Aprendizaje Realizar datos de los clientes de marketing las herramientas
capacitaciones y actualizar la corporativo que tecnologicas para
Y al personal plataforma socialice la incrementar la
Crecimiento | durante el afio tecnoldgica de la planificacion productividad de la
empresa estratégica empresa

Elaborado por: los autores
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7.2.5. Mapa Consolidado de Estrategias de la empresa

Autoamericano S.A.

Tabla 30. Consolidado de Estrategias

Perspectiva Objetivos Estrategias

Generar una buena
rentabilidad como Desarrollo de su gestion
empresa para sus comercial adecuada y
propietarios y que ampliar sus servicios
evolucione a través operacionales
Financiera del tiempo _ _
Establecimiento de alianzas
Posicionar las estratégicas con los
marcas que mas  proveedores obteniendo asi
demanda tienen por un aumento en los

parte de los clientes porcentajes de inversion en
mercadeo

Desarrollo un estudio de
mercado (encuestas) para
Incrementar el nivel  determinar la satisfaccién
de fidelidad de los que tiene el cliente con el
clientes mediante el  servicio brindado por parte

Servicio al | senicio de calidad de la empresa, y de
Cliente de los productosy  acuerdo a los resultados,
servicio al cliente determinar las posibles
que ofrece correcciones y nuevas
Autoamericano S.A. implementaciones para
mejorar la gestiéon
comercial
Establecer una
buena relacion Desarrollo una plataforma
laboral y lograr un virtual que sirva de
alto nivel de informacién al momento de
comunicacion analizar el comportamiento
Gestién dentro de la de mercados
Interna e —
Capacitar Planteo de planes de

constantemente al o
carrera para el crecimiento

personal y promover b
profesional dentro de la

el crecimiento
dentro de la empresa para una ]‘utura
empresa sucesion generacional
Actualizacion
Desarrollar un periédicame_nte la base de
.. lente ambiente de_ltos de antlgu_os y nuevos
Aprendlzaje ?xge e? t clientes; actualizar también
Yy a ?Jr: y mantener las herramientas
. personal .
Crecimiento capacitado y te_cnologlcas para
eficiente '”Cfem?”tar la
productividad de la
empresa

Elaborado por: los autores
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7.2.6. Matriz de Factores Claves de Exito para la

empresa Autoamericano S.A.

Tabla 31. Matriz de Factores Claves de Exito

FACTORES
CLAVES DE PESO |CALIFICACION
EXITO

Fidelidad por
parte de los 0.4 4 1.6
clientes

Uso de
herramientas
tecnologicas
actualizadas
dentro de la

gestién comercial

TOTAL
PONDERADO

0.2 3 0.6

Capacitacion y
crecimiento
profesional del
personal

0.2 2 0.4

Posicionamiento 0.2 1 02
de la empresa

TOTAL 1.00 2,8

Elaborado por: los autores

Esta matriz es una herramienta analitica que ayuda a la empresa a
identificar sus principales factores claves que sefialan la via correcta para el
éxito de su gestion, por lo tanto el resultado final se lo obtiene gracias a la
selecciébn de los mismos, a los cuales se les asigna un valor a su

ponderacion y clasificacion.

El rango de ponderacion es de 0 sin mucha importancia y 1 muy importante
en donde la suma total debe ser 1; de igual manera se le da un valor a la
clasificacion de cada uno de los factores, siendo 4 el valor superior y 1 el

menor, de esta manera el resultado promedio es de 2.5.

Con un valor de 2.8 y por encima del promedio, los factores claves de esta
empresa estan en un buen nivel ayudando a desarrollar de a poco una mejor

gestion comercial.
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Para realizar el esquema de Planeacion Estratégica propuesto para la
empresa Autoamericano S.A, se han elegido los departamentos de:

- Compras e Importaciones: se encarga de realizar los pedidos
respectivos tanto con los proveedores a nivel local y extranjero, de
los items que no se cuenta en existencia dentro del inventario.

- Ventas: se encarga de ofrecer la mercaderia al consumidor y
realiza la venta respectiva, ademas de la facturacion respectiva.

- Finanzas y Contabilidad: se encarga de llevar las cuentas de la
empresa, sus registros contables y obligaciones financieras en

buen estado.

Esta seleccion obedece a la necesidad de la empresa de acuerdo a la
informacion otorgada por su propietario y en los cuales se llevan a cabo las

operaciones de la organizacion.

7.2.7. Mapa de procesos de la empresa Autoamericano
S.A

Gréfico 15. Mapa de procesos

Autoamericano
S.A

Finanzas
Y
Contabilidad

Compras e
Importaciones

Elaborado por: los autores
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7.2.8. Procesos por

Autoamericano S.A

Departamento de

la empresa

7.2.8.1. Departamento de Compras e Importaciones

Tabla 32. Procesos del departamento de compras

Entrada

Actividades

Salida

Elaboracion de pedidos.

Verificar en el reporte de
ventas las existencias a fin de
hacer énfasis en los items que

se quedan con menor stock.

Orden de pedido.

Contacto con el proveedor del

exterior.

Elaborar un e-mail a la persona
encargada del contacto con la
orden de pedido respectiva.

Cotizacion de la orden de

pedido.

Contacto con el proveedor

local.

Dependiendo de la necesidad
existen dos vias:
-Si existe urgencia por
un pedido especifico
de parte de un cliente
y no se cuenta en el
inventario, se realiza
el pedido via
telefénica.
-Cuando exista la
visita mensual por
parte de su
representante se lee
proporciona la orden
de pedido con todos

los items faltantes.

Entrega de los productos

solicitados con su respectiva
factura del

por  parte

proveedor.

Contacto con agente

aduanero.

Se notifica al agente aduanero
sobre el o los pedidos de
importaciébn en proceso para
que realice las diligencias
pertinentes, el despacho puede
via Courier

ser o aéreo,

dependiendo de la carga.

El pedido llega a la bodega en

la aduana de Miami.
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Aprobacion del despacho de | Se da el Ok al agente | Llegada de la mercaderia al
pedido. aduanero para que realice el | Ecuador.

despacho, el mismo que se

realiza desde EE.UU. al

Ecuador.
Nacionalizacion de la | El agente aduanero notifica a | Ingreso de la mercaderia a
mercaderia. nuestra empresa sobre la | bodega.

llegada  del pedido de

importaciéon al Ecuador, remite
la liquidacion aduanera para
proceder al pago de la misma
0 que ellos realicen el pago y
nos otorguen un crédito de 15

Llegada de la mercaderia al
local.

dias.
Se procede a ingresar la
mercaderia a bodega

revisando que cada item se
encuentre acorde en cuanto a
cantidad y descripciéon con lo
que se refleja en la factura
comercial y la orden de pedido

al proveedor.

En caso de existir
inconsistencias, se notifica al
proveedor en el exterior para
saber si son aplicables o no.
En caso de que aplique, nos

remite una nota de crédito.

Ingreso de la mercaderia a la

bodega del local.

Ingreso de la mercaderia al

sistema de inventario.

En el mddulo de compras

(locales o importacién) se
procede a ingresar la
mercaderia acorde a lo
descrito en la factura y las
descripciones

provistas  por

catalogos del fabricante.

Mercaderia ingresada en el

sistema con su respectivo

precio.

Fuente: Autoamericano S.A.

Elaborado por: los tutores
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7.2.8.2. Departamento de Ventas

Tabla 33. Procesos del departamento de ventas

Entrada

Actividades

Salidas

Venta en mostrador.

El cliente se acerca al local,
realiza su pedido del repuesto
que necesita y es atendido por
el vendedor con quien pacta la
negociacion en cuanto al
precio, descuento y marca de

su preferencia.

Se procede a realizar la factura
de venta y la entrega del

producto.

Orden de compra del cliente

(empresa).

El cliente, ya sea via e-mail o
presencial, nos hace entrega
de una orden de compra
(pedido) de los items que
requiere. Se procede a verificar
el stock de dichos productos
corroborando si  hay como

despachar la orden o se
requiere hacer un pedido local
de lo que no se cuenta con
existencia. Una vez conocidos
los items con los que se
cuenta y sSus precios, se

elabora una proforma a

nombre de la empresa.

Cotizacion del pedido.

Aprobacion de la cotizacion por

parte del cliente (empresa).

Una vez que se cuente con la
del

cliente de la cotizacién remitida

aprobacién por parte
anteriormente, se procede a la
preparacion del despacho de
productos  requeridos, un
representante del cliente se
acerca al local a retirar los
productos ya sea cancelando
en efectivo con cheque con la
retencién correspondiente 0 a

crédito.

Factura de venta y entrega del

producto.
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Gestién de cobranzas.

Se otorgan créditos de entre
15 hasta 60 dias a clientes
empresariales, 0 que vya
tengan un considerable tiempo
comprando los productos en la
empresa (fidelidad de varios
afios). En caso de que el
cliente no se acerque a
cancelar en los casos
establecidos, o no realice la
transferencia  bancaria, la
Gerente Financiera realiza la
gestion de cobro via telefonica
0 visita, indagando las posibles
establece

causas Yy una

negociacion.

Recaudacioén efectiva.

Fuente: Autoamericano S.A.

Elaborado por: los autores

7.2.8.3. Departamento de Contabilidad y Finanzas

Tabla 34. Procesos del departamento de Contabilidad y Finanzas

Entrada

Actividades

Salidas

Ingreso de los asientos
contables de las ventas del

dia.

Ingresar al sistema contable
tanto los depositos con sus

respectivos registros.

Se imprime y se autoriza el
asiento contable, finalmente se
procede a revisar que todo

esté cuadrado.

Registro de las facturas de

compras.

Ingreso al sistema para
registrar la mercaderia
comprada.

Se imprime el asiento y la
retencion para que en un futuro
se autorice hacer el pago

respectivo al proveedor.

Pagos al agente de aduana.

Registro de pagos al agente de

aduana cuando hace la
desaduanizacion de la
mercaderia.

Ingreso del sistema de bancos,
registro del asiento contable de
la cuenta de pago por el

servicio de desaduanizacion.
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Pago a

extranjero.

proveedores

Ingreso al sistema los pagos
respectivos y notas de débito

correspondientes.

Imprimir el proceso realizado
en donde consta el asiento y

se procede a firmar.

Elaboracion del flujo de caja.

Semanalmente, la Gerente
Financiera extrae los
movimientos bancarios y en
funcibn a los mismos va
armando el flujo, tomando en
consideracion las ventas en
efectivo, recaudaciones de los
clientes, pagos en tarjetas de
crédito corporativas, pagos a
proveedores a traves de
cheques, reembolsos a través
de cheques, cheques por pago
de gastos varios, pagos de

némina.

Flujo de caja mensual.

Cierre contable.

Se realiza la conciliacion
bancaria y se revisa las

pérdidas conciliatorias del mes.

Se procede a una impresién de
estados financieros
preliminares, a través de un
reporte provisto para el modulo
contable del sistema.

