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RESUMEN

Esta Monografia tiene como objetivo formular un plan estratégico para mejorar la
competitividad de la empresa Master Automotriz Inter Diesel, ubicada en Girardot,
Cundinamarca. La investigacion se centra en la reestructuracion organizacional
dentro del marco del desarrollo organizacional, en concordancia con la linea de
investigacion establecida por la Universidad de Cundinamarca.

A través del analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(DOFA) y la aplicacion del Balanced Scorecard (BSC), se identificaron las
principales areas de mejora dentro de la empresa, tales como la optimizacién de los
procesos internos, la capacitacion del personal y el fortalecimiento de la atencién al
cliente. El plan estratégico propuesto abarca un periodo de cinco afios, con
estrategias especificas en las areas de finanzas, clientes, procesos internos vy
aprendizaje organizacional.

El enfoque de la investigacion incluye un analisis de los recursos financieros,
humanos y tecnoldgicos de la empresa, y se propone una serie de recomendaciones
basadas en teorias de autores como Kaplan y Norton (1996), Kotler y Keller (2012)
y Ansoff (1965). Estas recomendaciones estan orientadas a mejorar la rentabilidad,
fidelizacion de clientes y eficiencia operativa. La implementacién del plan permitira
consolidar a Master Automotriz como una empresa competitiva en el sector
automotriz de Girardot y la region.

Palabras clave: Planificacion estratégica, Competitividad, Reestructuracion
organizacional, Balanced Scorecard (BSC), Fidelizacion de clientes, Procesos
internos, Capacitacion e Innovacién tecnoldgica.



ABSTRACT

This Tesis aims to formulate a strategic plan to enhance the competitiveness of
Master Automotriz Inter Diesel, a company located in Girardot, Cundinamarca. The
research focuses on organizational restructuring within the framework of
organizational development, in accordance with the research guidelines of the
University of Cundinamarca.

By conducting a SWOT analysis and applying the Balanced Scorecard (BSC), the
study identifies key areas for improvement within the company, such as optimizing
internal processes, staff training, and strengthening customer service. The proposed
strategic plan spans five years, with specific strategies for finance, customer
relations, internal processes, and organizational learning.

The research includes an analysis of the company's financial, human, and
technological resources, and presents a set of recommendations based on theories
from authors such as Kaplan and Norton (1996), Kotler and Keller (2012), and Ansoff
(1965). These recommendations are aimed at improving profitability, customer
loyalty, and operational efficiency. The implementation of the plan will enable Master
Automatiz to establish itself as a competitive company in the automotive sector of
Girardot and the surrounding region.

Keywords: Strategic planning, Competitiveness, Organizational restructuring,
Balanced Scorecard (BSC), Customer loyalty, Internal processes, Training and
Technological innovation.
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INTRODUCCION

El presente proyecto tiene como objetivo disefiar e implementar un plan estratégico
integral para Master Automotriz Inter Diesel, una empresa dedicada a la reparacion
y mantenimiento de vehiculos diésel en la ciudad de Girardot. En un sector
automotriz caracterizado por la alta competitividad y las crecientes exigencias del
mercado, es imprescindible que la empresa adopte estrategias innovadoras y
estructuradas que le permitan consolidarse como un referente en la regién,
optimizar sus procesos y garantizar su sostenibilidad a largo plazo.

El trabajo se sustenta en herramientas de gestion estratégica ampliamente
reconocidas, como el analisis PESTEL, la Matriz DOFA y el Balanced Scorecard
(BSC), las cuales brindan una vision integral de los factores internos y externos que
impactan el desempefo organizacional. Estas herramientas permiten identificar
oportunidades de mejora, fortalecer las capacidades internas y alinear los objetivos
organizacionales con las demandas del entorno competitivo. Segun Kaplan y Norton
(1996), el BSC es una herramienta esencial para vincular las metas estratégicas
con indicadores clave de desempefio, esto facilita la implementacion y el monitoreo
de las estrategias propuestas.

El plan estratégico propuesto tiene como ejes principales: Crecimiento sostenible:
Incrementar la participacion de mercado y diversificar las fuentes de ingresos;
Optimizacion operativa: Mejorar los procesos internos, reducir los tiempos de
atencion y garantizar un servicio de alta calidad mediante la incorporacion de
tecnologias avanzadas; Satisfaccion del cliente: Implementar estrategias de
fidelizacion y personalizacion del servicio para consolidar relaciones a largo plazo
con los clientes; Desarrollo del talento humano: Invertir en la capacitacion continua
del personal, asegurando la adaptacion a nuevas tecnologias y el cumplimiento de
normativas laborales.

Asi mismo este se enmarca en la linea de investigacion de Desarrollo
Organizacional establecida por la Facultad de Ciencias Administrativas,
Econdmicas y Contables de la Universidad de Cundinamarca, con un horizonte de
accion a 5 afos. Durante este periodo, se espera que Master Automotriz Inter Diesel
alcance un crecimiento significativo en competitividad, rentabilidad y sostenibilidad,
posicionandose como lider en el sector automotriz de la regién. Ademas, se busca
que el plan estratégico sirva como modelo de gestion que demuestre como una
empresa local puede adaptarse a los desafios del mercado mediante la innovacion
y la gestion eficiente de sus recursos.
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1. TITULO

PLAN ESTRATEQICO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA COMPETITIVIDAD DE
LA EMPRESA MASTER AUTOMOTRIZ INTER DIESEL
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2. AREAY LINEA DE INVESTIGACION
2.1 AREA DE INVESTIGACION

Conforme a lo establecido en la Guia de Opciones de Grado de agosto de 2017 y
en el Acuerdo N° 009 de agosto de 2016, aprobado por el Consejo de la Facultad
de Ciencias Administrativas, Econdémicas y Contables de la Universidad de
Cundinamarca, la presente investigacion se enmarca en el area de
Reestructuracion Organizacional.