Estados financieros finales.

Presentacion
financieros

reguladores.

El contador (externo a la
empresa) junto a la Gerente
Financiera, cargan los estados
financieros a la pagina de la
Super Intendencia de
Compafiias (una vez que los
mismos estén registrados y

aprobados.

Estados financieros cargados
en la pagina de la Super

Intendencia de Compafiias.

Fuente: Autoamericano S.A.

Elaborado por: los autores
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CAPITULO 3

Indicadores de Gestion e implementacién del uso del

Comercio Electronico para optimizar la gestiéon comercial

Las empresas, sin importar si pertenecen al sector publico o privado,
en los ultimos afios se han visto en la necesidad de hacer mediciones las
cuales les permitan contar con informacion que les ayude en la toma de
decisiones en cuanto al comportamiento de sus procesos para la evaluacién

de su gestion se refiere (Zabala W, 1992).

Es por esto, que para lograr contar con una gestion organizacional y
comercial eficaz, se requiere implementar una plataforma de indicadores de
gestion en la que los directivos encuentren de una manera mas agil y
flexible, la informacion necesaria para tomar la o las decisiones sobre los

procesos claves de la organizacion (Zabala W, 1992).

“Los indicadores no se construyen con una lluvia de ideas, sino que
se definen en el marco del pensamiento estratégico de la organizacion, el
cual debe orientar el quehacer de cada uno de sus procesos y responsables
de la gestion” (Zabala W, 1992).

Los indicadores de gestion se pueden definir también como una
expresion cuantitativa del desempefio de toda una empresa o una de las
partes que las conforma (gerencia, departamento 0 una sola persona).
Ademas, el valor del indicador es justamente el resultado de la medicién del
mismo, constituyendo asi un valor de comparaciéon de acuerdo a su meta
propuesta (Murillo G, 2011).

En el desarrollo de los indicadores de gestion, se debe establecer y
tener bien claro cuales seran las necesidades propias del area que se esta
involucrando, clasificandolos segun su naturaleza y necesidad del indicador
(Murillo G, 2011).
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La importancia de los indicadores de gestion radica principalmente en
la ayuda que brindan a las empresas en la toma de decisiones, de manera
precisa y acertada, no solamente para aportar informaciéon. Claro esta, todo
este escenario alentador que se detalla puede darse si los indicadores son
bien utilizados, y asi facilitar el proceso de planificacion del o las areas en las
cuales se los esté utilizando, permitiendo diagnosticar la situacion actual de

la empresa.
7.3.1. Caracteristicas de Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion cumplen estrictamente con requisitos y
elementos en los cuales dan soporte a la gestién y de esa manera conseguir
la meta para mejorar los procesos de las areas o departamentos que la
empresa considera estratégicos para su funcionamiento, tales como: Ventas,

Finanzas y Contabilidad, Compras e Importaciones:

Tabla 35. Caracteristicas de Indicadores de Gestion

Caracteristicas Descripcion

Define el evento que se quiere medir

Simplicidad de manera factible tanto en tiempo y

€N recursos.

Validez en el |Son permanentes en un periodo de
tiempo tiempo deseado.

Describen facilmente el fenémeno o
Adecuacion | efecto.
Siempre se orientan a buscar las
causas que llevan a alcanzar un valor
Utilidad particular y mejorarlas.
Se involucran desde el disefio,
ademas de tener que contar con todo
Participacion de | |o necesario para su correcta

los usuarios | ejecucion.
Da la chance de recolectar los datos
a tiempo y de igual manera se pide
gue la informacion se analice para su
correcta ejecucion.

Oportunidad

Fuente: Silva, D (2008)

Elaborado por: los autores
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7.3.2. Clasificacion de los Indicadores de gestion

Para poder determinar los factores que impliquen la inclusion el
proceso de seguimiento y control del desempefio en una organizacion, se
debe llevar a cabo el desarrollo de una metodologia de inclusion de los

indicadores de gestion, segun la clasificacion que se detalla a continuacion:

Tabla 36.Clasificacion de los Indicadores de Gestién

Eficiencia Eficacia Efectividad Observaciones
Materia Prima Calidad Planeacion Efect. Interna
Mano de Obra Cumplimiento Productividad Efect. Interna
Maquinaria Costo Potencialidad Efect. Interna
Medios Logisticos Confiabilidad Participacion Efect. Social
Métodos Comodidad Adaptacién Efect. Social
Medios Financieros Comunicacion Cobertura Efect. Social

Fuente: Silva, D (2008)
Elaborado por: los autores

Tomando en referencia la tabla 26, en el caso de la empresa
Autoamericano S.A, se puede establecer que segun la clasificacion antes
mencionada, los indicadores de gestion considerados importantes para las
areas estratégicas denotan:

-Satisfacciéon del cliente por el servicio brindado:
cumplimiento, confiabilidad, calidad, productividad.

-Stock de productos en bodega: medios logisticos,
planeacién, comunicacion.

-Personal capacitado por proceso de seleccion: calidad,
confiabilidad,  productividad,  planeacion,  participacion,
adaptacion.

-Tiempo de entrega del producto: cumplimiento,

productividad.
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Ademas, se debe tener en claro que cada uno de los indicadores
representard un equivalente dentro de una formulacion matematica, en
donde la prioridad es mantener el concepto de relacion y fraccion, la misma

gue busca alcanzar los objetivos y metas propuestas.

La formulacibn matematica de los indicadores de gestion esta

representada en la siguiente formula:

L dicador — Resultado de la medicion 100
ndicador= Meta establecida para la variable *

Esta férmula se relaciona con cada uno de los factores antes
mencionados en la clasificacion de los indicadores de gestion, y esto a la vez
se determina de acuerdo al tipo de indicador que se requiera aplicar,
tomandose como primera medida los indicadores de eficiencia, los mismos
que representan los recursos de la compafiia. Como segunda medida se
toman en cuenta los indicadores de eficacia, siendo los atributos de medida

0 servicio.

Para que la aplicacion de los indicadores de gestidn tenga éxito, es de
vital importancia que el conjunto de indicadores de cada proceso esté
alineado y vaya a la par con los de su respectiva unidad de negocios o area
estratégica de la empresa, solo asi se puede cumplir los objetivos

propuestos.
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Tabla 37. Indicadores de calidad para medir la Gestion de la empresa

7.3.3. Indicadores de calidad para medir la gestion de la empresa Autoamericano S.A.

. Definicion del Objetivos del Procedimiento L. " Formade . .
Indicador L o . Expresion matematica . Meta | Unidad Frecuencia
indicador indicador de calculo Obtencion
Contabilizar el nimero
Ayuda a conocer el de clientes
Satisfaccion del criterio del cliente al | Llegar al 80% de Datos de la
cliente por el momento de | clientes satisfechos | satisfechos, dividido encyesta 80% (%) Semestral
servicio brindado res_ponder sobre_ !a con  respecto al para el nimero de . 3 o realizada
calidad del servicio | servicio brindado Sc= (a‘-']li‘“f?"?ﬂff_l.lfﬂm-?ﬂfwfmmal £ 100 personalmente
brindado clientes encuestados y Numero de clientes sncusstados
multiplicado por 100
Se contabiliza el
nimero de clientes
Se busca obtener el | Establecer como | que encuentran los
porcentaje real de | meta un 80% de la d
productos que el | gestién de | Productos que Datos de la
i i NE clisntss que encUSTILTan St di .
Stock de productos | consumidor almacenes para | necesitan, dividido Sp= (. cliem 'ﬂsf"'f. nousntran sus productos, encuesta 80% (%) Trimestral
en bodega encuentra al | contar con el stock | no d NE clisntss encusstados realizada
momento de realizar | necesario y variado para el numero de personalmente

la compra en el
local

que demanda el
consumidor

clientes encuestados,

multiplicado por 100

x 100
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Personal capacitado

Da a entender el
nivel de calidad del

Ostentar un 80% el
nivel del personal

Se contabiliza el

nimero de personal

Nimsro de peveonal capacitado,

Evaluacion de
desempefio  del

i ividi = (—= —— ) x 100
por proceso de ESSEQEI‘L e(r:;)nreg;e de la empresa para capacitado,  dividido | PC (-J.'umern de perzonal evaiuado ¢ personal por | 80% (%) Semestral
seleccion si esta ca gcitadg brindar una mejor | para el numero de parte del Gerente
p atencion al cliente General
para el cargo personal evaluado,
multiplicado por 100
Obtener el porcentaje | Mejorar y alcanzar un | Se debe contabilizar el Control de
real del tiempo de las | 80% de calidad en |tiempo de entrega del personal por parte
; Tiegmpo de entrega of recido,
Tiempo de entrega entregas  efectivas | cuanto a la entrega | producto ofrecido para| Te=( Tiemoo dgﬂr'riﬂg:rnc-' 1x100 del Gerente | 80% (%) Mensual
del producto del producto al | del producto al el tiempo que toma General

cliente

cliente

realizar el trabajo

Estos indicadores planteados en la tabla 27, son el resultado del andlisis de las encuestas planteadas a los clientes,

el analisis de la matriz de andlisis interno MEFI y del analisis de la matriz de perfil competitivo. Ademas de la necesidad de

la empresa Autoamericano S.A. para llevar un control mas efectivo de los procesos que involucran las areas de Ventas,

Finanzas y Contabilidad, y Compras e Importaciones las cuales forman parte de la organizacion. Es por eso, que se detalla

a continuacion el indicador y el area a la que pertenece o esta relacionado:

o Satisfaccion del cliente por el servicio brindado: Ventas

o Stock de productos en bodega: Compras e Importaciones
o Personal capacitado por proceso de seleccion: Ventas

o Tiempo de entrega del producto: Ventas
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Cabe también indicar, que en la empresa Autoamericano S.A. en todos sus afios de gestion comercial, no se ha

llevado a cabo antes una medicién de indicadores, es por esta razdn que no existe una linea de base, pero sin embargo

para proceder a desarrollar la tabla 27, se tomaron como referencia los resultados de las encuestas realizadas a los

clientes de la empresa y a partir de dicha informacion se obtendran, gracias a las féormulas matematicas, los resultados de

la situacion real de la organizacion en cuanto a medicion de sus indicadores.

Tabla 38. Indicadores de calidad para medir la Gestion de la empresa con su respectiva evaluacion

. Definicion del Objetivos del Procedimiento L. " Formade . .
Indicador L o . Expresion matematica ! Meta | Medida | Frecuencia
indicador indicador de calculo Obtencién
Contabilizar el nmero
Ayuda a conocer el de clientes
Satisfaccion del criterio del cliente | Llegar al 80% de Datos de la
cliente por el al mé)mentob dle clientes satlsfechosI satisfechos, dividido enclt_JesJa 80% 72% Semestral
servicio brindado responder sobre la | con respecto a para el ndmero de . - - realizada
calidad del servicio | servicio brindado _ Mrimero de clisntes satisfechos personalmente
' . Sc= (5= — i
brindado clientes encuestados Numerode clisntes encuestados
y multiplicado por 100
Se  contabiliza el
nimero de clientes
Se busca obtener el | Establecer Como | que encuentran los
porcentaje real de | meta un 80% de la
productos que el | gestién de | Productos que Datos de la
Stock de productos | consumidor almacenes para | necesitan, dividido Sp= (.v= nl.s‘r!t.ﬂs_q'i_{:& SNCUSTI @ SULE prn-durml encgesta 80% 77% Trimestral
en bodega encuentra al | contar con el stock ) WE clientes encusstados realizada
momento de | necesario y variado | Para el numero de personalmente

realizar la compra
en el local

que demanda el
consumidor

clientes encuestados,

multiplicado por 100

x 100
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Da a entender el

Ostentar un 80% el

Se contabiliza el

nimero de personal

Evaluacion de

- I;irits;)ggl o nl(;/riloggl Ciil(ljdnad fti' nivel del personal itad dividid Pc= (.‘nimerndspersnmi n:pnr[tn‘.dn_\l 100 desempefio  del
P p P q de la empresa para | c@pactaco, vidido Wirmero de personal evaluado - personal por | 80% 80% Semestral
proceso de cuenta la empresa y brindar una mejor ara el numero de arte del
seleccion si estd capacitado i . mej p p
atencion al cliente Gerente General
para el cargo personal evaluado,
multiplicado por 100
Obtener el | Mejorar y alcanzar | Se debe contabilizar el Control de
porcentaje real del |un 80% de calidad |tiempo de entrega del ] o personal por parte
Tiempo de entrega . . _ (Tiempo ds entrega ofrecido,
tel orod tiempo de las|en cuanto a la|producto ofrecido para| Te=( Tiempo e entrega real * x10c del Gerente 80% 70% Mensual
el producto entregas  efectivas | entrega del producto | el tiempo que toma General

del  producto al

cliente

al cliente

realizar el trabajo

Elaborado por: los autores
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7.3.4. Andlisis de los resultados de los indicadores de

gestion periodo Noviembre-Diciembre 2015

7.3.4.1. Indicador: Satisfaccion del cliente por el servicio brindado
Departamento: Ventas

Se encuestaron personalmente a 400 clientes de la empresa
Autoamericano S.A. en los meses de noviembre y diciembre del 2015, la
frecuencia de evaluacion de este indicador se lo llevard a cabo
semestralmente, debido a que es lo mas conveniente, pues se considera un
periodo prudente en el cual los resultados estarian mas proximos a la
realidad, incluso para evitar molestias en los clientes al momento de ser
encuestados. El resultado fue de 72%, menor al porcentaje planteado como
meta (80%), por lo que se establecerd una politica departamental que
incluya los formatos (documentos) que se utilizaran para realizar el control y

la medicién semestral de dicho indicador.

Tabla 39. Medicién de cumplimiento de Indicador Satisfaccion del

cliente por el servicio brindado

Indicador: Satisfaccién del cliente por el servicio brindado
Descripcién del Ayuda a conocer el criterio del cliente al momento de responder sobre la calidad del
indicador: servicio brindado
o Unidad de medida:
Linea base inicial No tiene Porcentaje
Fuente: Encuesta
Metf)do del # clientes satisfechos / # clientes encuestados x100
calculo
Responsable:  Gerente Departamento de Ventas Umbrales
Comportamiento: Continuo Mayor o igual a: I 80%
Fecha de inicio: 01/06/2016 Entre: 71% y 79%
Frecuencia: Semestral Menos o igual a: I 70%

Elaborado por: los autores
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POLITICA DE LA EMPRESA AUTOAMERICANO S.A. PARA
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL SERVICIO BRINDADO POR PARTE DE
LOS CLIENTES

Indicador: Satisfaccién del cliente por el servicio brindado

La empresa Autoamericano S.A. establece una politica para seguimiento del
servicio brindado por parte de los clientes, los mismos que son el pilar
fundamental para el crecimiento econémico e institucional de la compafiia,
con el objetivo de garantizar una atencioén al cliente de calidad cada vez que

se acerguen a adquirir algun producto o servicio.

CLIENTE:

Se le proporcionara al cliente un cuestionario (encuesta de satisfaccion
siendo por la afluencia de clientes al local, dirigidas a 400 personas la
cantidad mas adecuada) para la préxima medicién, la cual se la llevara a
cabo de acuerdo a la frecuencia semestral, en junio del 2016, en la cual
se incluiran nuevas preguntas de acuerdo a la encuesta inicial con el
propésito de obtener nueva informacion actualizada con las siguientes

especificaciones (ver anexo 4):

1) ¢ Es cliente regular de la empresa?
- Semanalmente
- Mensualmente
- Trimestralmente
- Semestralmente

- Anualmente

2) ¢ Como calificaria usted el servicio brindado por la empresa?
- Muy satisfactorio
- Regular
- Poco satisfactorio
- Malo
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3) ¢Es atendido cordialmente al momento de acercarse a preguntar
por algun producto o servicio?

- Sl

- NO

4) ¢En qué cree usted que debe mejorar la atencién al cliente de la

empresa?

RESPONSABLE:

-Debe presentar al cliente el cuestionario de satisfaccion al momento
de que el mismo ingrese a las instalaciones de la empresa,
indicandole que la misma tiene la finalidad de evaluar el servicio
brindado y por lo tanto sus respuestas deben ser con total sinceridad
para generar un proceso de retroalimentacion y mejorar en la gestion
comercial.

-Validar la informacion.

-El responsable serd el encargado de tabular la informacién y
presentar el informe final en donde se reflejen los resultados de cada

pregunta propuesta.
Elaborado por: Gerente de Ventas Autoamericano S.A.
Fecha: junio 2016

Alcance: junio 2016
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7.3.4.2. Indicador: Stock de productos en bodega
Departamento: Compras e Importaciones

Se encuestaron personalmente a 400 clientes de la empresa
Autoamericano S.A. en los meses de noviembre y diciembre del 2015, la
frecuencia de evaluacion de este indicador se lo llevara a cabo
mensualmente, debido a que es lo mas conveniente, pues se considera un
periodo prudente en el cual los resultados estarian mas préximos a la
realidad. En el caso de este indicador, ademas de la encuesta a los clientes,
también se realizara una evaluacion interna, puesto que también debe haber
un control dentro de la empresa para que se cuente con el stock necesario
en bodega y no se pierdan ventas por motivo de falta de producto. El
resultado fue de 77%, menor al porcentaje planteado como meta (80%), no
es un mal resultado, pero asi como se acerca a la meta también puede bajar
el nivel del mismo, por lo que se establecera una politica departamental que
incluya los formatos (documentos) que se utilizaran para realizar el control y

la medicién mensual de dicho indicador.

Tabla 40. Medicion de cumplimiento de Indicador Stock de productos

en bodega
Indicador: Stock de productos en bodega
Descripcic’)n del Se busca obtener el porcentaje real de productos que el consumidor encuentra al
indicador: momento de realizar la compra en el local
Unidad de medida:
Linea base inicial No tiene Porcentaje
Fuente: Encuesta
Método del # clientes que encuentran sus productos / # clientes encuestados x100
calculo
Responsable:  Gerente Departamento de Compras Umbrales
Comportamiento: Continuo Mayor o igual a: I 80%
Fecha de inicio: 01/03/2016 Entre: 71% y 79%
Frecuencia: Trimestral Menos o igual a: I 70%

Elaborado por: los autores
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POLITICA DE LA EMPRESA AUTOAMERICANO S.A. PARA
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL STOCK DE PRODUCTOS EN BODEGA
POR PARTE DE LOS CIENTES Y CONTROL INTERNO

Indicador: Stock de productos en bodega

La empresa Autoamericano S.A. establece una politica para
seguimiento de contar con el stock de productos solicitados en la empresa
por parte de los clientes, los mismos que son el pilar fundamental para el
crecimiento econémico e institucional de la compafiia, con el objetivo de
garantizar una atencion de calidad cada vez que se acerquen a adquirir
algun producto o servicio y la empresa cuente con el mismo en percha o en

bodega para ser entregado al cliente.

CLIENTE:

Se le proporcionard al cliente un cuestionario (encuesta de
satisfaccion siendo por la afluencia de clientes al local, dirigidas a 400
personas la cantidad mas adecuada) para la proxima medicién, la cual se la
llevara a cabo de acuerdo a la frecuencia trimestralmente, en marzo del
2016, en la cual se incluiran nuevas preguntas de acuerdo a la encuesta
inicial con el propésito de obtener nueva informacién actualizada con las

siguientes especificaciones:

5) ¢ Siempre encuentra lo que busca al momento de realizar una
compra en la empresa?

- Sl

- NO

6) ¢Como califica la calidad de los productos que adquiere en la
empresa?

- Muy buenos

- Regulares

- Malos

86



RESPONSABLE:

-Debe presentar al cliente el cuestionario de satisfaccion al momento
de que el mismo ingrese a las instalaciones de la empresa,
indicandole que la misma tiene la finalidad de evaluar el servicio
brindado y por lo tanto sus respuestas deben ser con total sinceridad
para generar un proceso de retroalimentacion y mejorar en la gestion
comercial.

-Validar la informacion.

-El responsable serd el encargado de tabular la informacién y
presentar el informe final en donde se reflejen los resultados de cada

pregunta propuesta.
Elaborado por: Gerente de Compras Autoamericano S.A.
Fecha: marzo 2016

Alcance: marzo 2016

7.3.4.3. Indicador: Personal Capacitado por proceso de seleccion
Departamento: Ventas

La evaluacion de este indicador lo realizara el Gerente General de la
empresa, puesto que en este caso se trata de un seguimiento de control
completamente interno. El resultado de la medicion fue de 80%, lo que
significa que se esta haciendo un buen trabajo contratando al personal que
se encuentra laborando en la compafia, cumpliendo con la meta establecida
del 80%, no obstante se necesita que el nivel de los trabajadores siga
mejorando para no simplemente llegar a la meta proyectada sino que
prevenir que no decaiga el nivel alcanzado, por lo que se establecera una
politica departamental que incluya los formatos (documentos) que se

utilizaran para realizar el control y la medicion semestral de dicho indicador.
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Tabla 41. Medicién de cumplimiento de Indicador Personal
Capacitado por Proceso de Seleccion

Indicador: Personal Capacitado por proceso de seleccion
Descripcién del Da a entender el nivel de calidad del personal con que cuenta la empresa y si esta
indicador: capacitado para el cargo
. o Unidad de medida:
Linea base inicial No tiene Porcentaje
Fuente: Nomina de personal de la empresa
Met,OdO del # personal capacitado / # personal evaluado x100
calculo
Responsable:  Gerente General Umbrales
Comportamiento: Continuo Mayor o igual a: I 80%
Fecha de inicio: 01/06/2016 Entre: 71% y 79%
Frecuencia: Semestral Menos o igual a: I 70%

Elaborado por: los autores

POLITICA DE LA EMPRESA AUTOAMERICANO S.A. PARA
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PERSONAL POR PARTE DE LA
GERENCIA

Indicador: Personal Capacitado por proceso de seleccion

La empresa Autoamericano S.A. establece una politica para
seguimiento y control del personal que se encuentra capacitado para realizar
las diferentes labores que competen dentro del funcionamiento de la misma,
con el objetivo de garantizar una atencion al cliente de alta calidad, y a la vez
formar excelentes profesionales haciendo carrera dentro de la empresa por

medio de capacitaciones que se realicen cada cierto periodo de tiempo.

RESPONSABLE:

-Debe hacer seguimiento del desempeiio de los trabajadores de la
empresa, asi mismo seleccionar a los aspirantes mas capacitados
para ocupar un cargo dentro de la misma.

-Realizar capacitaciones cada cierto periodo prudente de tiempo para

evaluar el desempefio de los trabajadores (semestralmente) y notar
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las falencias de los mismos, asi como el reconocimiento a los buenos

elementos.

-El responsable sera el encargado de presentar el informe final en

donde se reflejen los resultados de cada evaluacion.

Elaborado por: Gerente General Autoamericano S.A.

Fecha: junio 2016

Alcance: junio 2016

7.3.4.4. Indicador: Tiempo de entrega del producto

Departamento: Ventas

La evaluacion de este indicador lo realizara el Gerente del

departamento de Ventas de la empresa, en este caso se trata de un

seguimiento de control completamente interno. El resultado de la medicién

fue de 70%, lo que significa que el personal

no esta trabajando

efectivamente y se esta por debajo de la meta establecida del 80%, por lo

gue se establecerd una politica departamental que

incluya los formatos

(documentos) que se utilizaran para realizar el control y la medicion mensual

de dicho indicador.

Tabla 42. Medicién de cumplimiento de Tiempos de entrega

Indicador: Tiempo de entrega del producto
Descripcién del  Da a entender el nivel de calidad del personal con que cuenta la empresa y si
indicador: estéa capacitado para el cargo
Unidad de medida:
Linea base inicial No tiene Porcentaje
Fuente: Némina de personal de la empresa
Método del calculo # personal capacitado / # personal evaluado x100
Responsable: Gerente Departamento de Ventas Umbrales:
Comportamiento: Continuo Mayor o igual a: . 80%
1%y
Fecha deinicio: 01/01/2016 Entre: 79%

Frecuencia: Mensual

Menos o igual a: . 70%

Elaborado por: los autores
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POLITICA DE LA EMPRESA AUTOAMERICANO S.A. PARA
SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL TIEMPO DE ENTREGA DEL
PRODUCTO POR PARTE DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS

Indicador: Tiempo de entrega del producto

La empresa Autoamericano S.A. establece una politica para
seguimiento y control del tiempo que se toma el personal para entregar el
producto al cliente, desde el momento en que el mismo es solicitado hasta
que se realiza la entrega y facturacion, con el objetivo de garantizar una
atencion de alta calidad cada vez que se acerquen a adquirir algun producto

0 servicio tiempo.

RESPONSABLE:

-Debe hacer seguimiento del desempefio de los trabajadores de la
empresa, tomando en consideracion el tiempo que se toma en
entregar el producto al cliente desde el momento que se es solicitado
hasta que finalmente llega al poder del consumidor.

-El responsable sera el encargado de presentar el informe final en

donde se reflejen los resultados de cada evaluacion.
Elaborado por: Gerente Departamento de Ventas Autoamericano S.A.
Fecha: enero 2016

Alcance: enero 2016

90



Tabla 43. Plan de Mejoras aiio 2016

Situacion Oportur_ndad Accion arealizar | Responsable | Fecha | Plazo
Actual de mejora A
inicio
Regular | tielizacion
satisfaccion .
de los nuevos Capacitar al
por parte de ) Gerente
. clientesy personal de -
los clientes , Departamento | 1/junio 30
mantener la trabajo en .
con el : ) de Ventas dias
- confianza en atencion de
SErviclo los antiguos | servicio al cliente
brindado de i
clientes
la empresa
Contar con los
productos con
mas demanda .
Coordinar con los
Falta de stock | por parte de Gerente
: proveedores para
de ciertos los o Departamento | 1/marzo | 15
. tener la suficiente .
productos en | consumidores : de Compras dias
o cantidad de
perchas o fidelizados y
producto en la
bodega no perder esa
. empresa
confianza para
con la
empresa
Ensenar al
personal de
trabajo a tratar
Poca . .
. mejor al Capacitar al
cordialidad en .
ot cliente para personal de Gerente
la atencion al . . -
. gue el mismo trabajo en Departamento | 1/junio 30
clientey : 9 .
o se sienta a atencion de de Ventas dias
atencion - :
. gusto de servicio al cliente
personalizada :
realizar su
compra en la
empresa
Demoraenla| Entrega del
entrega del producto de Realizar
producto por | inmediato por simulacros de Gerente
falta de tener el pleno entrega de Departamento | 1/ enero| 15
conocimiento | conocimiento productos de Ventas dias
del cargo | de lo solicitado

Elaborado por: los autores
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7.3.5. Plan Operativo Anual (POA) 2016

El plan operativo se lo desarrolla por medio de la informacion anual
del proyecto propuesto, en el caso de la empresa Autoamericano S.A. el
desarrollo de la planeacion estratégica, tomando en consideracion los

objetivos, actividades, productos y presupuestos.

De esta manera, el POA sirve como herramienta principal para
evaluar cada proceso del desarrollo del plan estratégico. El plan operativo se

lo muestra a continuacion:

Tabla 44. Informacion del Plan Operativo Anual

MATRIZ PLAN OPERATIVO ANUAL

Afio 2016
DATOS DE LA EMPRESA
Autoamericano S.A.

Misién: Proveer partes y piezas eléctricas para todo tipo de vehiculos y motores en
lineas genuinas y alternas, con el objetivo de representar la solucion mas Optima
para nuestros clientes, ofreciéndoles productos y servicios basados en altos
estandares de calidad.

Vision: Ser el mayor distribuidor de partes y piezas eléctricas a nivel nacional,
teniendo un fiel compromiso de crecimiento y de diversificacion de nuestras lineas
de productos.

Objetivos del Plan:
Llegar a ser una empresa rentable para sus propietarios y

1 gue perdure en el tiempo

Posicionar el nombre de la empresa como una de las
2 principales del pais
3 Asegurar la fidelidad de los clientes gracias a la buena

calidad de productos que ofrece Autoamericano S.A.
Mejorar la comunicacion entre los trabajadores vy

4 propietarios para manejo de informacion y toma de
decisiones
Mantener el personal capacitado constantemente para
5 gue sea eficiente

Elaborado por: los autores
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Empresa: Autoamericano S.A.

Tabla 45. Plan Operativo Anual 2016

COSTO
INDICADORES DEL INDICADOR DE GESTION | ESTIMADO PROGRAMA DE EJECUCION DE METAS
PROCESO ACTIVIDADES DE LA ACTIVIDAD DELA | RESPONSABLE
ACTIVIDAD
EN|FB |[MZ|AB |[MY | JN | JL |AG|SP |OC|NV | DC
Evaluar a los clientes por Capacita al personal de
Satisfaccion de servicio al medio de una encuesta para trabajo en atencion de Gerente
cliente por el servicio conocer su nivel de Ssemvicio al cliente en 2 cursos $ 1500 Departamento X X
brindado satisfaccion por el servicio L de Ventas
recibido 0 seminarios
Revisar inventario en el
Coordinar con los sistema semanalmente por Gerente
Stock ds [eroductos en proveedores para contar con | medio del nuevo software que $ 3500 Departamento X X X X
odega stock suficiente se adquirira de Compras
Revisar Inventario en bodega N/A
Realizar un proceso de
Personal Capacitado por _ S_eleccionar el pe_rsonal se_Ieccién para reclutar, los

proceso de seleccion indicado para las diferentes | mejores perfiles en las areas N/A Gerente General X X

areas de la empresa (Ventas,

Compras y Contabilidad)

Tiempo de entrega del Medir tiempo de espera del soIici;i?jlcl)zz{ler?rlljtleasc;?;os de

cliente entre pedido y N/A Gerente General | x X X X X X X X X X X X

producto

despacho

productos para medir el
tiempo de despacho

Elaborado por: los autores
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7.3.6. Técnicas de Comercio Electrénico

7.3.6.1. Estudio de la Interfaz del cliente

Los 7 pasos mas importantes para mejorar la pagina web de la

empresa Autoamericano S.A. se detallan a continuacion:

7.3.6.1.1. Contexto

El enfoque de la pagina web de la empresa estara dirigido hacia la

funcion y la estética:

La funcidén es la “usabilidad” que se centra en la ergonomia del
sitio web, refiriéndose a la estructura, las secciones y
herramientas dentro de la pagina que deben estar distribuidas y
organizadas adecuadamente para una mejor accesibilidad del
cliente y una mayor rapidez en la busqueda de informacion de
los productos y promociones.

En cuanto a la estética, se refiere a todos los elementos
visuales que son usados dentro de la pagina, como son los
esquemas, el color, temas, imagenes, etc. que son recursos

validos para atraer la atencion del usuario.

7.3.6.1.2. Contenido

En el contenido de la pagina web se debe dar a conocer los productos

con sus respectivas marcas y los servicios que brinda la empresa, ademas

de las diferentes promociones que se vayan presentando, los mismos que

deben ser actualizados frecuentemente.

7.3.6.1.3. Comunidad

Es la interaccién que se da entre el cliente y la empresa dentro del

sitio web, por medio de opiniones, comentarios o criticas por parte del

consumidor de acuerdo a la experiencia que tuvo al momento de adquirir un
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producto de la compafia. Para una mejor comunicacién, ésta interaccioén se
la lleva a cabo a través de las cuentas de redes sociales que tiene la

empresa (Facebook y Twitter).
7.3.6.1.4 Personalizacién

Es una de las principales herramientas del marketing digital, debido a
que todos buscan el mejor disefio de interaccién para su pagina web y
muchos de ellos no consiguen el objetivo deseado. La razén de esto es que
se busca desarrollar en la pagina web la mejor adaptacion de la interfaz y las

funcionalidades de la plataforma a las necesidades y gustos del consumidor.

La personalizacién busca recopilar la mayor cantidad de informacion y
datos de los clientes, con el fin de saber como fue la experiencia que
tuvieron los mismos al momento de interactuar con la pagina de la empresa,
y leer las posibles sugerencias, reclamos o comentarios los cuales seran de

mucha ayuda para mejorar la calidad del servicio.
7.3.6.1.5. Conexion

Enlaces con sitios web de las diferentes marcas que forman parte del
portafolio de productos que brinda la empresa, vinculos directos con las
cuentas de redes sociales de la compafiia y diversos links con informacién

como catalogos, contenido multimedia, etc.
7.3.6.1.6. Comercio

En el caso de la empresa Autoamericano S.A. no se brindara el
servicio de compra en linea, pero lo que si se podra encontrar en la pagina
seran las promociones, ofertas, descuentos y diversas campafias que la
companfia ofrezca a sus consumidores, por medio de su pagina principal y

en sus cuentas de redes sociales.
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7.3.6.1.7. Comunicacion

Se trata de una comunicacion bidireccional pagina web-cliente, siendo
interactiva como se menciono anteriormente en donde la empresa recibe las
sugerencias y a la vez la misma procede a aclarar todas las inquietudes,

ofreciendo asi un servicio 6ptimo y eficiente.

Los 7 parametros que fueron detallados, son una via valida y muy
utilizada en el mercado para lograr la aceptacion y fidelidad que tanto

desean hoy en dia las empresas para tener éxito en su gestion comercial.

7.3.6.2. Google Analytics para medicion de trafico

“Google Analytics ofrece actualmente el mejor servicio estadistico
gracias a su gran calidad, su interfaz clara y amigable y su gratuidad. El
objetivo de Analytics no es ofrecer datos estadisticos, sino mejorar el ROI
(return on investment) de las empresas, hacerles ganar dinero. Por eso las

empresas usan cada vez mas Analytics” (Rodriguez-Burrel, 2009).

Google Analytics es una herramienta gratuita muy utilizada para medir
el trafico de visitas dentro de una pagina web, la empresa Autoamericano
S.A. no cuenta con este servicio actualmente y es por esta razon que en el
presente trabajo de titulacion se realizard un estudio para medir el nUmero

de visitas que recibe su portal web.

Para esto, se cre6 una cuenta en Google Analytics por medio del
correo electronico personal Gmail de uno de los autores, llenando el
formulario respectivo para obtener el codigo de seguimiento y poder
implementarlo en la pagina web de la empresa y comenzar a recibir analisis

de medicién de visitantes de la misma (Ver anexo 5).

96



Figura 7. Cuenta de Autoamericano S.A. en Google Analytics

'ad Google Analytics Pagina principal Informes Personalizacidn Administrador

5ene. 2016-4 feb. 2016

L T Mostrar

tieso i

Porcentaje
Duracién . de
. . Porcentaje .
Sesiones media de conversiones
. de rebote
la sesion del

objetive
[ Autoamericano Web

[E Autoamericano SA

Todos los
3 datos de
sitios web

Esta tabla se cred &l 5/2/16 a las 17:57:48. - Actualizar tabla

Fuente: www.google.com/analytics

Luego de haber creado la cuenta, se procedio a realizar el respectivo
analisis de medicibn de trafico, teniendo un resultado totalmente
desalentador debido a que la pagina actual no tuvo ninguna visita en los
ultimos meses, esto puede ser por el posible desconocimiento del sitio web,

o la poca publicidad que se hace por parte de la empresa.

Figura 8. Medicion de trafico de pagina web de Autoamericano S.A.

john.aguilerad1 mail.com ‘

Pagina principal Informes Personalizacidn Administrador Autoamericano SA - hitp:/fwww.autoa... ¥ o
Todos los datos de sitios web

Mo hay datos para esta vista.
Sesiones

0

Usuarios

0

MNimero de paginas vistas

0

Paginas/sesidn

0,00

Fuente: www.google.com/analytics
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En este caso, con Google Analytics se podra visualizar el nimero de
visitantes por dia, motores de busqueda mas utilizados por estos visitantes,
registro de visitas por dia, procedencia de visitas y consultas, etc., con esta
medicion que se hara un mes después de implementar la nueva pagina web
con el interface se pretende saber si el e-mailing y la presencia de redes
sociales se ha logrado atraer a consumidores potenciales y a fidelizar

clientes reales a través de la repeticidon y frecuencia de las compras.

7.3.6.3. Re-disefio de la pagina web de la empresa

Autoamericano S.A.

El re-disefio de la pagina web es un recurso vélido y necesario,
puesto que la plataforma web actual de la empresa Autoamericano S.A. no
es manejada correctamente. La pagina web cuenta con varios afios desde
que fue creada y no se ha realizado ninguna actualizacion de datos, cambios
en la presentacion ni alguna implementacion innovacion tecnolégica que
pueda ser incluida. Debido a esto, se ha visto la necesidad de desarrollar un
mejoramiento de la pagina, actualizando continuamente la informacion,
publicaciones, promociones, y sobretodo que exista esa interactividad con
los clientes para que el sitio web sea conocido y no ocurra lo mismo que el

medidor de trafico vuelva a quedar en cero.
7.3.6.4. Pagina actual de la empresa Autoamericano S.A.

La pagina web actual de la empresa Autoamericano S.A. presenta
varios aspectos a considerar por lo cual se ha decidido el redisefio de la
misma, ya que lleva varios afios en la red y no ha tenido ninguna
actualizacion, cambios en el formato de la presentacién, ni publicidad para
gue sea visitada o tomada en cuenta por los propios clientes o publico en
general. Por esta razon se ha realizado una propuesta para el redisefio de la
actual plataforma web y un analisis comparativo entre estas dos paginas

para conocer los beneficios de esta idea de innovacion tecnolégica.
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Figura 9. Pagina web Autoamericano S.A.
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Fuente: www.autoamericano.ec
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7.3.6.5. Propuesta para nueva pagina web de la empresa

Autoamericano S.A.

Figura 10. Pagina web piloto — Pagina principal

AR

AUTOAMERICANG

0
o
o

“Le damos la méas cordial
bienvenida a nuestro web site
disefiado especialmente para
cubrir todas las necesidades

de nuestros clientes.
Esperamos que sea de
vuestro agrado’”.

La Gerencia.

Machala 541y Luis UrdanetaTelfs.: 2692580 - 2280484 info@autoamericano.ec

Elaborado por: los autores
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7.3.6.6. Analisis comparativo entre pagina web actual y

propuesta
Tabla 46. Comparaciéon pagina web actual y propuesta
PESTANA PAGINA WEB ACTUAL PROPUESTA
Simple presentacién en el Mejor presentacion
d . letras desde el encabezado de
INICIO formato € menus, en pagina, barra de menus
y se repite la barra de P
mends y con fondo de pagina
mas detallista y vistoso
Formato de letras de muy Texto ordenado,
NOSOTROS baja calidad, texto no justificado y con fondo
justificado y tipo de letra que | de pantalla mas atractivo
no es el indicado (ver anexo 6)
Presenta una pagina con
imagenes de las marcas
Direcciona a una pagina con que se distribuye y
imagenes de las marcas que | ademas un submenu
MARCAS distribuye la empresa y links | desplegable con links
incorrectos en algunas de | directos a los productos
ellas gue se ofrece de cada
marca (ver anexo 7, 8, 9,
10, 11, 12, 13)
Se eliminé esta pestafia
. porque en si eran los
e e | mismos inks ave e
PRODUCTOS productos de las marcas pestana “l\/_la_rf:as", y
que ofrece la empresa ahora se decidi6 usar un
submenu desplegable
directamente desde la
pestafia antes
mencionada
Se decidi6 eliminar esta
UBICACION | Tan solo muestra un Google pestafia e incluir la
Map de la ubicacién de la ubicacion dentro de la
empresa pestafa “Contacto”
Ademas de los
contactos personales de
Muestra datos personales . los p'rop|etar|os, S€
como correo electrénico y incluy6 eI_Goc_>gIe Map
CONTACTO ; - con la ubicacion de la
ndmeros telefonicos de los .
S empresa y los links con
propietarios | . >
as respectivas paginas
de redes sociales (ver
anexo 14)

Elaborado por: los autores
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7.3.6.7. Estrategias de Marketing digital

Toda empresa necesita estrategias de publicidad, ya que despiertan
el interés del consumidor en revisar las distintas plataformas virtuales que
tiene la empresa e informarse de las distintas publicaciones, promociones e

informacion que le sea Uutil.

Con la ayuda del E-Marketing, se busca dar a conocer la empresa
Autoamericano S.A. por la via virtual con la finalidad de llegar a nuevos
clientes, difundir la imagen de la empresa y ganar mejor posicionamiento
dentro del mercado automotriz de la ciudad y del pais. Para esto, se ha
planteado el uso de distintos recursos tecnolégicos que se detallan a

continuacion:

e P&gina Web: el objetivo de la nueva pagina web que se ha
propuesto para la empresa es brindar informacion a los clientes
y publico en general sobre los productos que ofrece
Autoamericano S.A., estando disponible las 24 horas del dia y
asi convertirse de a poco en una compafiia mas competitiva en

el mercado nacional.

e Redes Sociales: el objetivo de las redes sociales es
principalmente dar publicidad a la empresa para que personas
gue no saben de ella la conozcan y la tomen en cuenta como
opcién al momento de necesitar alguno de sus productos. Las
paginas mas utilizadas en este tipo de plataforma virtual son:
Facebook (Ver anexo 15), Twitter (Ver anexo 16), Instagram
(Ver anexo 17) y YouTube, las mismas que permitirdn una
mayor interaccién con los usuarios que visiten estas paginas

periodicamente.
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e E-mailing: este recurso nos ayuda a difundir informacion,
promociones, descuentos y demas con temas relacionados a la
empresa a través de correo electronico, disminuyendo asi
costos de servicio de mensajeria, llamadas telefénicas y

evitando la incomodidad para el cliente.

Se espera que con la implementacion de estos recursos del marketing
digital la nueva péagina web de la empresa Autoamericano S.A. logre tener el
éxito deseado y no pase por la misma situacion de la pagina actual que no
es visitada por los usuarios debido a su mal manejo y poca publicidad que se

le ha dado.

Figura 11. Ranking de redes sociales en Ecuador 2015
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FUENTE: FORMACION GERENCIAL INTERNACIONAL Y RANKING ALEXA 4 DE ENERO DE 2015. DATOS REFLEJAN
VISITAS WEB, NO INCLUYEN INFORMACION DE APLICACIONES MOVILES. TODOS LOS DEREVCHOS RESERVADOS.

Fuente: Formacion Gerencial, 2015
http://blog.formaciongerencial.com/2014/05/16/ranking-redes-

sociales-ecuador-mayo-2014/
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CAPITULO 4

ANALISIS FINANCIERO

El analisis financiero del proyecto permite demostrar si la propuesta
planteada es factible o no para la empresa, de este modo, se consideran
factores como la inversion, la proyeccién de resultados con y sin proyecto y

un analisis costo- beneficio alcanzado por la implementacién del mismo.
7.4.1. Inversion

La inversion inicial del proyecto es de $5000, en donde se toman en
cuenta el nuevo software que se adquirira como sistema de control de
inventario y facturacion, y también la creacion de la nueva pagina web de la
empresa por parte de un Community Manager que formara parte de la

empresa a partir que se ponga en marcha el proyecto.

Tabla 47. Inversion del proyecto

Concepto Valor
Nuevo sistema de inventario 3.500,00
Creacion de nueva pagina web 1500,00
TOTAL 5000,00

Elaborado por: los autores

7.4.2. Proyeccion de Estado de Resultados

En este caso, se tomd en cuenta el historico (2013 al 2015) para
analizar y determinar el comportamiento constante de la estructura financiera
de la empresa, y de acuerdo a estos datos se llevo a cabo una proyeccion a
5 afios sin la aplicacion del proyecto y otra con la aplicaciéon del mismo a

partir del afio 2016 hasta el afio 2020.
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Tabla 48. Estado de Resultados Integral 2013-2015

2013 2014 2015
Ingresos 169.212,41 |172.139,66 |222.189,26
(-) Costo de Venta 59.806,19 |58.518,51 |75.237,42
(=) Utilidad Bruta 109.406,22 | 113.621,15| 146.951,84
(-) Gastos Operacionales 66.049,79 |75.945,08 |101.558,42
Gastos de Ventas 39.473,57 |42.541,22 |52.836,46
Gastos Administrativos 26.576,22 |33.403,86 |48.721,96
(=) Utilidad Operacional 43.356,43 | 37.676,07| 45.393,42
(-) Gastos No Operacionales 7.628,24 8.915,33| 10.157,07
Gastos Financieros 7.593,74 8.905,60 9.838,51
Otros gastos no operacionales 34,50 9,73 318,56
(=) Utilidad antes de Part. Trab. E Impuestos 35.728,19| 28.760,74| 35.236,35
(-) 15% Participacion de Trabajadores 4.708,53 3.506,73 2.402,36
(=) Utilidad antes de Impuestos 31.019,66| 25.254,01| 32.833,99
(-) 22% Impuesto a la Renta 7.134,52 4,728,75 6.850,65
(=) UTILIDAD NETA 23.885,14 | 20.525,26| 25.983,34
(=) Flujo Neto Efectivo sin proyecto 23.885,14 20.525,26 25.983,34

Fuente: Autoamericano S.A.

Elaborado por: los autores

Se observa a continuacion en la tabla 49 la proyeccion del estado de

resultados de la empresa Autoamericano S.A. sin la aplicacion del proyecto y

con un incremento anual en las ventas promedio segun la informacion

historica de la empresa.

105




7.4.2.1. Proyeccion de Estado de Resultados sin Proyecto

Tabla 49. Proyeccién Estado de Resultados sin Proyecto

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Ingresos $ 169.212,41 % 172.139,66 $ 222.189,26 $ 240.854,67 $ 198.563,22 $ 209.136,09 $ 214.422,52 $ 240.854,67
(-) Costo de Venta $ 59.806,19 $ 58.518,51 $ 75.237,42 $ 82.854,01 $ 68.305,75 $ 7194281 $ 72.903,66 $ 81.890,59
(=) Utilidad Bruta $ 109.406,22 $ 113.621,15 $ 146.951,84 $ 158.000,67 $ 130.257,48 $ 137.193,27 % 141.518,86 $ 158.964,09
(-) Gastos Operacionales $ 66.049,79 $ 75.945,08 $ 101.558,42 $ 103.455,13 $ 85.289,54 $ 89.830,93 $ 92.101,63 $ 103.455,13
Gastos de Ventas $ 3947357 $ 4254122 $ 52.836,46 $ 57.661,38 $ 47.536,67 $ 50.067,85 $ 51.333,44 % 57.661,38
Gastos Administrativos $ 26.576,22 $ 33.403,86 $ 48.721,96 $ 45.793,75 $ 37.752,87 % 39.763,09 $ 40.768,20 $ 45.793,75
(=) Utilidad Operacional $ 43.356,43 $ 37.676,07 $ 45.393,42 $ 54.54554 $ 44.967,94 $ 47.362,34  $ 4941723 $ 55.508,96
(-) Gastos No Operacionales $ 7.628,24 $ 8.91533 $ 10.157,07 $ 11.447,48 $ 9.437,43 $ 9.939,94 $ 10.191,20 $ 11.447,48
Gastos Financieros $ 7.593,74 $ 8.905,60 $ 9.838,51 $ 11.311,46 $ 9.32529 $ 9.821,84 $ 10.070,11 $ 11.311,46
Otros gastos no operacionales $ 3450 $ 9,73 % 318,56 $ 136,01 $ 112,13 $ 118,10 $ 121,09 $ 136,01
(=) Utilidad antes de Part. Trab. E Impuestos $ 35.72819 % 28.760,74 $ 35.236,35 $ 43.098,06 $ 35.530,51 $ 3742240 $ 39.226,03 % 44.061,48
(-) 15% Participacion de Trabajadores $ 4.708,53 $ 3.506,73 $ 2.402,36 $ 6.464,71 $ 5.3290,58 $ 5.613,36 $ 5.883,91 $ 6.609,22
(=) Utilidad antes de Impuestos $ 31.019.66 $ 25.25401 $ 32.833,99 $ 36.633,35 $ 30.200,94 $ 31.809,04 $ 33.342,13 % 37.452,26
(-) 22% Impuesto a la Renta $ 7.13452 $ 4.728,75 $ 6.850,65 $ 8.059,34 $ 6.644,21 $ 6.997,99 $ 7.33527 $ 8.239,50
(=) UTILIDAD NETA $ 23.885,14 $ 20.52526 $ 25.983,34 $ 28.574,02 $ 23.556,73 $ 2481105 $ 26.006,86 $ 29.212,76
(=) FLUJO NETO SIN PROYECTO $ 28.574,02 $ 23.556,73 $ 24.811,05 $ 26.006,86 $ 29.212,76

Elaborado por: los autores
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7.4.2.2. Proyeccion de Estado de Resultados con Proyecto

Tabla 50.

Proyeccion Estado de Resultados con Proyecto

2013 2014 2015 ANO 0 2016 2017 2018 2019 2020

Ingresos $ 169.212,41 $ 172.139,66 $ 222.189,26 $ 229.299,32 $ 237.324,79 $ 246.271,94 $ 256.122,81 $ 266.367,73
(-) Costo de Venta $ 59.806,19 $ 5851851 $ 75.237,42 $ 77.961,77 $ 80.453,10 $ 83.363,05 $ 86.800,02 $ 90.165,48
(=) Utilidad Bruta $ 109.406,22 $ 113.621,15 $ 146.951,84 $ 151.337,55 $ 156.871,69 $ 162.908,89 $ 169.322,79 $ 176.202,25
(-) Gastos Operacionales $ 66.049,79 $ 7594508 $ 101.558,42 $ 108.684,51 $ 11457150 $ 119.72591 $ 123.338,00 $ 130.953,39
Gastos de Ventas $ 3947357 $ 4254122 $ 52.836,46 $ 5489499 $ 5743260 $ 6033662 $ 6134141 $ 63.661,89
Gastos Administrativos $ 2657622 $ 3340386 $ 48.721,96 $ 53.78953 $ 57.13890 $ 59.389,28 $ 6199658 $ 67.291,50
(=) Utilidad Operacional $ 4335643 $ 37.676,07 $ 45.393,42 $ 42.653,04 $ 42.300,19 $ 43.18298 $ 45.984,80 $ 45.248,87
(-) Gastos No Operacionales $ 7.628,24 $ 8.915,33 $ 10.157,07 $ 10.898,27 $ 1259357 $ 1294521 $ 13.463,02 $ 14.134,73
Gastos Financieros $ 7.593,74 $ 8.90560 $ 9.838,51 $ 10.768,78 $ 1245955 $ 12.806,14 $ 13.318,39 $ 13.984,31
Otros gastos no operacionales $ 3450 $ 9,73 §$ 318,56 $ 129,49  $ 134,02 $ 139,07 $ 144,64 $ 150,42
(=) Utilidad antes de Part. Trab. E Impuestos $ 3572819 $ 28.760,74 $ 35.236,35 $ 3175477 $ 29.706,61 $ 30.237,77 $ 32521,77 $ 31.114,14
(-) 15% Participacion de Trabajadores $ 470853 $ 3.506,73 $  2.402,36 $ 476321 $ 445599 $ 453567 $ 4.878,27 $ 4.667,12
(=) Utilidad antes de Impuestos $ 31.019,66 $ 2525401 $ 32.833,99 $ 2699155 $ 2525062 $ 2570210 $ 27.64351 $ 26.447,02
(-) 22% Impuesto a la Renta $ 7.13452 $ 4.728,75 $  6.850,65 $ 5093814 % 555514 $ 5.654,46 $ 6.081,57 $ 5.818,34
(=) UTILIDAD NETA $ 2388514 $ 2052526 $ 25.983,34 $ 2105341 $ 19.69549 $ 2004764 $ 2156194 $ 20.628,67
(-) Inversién $ (5.000,00)

(=) FLUJO NETO CON PROYECTO $ 2388514 $ 2052526 $ 25.983,34 $ (5.000,000 $ 21.05341 $ 19.69549 $ 2004764 $ 2156194 $ 20.628,67

Elaborado por: los autores
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Como se pudo observar, en la tabla 50 se presentan los resultados
estimados de la actividad comercial de la empresa Autoamericano S.A. por
medio de la aplicacion del proyecto y aplicando un modelo de regresiéon
lineal para calcular el incremento porcentual en los ingresos por ventas
desde el afio 2016 hasta el afio 2020.

7.4.3. Valor Actual Neto y Tasa Interna de Retorno

Tabla 51. VAN y TIR del Proyecto

TASA DE DESCUENTO 15%
VAN $ 68.965,78
TIR 416%

Elaborado por: los autores

Para realizar el célculo correspondiente de éstos indicadores, se
utilizé una tasa promedio de mercado del 15%. ElI VAN indica que el valor
presente de los flujos calculados es de aproximadamente $78000,
traduciendo a que la inversion a efectuarse en el proyecto traera ganancias
para la empresa. Finalmente, la tasa interna de retorno (TIR) es de 416%,
reflejando un retorno de la inversibn muy atractivo debido a la rentabilidad
estimada y puesto que la inversion no representa muchos egresos para la
organizaciéon es que se puede decir que el proyecto es totalmente viable. Es
importante mencionar que la tasa de descuento del 15% se utiliz6 puesto
que la empresa tiene como politica que los proyectos de inversion en los que
incurre, sean éstos de pequefios o grandes montos, le ofrezcan una

rentabilidad no menor al 15%.

7.4.4. Andlisis cualitativo Costo — Beneficio

e La adquisicibn de un nuevo software para control de inventario y
facturacién es uno de los mayores beneficios que se propone para
este proyecto, debido a que el actual es obsoleto e ineficiente, lo cual
hace que los procesos operativos se dificulten y en algunos casos se

vuelvan tediosos y problematicos, para esto se invertird una suma de
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$3500 que no significa una cantidad considerable, no obstante el
beneficio que se adquirirhd sera& mucho mayor tanto para la empresa y
para los clientes. Este software permitira actualizar de manera
constante el inventario existente en bodega, lo que a su vez hara
posible una planeacion adecuada de compras a proveedores y a su
vez el cliente contara con el producto cada vez que lo solicite. Se
pretende incrementar en un 5% los resultados de este indicador en la
siguiente medicién a partir de la adquisicidon del software.

Otra de las implementaciones que se estima concretar es la creacion
de una nueva pagina web para la empresa, con un valor de
aproximadamente $1500, se podra disfrutar de los beneficios que
proporciona el comercio electronico dando publicidad a la empresa,
mejorando su imagen y a la vez siendo mas competitiva dentro del
mercado automotriz ganando un mejor posicionamiento en el mismo.
Con la creacién e implementacién de la pagina web, se utilizara con el
dominio y cédigo la herramienta gratuita de google analytics, la misma
gue permitira conocer el trafico de los clientes potenciales y reales,
preparar ofertas personalizadas, determinar procedencia de los
clientes a la hora de comprar (local o nacional), frecuencia de
compras, montos, etc., inputs que son fundamentales en la
clasificacion de los clientes a través de su comportamiento de
compra.

Se llevaran a cabo 2 capacitaciones anuales las cuales tienen un
costo promedio de $250 c/u, destinadas principalmente al personal de
ventas, mejorando de esta manera la atencién de servicio al cliente y
ademas, mejorar el nivel de profesionalismo de los trabajadores.

La contratacion de un community manager sera de mucha ayuda y
representara un alto beneficio para la empresa, puesto que sera la
persona encargada de actualizar contenidos de la pagina web,
interactuar con los clientes en linea y de ser posible guiarlos en el

proceso de compra cuando se tratara de un cliente que realiza una
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compras de manera frecuente y conoce de manera exacta el producto

requerido.
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CONCLUSIONES

El proyecto permitid6 conocer la situacion actual de la empresa
Autoamericano S.A., su estructura organizacional la cual es muy corta pues
cuenta con pocos miembros trabajando para ella puesto que se trata de una
pequefia compafia familiar. Se debe resaltar ademas la fidelidad de varios
de sus clientes que por mucho tiempo vienen adquiriendo los productos que
brinda esta empresa, sin embargo debe tratar de expandir su portafolio de
clientes ofreciendo productos de buena calidad; las encuestas reflejaron una
buena aceptacion por parte del publico sobre los productos que adquieren
dentro de la compaifiia, no obstante ocurren situaciones en que no se cuenta

con el stock necesario o solicitado en el momento de una compra.

La evaluacion externa e interna que se realizo a la empresa por medio
de las matrices MEFE y MEFI ayudé a saber que se cuenta con estructuras
sélidas dentro de la misma, en el ambiente externo la situacion es un poco
diferente por motivos de aranceles e impuestos que el gobierno ha aplicado
a los productos importados y practicamente son la totalidad del stock que
ofrece Autoamericano S.A. a sus clientes. El no contar con una planificacion
estratégica definida dentro de la gestiébn comercial de la organizacién, llevo a
realizar una semaforizacion y mapas estratégicos con propuestas validas la
cuales se pretenden implementar para mejorar el desempefio de cada
departamento que conforma la organizaciéon y que fueron analizados dentro

de este proyecto.

De acuerdo a las estrategias desarrolladas, se definieron los
indicadores de gestion que permitiran medir los resultados de las acciones
planteadas por medio de politicas de seguimiento y control y el cumplimiento
del plan operativo en los diferentes periodos que fueron propuestos.
Ademas, se incluyd el uso del comercio electronico como herramienta
comercial para optimizar la gestion de esta empresa. Con el redisefio de la

pagina web y estrategias de marketing, se espera obtener el éxito deseado.
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En cuanto a la viabilidad financiera del proyecto, es importante indicar que a
pesar de ser una inversién no tan representativa en cuanto al monto, ésta
pretende contribuir al mejoramiento de la rentabilidad de la empresa a través
del incremento de los ingresos por ventas, los mismos que en el flujo de caja
fueron calculados utilizando el método de regresion lineal, agregandose un
andlisis cualitativo de costo beneficio para dar soporte a los resultados del

flujo de efectivo.
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RECOMENDACIONES

Expandir el numero de clientes fidelizados, ya sean empresas 0
publico en general, y crear alianzas estratégicas con los proveedores de los
productos en el extranjero para que jamas se presente la situacion de no
contar con el stock de productos necesario en bodega y asi no perder una

venta y un cliente.

Mantener al personal motivado y seguro en su ambiente de trabajo,
eso creard una mejoria en la interna de la empresa. El afio 2017 se podria
presentar un gran cambio en el plan presentado para este trabajo, pues
existe la posibilidad de que haya un nuevo gobierno y con esto
reestructuraciones politicas y econémicas que afectarian a los factores

externos de la empresa.

Cumplir periddicamente las estrategias y actividades propuestas en
tiempo establecido para cada indicador de gestién, de esta manera se podra
ajustar, o mantener si es necesario, el porcentaje de umbrales designados,
permitiéndonos obtener el nivel de eficacia del plan de acuerdo a los

resultados obtenidos.

Designar parte del presupuesto de la empresa al mejoramiento
tecnolégico e implementacién de técnicas de comercio electrénico, tanto la
adquisicion de un nuevo sistema de control de inventario y la creacion de
una nueva pagina web, ademas del mantenimiento publicitario de las

cuentas de redes sociales por medio de un Community Manager.
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Utilizar Google Analytics como herramienta gratuita de medicion de
tradfico de la pagina web, esto para tener conocimiento del numero de
visitantes que ingresan a la pagina web de la empresa en un tiempo
designado por la empresa como forma de analizar si la publicidad que se le

da a la misma esta funcionando de acuerdo a lo estimado.

Se recomienda mantener en equilibrio las estimaciones de los gastos
que la empresa realiza, puesto que no debe sobrepasarse de la realidad del
mercado y asi poder generar una provision del monto que se requiera invertir

para determinadas actividades en el futuro.
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ANEXOS

Anexo 1. Local actual y nuevas instalaciones en
construccion de la empresa Autoamericano S.A.
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Fuente y elaboracién: los autores

Anexo 2. Encuesta a clientes

ENCUESTA A LOS CLIENTES:
GENERO:M__ F__

EDAD:

1. ¢Es cliente regular de la empresa Autoamericano S.A?
Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente

Anualmente
2. ¢Como calificaria usted el servicio brindado por la empresa? En un
rango del 1-5 siendo 1 mal servicio y 5 excelente servicio.
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. ¢Siempre encuentra lo que busca al momento de realizar una compra
en la empresa?

Sl NO__
. ¢Como califica la calidad de los productos que adquiere de la
empresa? En un rango del 1-5 siendo 1 mala calidad y 5 excelente
calidad.

. ¢ Tiene cuenta de correo electrénico?
SI___ NO __

. ¢ Lo revisa frecuentemente?
SI_ NO__

. ¢Le gustaria recibir informaciéon y promociones de la empresa en su
correo electrénico?

SI__ NO__
. ¢Le gustaria revisar promociones, descuentos, nuevos productos en
la pagina web de la empresa?

SI__ NO

Fuente y Elaboracién: los autores

Anexo 3. Encuesta a la competencia

ENCUESTA A LA COMPETENCIA:
EMPRESA:

1. ¢(Cudl es la frecuencia de repeticibn de los clientes de su
empresa?
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Semanalmente
Mensualmente
Trimestralmente

Anualmente

2. Aplica en su empresa un modelo de planeacion estratégica?
Sl
NO
De ser positiva su respuesta, cuales son los departamentos
involucrados en esta planificacion

3. ¢El cliente siempre encuentra lo que busca al momento de realizar
una compra en su empresa?

Siempre ___

Casi siempre

Nunca

4. ¢Como califica la calidad de los productos que adquiere la
empresa? En un rango del 1-5 siendo 1 mala calidad y 5 excelente
calidad.

5. ¢Piensa que es necesario el uso del comercio electrénico dentro
de la gestion comercial de una empresa?
SI__ NO__

6. ¢Cuenta con una plataforma tecnolégica actualizada?
SI__ NO__

7. ¢Cual es la principal plataforma virtual que utiliza para publicar
informacion, promociones, stock, etc. a sus clientes?
Correo Electrénico
Pagina Web
Redes Sociales
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8. ¢Sus clientes estdan conformes o de acuerdo con recibir esta
informacion virtualmente?
SI __ NO

Fuente y elaboracion: los autores

Anexo 4. Encuesta a clientes para actualizar datos

ENCUESTA A LOS CLIENTES:
GENERO:M__ F__

EDAD:

6) ¢ Es cliente regular de la empresa?
- Semanalmente
- Mensualmente
- Trimestralmente
- Semestralmente

- Anualmente

2) ¢ Como calificaria usted el servicio brindado por la empresa?
- Muy satisfactorio
- Regular
- Poco satisfactorio

- Malo

3) ¢Es atendido cordialmente al momento de acercarse a preguntar
por algun producto o servicio?

- Sl

- NO

4) ¢En qué cree usted que debe mejorar la atencion al cliente de la

empresa?
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5) ¢Siempre encuentra lo que busca al momento de realizar una

compra en la empresa?
- Sl
- NO

6) ¢Como califica la calidad de los productos que adquiere en la

empresa?
- Muy buenos
- Regulares
- Malos

Fuente y elaboracién: los autores

Anexo 5. Creacion de la cuenta en Google Analytics

de la empresa Autoamericano S.A.

‘a4 Google Analytics

Empiece a analizar el trafico de su sitio en tres pasos

Registrarse en Google Analytics Afadir codigo de seguimiento

)-S5,

Lo Unico gue necesitamos s informacion Obtendra un codigo de seguimiento para
basica acerca del sitio que desea pegarlo en sus paginas a fin de que Google
supervisar tenga constancia de cuando se visita su
sitio

Conozca su audiencia

L A

(2%
°\/
En pocas horas empezara a ver datos
acerca de su sitio

john.aguilerag1@gmail.com w

Empezar a usar Google Analytics

Registrese

Registrese ahora mismo. Es sencillo y
gratuito.

Pagina principal de Google Analytics | Condiciones del servicio | Politica de privacidad | Denos su opinion
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% Google Analytics john.aguilerad1@gmail.com v

Nueva cuenta

¢ De qué quiere realizar el seguimiento?

Sitio web Aplicacién mévil

Metodo de seguimiento

Esta propiedad funciona mediante Universal Analytics. Para completar la configuracién haga clic en Obtener ID de seguimiento &
implemente el fragmento de codigo de seguimiento de Universal Analytics.

Configuracion de la cuenta

Nombre de cuenta obligatorio
Las cuentas son el nivel superior de organizacion y contienen uno o varios ID de seguimiento.

Mi nombre de cuenta nuevo

Configuracion de la propiedad

Nombre del sitio web obligatorio

Mi sitio nuevo

URL del sitio web obligatorio

http/f  » | Ejemplo hitp mywebsite.com

) john.aguilerag1@gmail.com
~ Google Analytics Pagina principal Informes Personalizacion Administrador Autoamericano SA - hitp/iwww autoa_. o] _‘._n
Todos los datos de sitios web

Administracion

JohnAguilera / Autoamericano SA -«
PROPEDAD ID de seguimiento Estado

) Autoamericano SA v UA-73777535-1 No se han recibido datos durante las Gltimas 48 horas. Learn more
[ configuracién de Ia propiedad Seguimiento del sitio web

Este s el codigo de seguimiento de Universal Analytics para esta propiedad.
Capielo y péguelo en todas las p&ginas web que quiera supervisar a fin de obtener todas las ventajas de Universal Analytics para la
propiedad.

2as Gestion de usuarios

JS  Informacion de seguimiento

<script=
(function(i.s.0.9.r.a.m){i[ GoogleAnalyticsObject']=ri[r]=i[r]|| function(){
(i[r].q=i[r]-qlI[])-push(arguments)},i[r].I=1"new Date().a=s.createElement(o),
Recopilacion de datos m=s.gelElementsByTagName(o)[0]:a.async=1.a.src=g.m.parentNode. insertSefore(a,m)
UserlD H(window,document,'script’,/fwww.google-analytics.com/analytics js'.'ga');

Codigo de seguimiento

Eouguackelueiabizac ga('create’, 'UA-T3777535-1', ‘aulo’),

Fuentes de biisqueda organica ga('send’, 'pageview');
Lista de exclusién de referencia
</script=
Lista de exclusién de términos de
bisqueda £

Implementacién PHP orciona
ENLACE CON OTROS PRODUCTOS
« Use el codigo de arriba para crear un archivo con el nombre analyticstracking php e incliyalo en cada pagina de la plantilla

Fuente: http://www.google.com.ec/intl/es/analytics/
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Anexo 6. Pestafia Sobre Nosotros

Aumamoncans SA. e wa smpresa con
PoeSOnEn s, quS IO 52 actidades o
Agosto el ano 1089, fuo fundda por of Safor
An Hojas Cateora, quien comonz 3 operar
con snos pocs toms da s marcas STANDARD,
65 y FECERAL MOGUL, o I35 calos Micwis
541y Lats Ustanota.

Moy Prosto constrabromos nuss¥a Casa Mattz,

& un 3rea Go 80O metsos, quo costard con

simacén y 200 g exnbicon, oidna, bodsga
ce

40 una mancea mucho mis clkclenta y SAc.

Fuente y elaboracion: los autores
Anexo 7. Pestaina Marcas

TINICIO | SOBRE NOSOTROS | MARCAS | CONTACTO

"Calidad que vence al tiempo”

| —

e ————
AUTOAMERICANO

W'l Jeep <

#llskra Mﬁg’é Valeo

)BOSCH  teece pevis’

Aamerex VR G @

Entre otras...

Machala 541y Luis UrdanotaTalfs.: 2692580 - 2280484 infosautoamericano. .0c

Creado ton Woboode

Fuente y elaboracion: los autores
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Anexo 8. Repuestos Delco Remy

WICIO | SORRE NOSOTROS | MARCAS / CONTACTO

Repuestos DELCO REMY

"Calidad que vence al tiempo"

20 wa

@ T
®

Fuente y elaboracion: los autores

Anexo 9. Repuestos Wali

BICIO | SOBRE NOSOTROS /| MARCAS | CONTACTO

REPUESTOS WAI

"Calidad que vence al tiempo”

Fuente y elaboracién: los autores
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Anexo 10. Repuestos Jeep

REPUESTOS JEEP

"Calidad que vence al tiempo®”

TPS - BOBINA - CABLE DE BUJIAS - FLASH DE LUCES - INYECTOR DE COMBUSTIBLE - SENSOR
DE OXIGENO - SENSOR DE POSICION DE CIGUENAL - SENSOR DE VELOCIDAD - SWICHT DE
ENCENDIDO - TAPA DE GASOLINA - VALVULA IAC

Fuente y elaboracion: los autores
Anexo 11. Repuestos General Motors

REPUESTOS GENERAL MOTORS

"Calidad que vence al tiempo™

BOBINA DE IGNICION - CABLE DE BUJIA - FLASH DE LUCES - INYECTOR DE COMBUSTIBLE
SENSOR DE BARRA DE LEVAS - SENSOR DE DETONACION - SENSOR DE FLUJO DE AIRE
SENSOR DE OXIGENO - SENSOR DE POSICION DE CIGUENAL - SENSOR DE VELOCIDAD

TAPA DE GASOLINA - VALVULA EGR FORD

Machala 541 y Luis UrdanetaTalfs.: 2692580 - 2280484 infogautosmericano.oc

Fuente y elaboracion: los autores
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Anexo 12. Repuestos Ford

REPUESTOS FORD

"Calidad que vence al tiempo”

BOBINA - CABLE DE BUJIAS - FLASH DE LUCES - INYECTOR DE GASOLINA - SENSOR DE
BARRA DE LEVAS - SENSOR DE DETONACION - SENSOR DE FLUJO DE AIRE - SENSOR DE
OXGENO - SENSOR DE POSICION DE CIGUENAL - SENSOR DE VELOCIDAD - TAPA DE
GASOLINA - SENSOR TPS - VALVULA EGR - VALVULA IAC

Machala 541 y Luiz UrdanstaTolfs.: 2692580 - 2280484 info@autoamericanc.ec
0 con Webeo

Fuente y elaboracion: los autores

Anexo 13. Repuestos Iskra

REPUESTOS ISKRA

"Calidad que vence al tiempo”

AUTOMATICO - PLACA DE DIODOS - REGULADOR DE VOLTAJE

Machala 541 y Luis UrdanctaTolfz.: 2692580 - 2280484 infogautoamericano.ac

Fuente y elaboracién: los autores
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Anexo 14. Pestafia Contacto

Contactanos

"Calidad que vence al tiempo”

Misn © Guayaquu
\/ Machala 541y Luls Urdaneta
~
‘ ' (@ Horario ge oficina
’ Lunes - Voo 080 - 1700

GOOgle L s 0010 Concle T e cns et o v
cmhojaswrautoamenicano.ec

2692580 - 2280484

IIojastrautoamenicanc.ec

0 &

Visitenos también y conozca mas sobre nosotros y nuestras promociones en nuestras redes
sociales en Facebook y Twitter

Jwtumarianed?

(G

Caete amerinme

Fuente y elaboracion: los autores

Anexo 15. Pagina principal de Facebook

MITTE) 2NV [ =< C AN

L

TN AUTOAMERICANOLEC

 ——
auToAmMeERICAND |
Timeline About Photos Reviews More -
AN 5”:’-:”* ;e - ; . Autoamericano S.A. invited you to like their Page
£ N = A amwied you 1o Bxe TEs Page
Show that you're interested in this Page by liking 7t [ L 1e Page

Write something on this Page
>
A Autoamericano S.A.
- Octaber 23, 2015 - &
Q. Tenemos para ti de todo 1a linea de partes eléctricas genédricas
americanas, como 513 placa de diodos de alternador para Mitsubishi,

Soe Ford y Mazda. modeios entre los ahos 2006 al 2014
Visitanos de Lunes a Visrnes de OBh15 a 18h00 y Sibados de ODh15 =
15h00. =n Ia direccidn mostrada =n la imagen.

Somos CALIDAD que VENCE AL TIEMPO!

—

AUTOAMERICANO

— 2 .. PLACA DEDIODOS

— — —

Fuente: https://www.facebook.com/autoamericano89
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Anexo 16. Pagina principal de Twitter

- L.AUTOAMERICANO.EC

=
AUTOAMERICANO

Autoamericano S.A.
Venta al por Mayor y Menor de Partes
Eléctricas para Viehiculos Livianos,
Pesados, Extrapesados, Maguinarias,
Linea Verde y Amarilla

Q Guayaqui, Ecuador
& facebook.co
EJ Joined October 2013

com/autoamericanogd

431 92 41

Tweets Tweets & replies

Photos & videos

Autoamericano S.A. Tauto_an

“= En Autoameric

no tenemos para ti esta

placa de diodos, genérica americana,

marca Transpo
2014

, para Ford del 2006 al

| —

e
AUTOAMERICANO

PLACA DEDIODOS
DE ALTERNADOR
12 voltios
150 amperios
128 mm.

X 2 Follow

Who to follow - Retesn - view s

Martin

2 Follow ®°

Jim Ross & © JR=850
2 Follow

E Steve Austin @ “steves
2 Follow

ks

Ecuador Trends - crange
=Delfin

Fuente: https://twitter.com/auto_americano

Anexo 17. Pagina principal de Instagram
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PLACA DEDIODOS
ﬂ DEALTERNADOR
12 voltios
i)
128 mm.

.
AUTOAMERICANO
Fuente: https://www.instagram.com/autoamericanoec/

autoamericanoec | seur |

Autoamericano S.A. Repuestos de vehiculo Luis Urdaneta 1124 y Machala -
Guayaquil Telf: (04)2280-484 Facebook: www.facebook.com/autoamericano89

Twitter: @auto_americano www.autoamericano.ec

424 publicaciones 265 seguidores 589 seguidos
| —  —
AUTOAMERICANO AUTOAMERICANO
ATERNADOR INYECTOR
100 amperios DE COMBUSTIBLE
Mitsubishi montero

W/ lgiebal

| —

G . P
AUTOAMERICANO AUTOAMERICANO
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| Presidencia _Plan Nacional
de la Repiblica = de Ciencia. Tecnologia. S ENE S CYT
del Ecuador Innovacion y Saberes .b -
- ) Ciencia, Tec:;lggae: g‘:nnovac-én

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Aguilera Vintimilla John Eduardo, con C.C: # 0705787232 y Espinoza Romero
Carla Maria, con C.C: # 0916591993, autores del trabajo de titulacion: Desarrollo de
la planeacién estratégica de la empresa Autoamericano S.A. de la ciudad de
Guayaquil durante el periodo 2016-2020 para optimizar su rentabilidad previo a la
obtencién del titulo de INGENIERO EN GESTION EMPRESARIAL
INTERNACIONAL en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaramos tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las
instituciones de educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley
Orgéanica de Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital
una copia del referido trabajo de titulacion para que sea integrado al Sistema
Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para su difusion
publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizamos a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion,
con el proposito de generar un repositorio que democratice la informacion,
respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 2T de marzo de 2016

Nombre: Aguilera Vintimilla John Eduardo

/.4‘/ 2
f.

Nombre: Esplnoza Romero Carla Maria
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