2.2 LINEA DE INVESTIGACION

De acuerdo con la linea establecida en la Guia de Opciones de Grado de agosto de
2017 y en el Acuerdo N° 009 de agosto de 2016, avalado por el Consejo de la
Facultad de Ciencias Administrativas, Econdmicas y Contables de la Universidad de
Cundinamarca, este trabajo se desarrolla dentro de la linea de Desarrollo
Organizacional.

2.3 PROGRAMA

El desarrollo de este anteproyecto corresponde al Programa de Administracion de
Empresas de la Universidad de Cundinamarca, Seccional Girardot, y se elabora
siguiendo los lineamientos establecidos en la Guia de Opciones de Grado de agosto
de 2017.

2.4 TEMA DE INVESTIGACION

Conforme a la Guia de Opciones de Grado de la Universidad de Cundinamarca,
vigente desde agosto de 2017, el presente trabajo se enfoca en el diseno e
implementacion de estrategias de mejora organizacional y competitividad para la
empresa Master Automotriz Inter Diesel, abordando aspectos clave como
reestructuracion interna, desarrollo de procesos estratégicos y fortalecimiento de su
posicionamiento en el sector automotriz.

12



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Master Automotriz Inter Diesel es una empresa ubicada en el municipio de Girardot,
Cundinamarca, dedicada a ofrecer servicios de reparacion y mantenimiento
automotriz. Aunque cuenta con experiencia en el sector, enfrenta diversos desafios
estructurales y operativos que limitan su capacidad competitiva en el mercado local.
Una de las principales dificultades identificadas es el espacio reducido en sus
instalaciones, afectando negativamente la organizacién de los equipos de trabajo y
la disposicion de los vehiculos que requieren servicio. Esta limitacion genera
ineficiencias operativas, dificultando la distribucion adecuada de tareas, provoca
retrasos en la ejecucion de los trabajos y afecta la experiencia del cliente, derivando
en posibles indices de insatisfaccion.

Adicionalmente, la empresa carece de una imagen corporativa consolidada y de una
estrategia clara para fortalecer su posicionamiento en el mercado. La falta de un
plan estructurado para atraer nuevos clientes y fidelizar a los existentes se ha
convertido en un obstaculo para su crecimiento. Master Automotriz Inter Diesel no
ha logrado aprovechar plenamente los canales digitales, especialmente las redes
sociales, que se han convertido en herramientas cruciales para el marketing y la
captacion de clientes en un entorno cada vez mas digitalizado. Segun Sanchez y
Montoya (2016), el uso estratégico del internet y las tecnologias digitales es
fundamental para transformar los sistemas de negocio y adaptarse a los cambios
en los habitos de consumo.

Por otro lado, el entorno econdmico presenta desafios adicionales para la empresa.
La volatilidad del délar ha incrementado los costos de adquisicion de repuestos y
herramientas, lo que afecta directamente la rentabilidad del negocio. Ademas,
factores como la inseguridad y la incertidumbre regulatoria debido a cambios en los
impuestos complican aun mas el panorama, generando inestabilidad y dificultando
la planificacion a largo plazo.

En este contexto, es evidente la necesidad de realizar un diagnéstico integral que
permita identificar las fortalezas y debilidades internas de la empresa, asi como las
oportunidades y amenazas externas presentes en el entorno. Hasta la fecha, no se
ha llevado a cabo un analisis exhaustivo que facilite un entendimiento profundo de
estos aspectos y que guie a la empresa en la formulacion de estrategias efectivas
para abordar sus deficiencias de manera sistematica.

Por tanto, se plantea la necesidad de desarrollar un plan estratégico integral,
orientado a optimizar la infraestructura, mejorar la operatividad y fortalecer el
posicionamiento en el mercado. Este plan debe ser capaz de identificar y
aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno, permitiendo a Master
Automotriz Inter Diesel aumentar su participaciéon en el mercado de servicios
automotrices de Girardot. Ademas, la implementacién de estas estrategias
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contribuira al desarrollo sostenible de la empresa, asegurando su competitividad y
consolidacion a mediano y largo plazo.

A partir de esta situacion, se formula la siguiente pregunta:

¢, Cual es el plan estratégico que requiere la empresa Master Automotriz Inter Diesel
para lograr su desarrollo en los proximos cinco afios?

14



4. JUSTIFICACION

El presente proyecto se centra en la formulacién de un plan estratégico para la
empresa Master Automotriz Inter Diesel, ubicada en el municipio de Girardot,
Cundinamarca. La necesidad de este trabajo surge de los desafios que enfrenta la
empresa en el entorno competitivo local, donde la capacidad para ofrecer servicios
de calidad y mantenerse relevante en el mercado es fundamental para su desarrollo.
El analisis se enfocara en areas clave como la eficiencia operativa, la satisfaccion
del cliente, la calidad del servicio y la rentabilidad, con el objetivo de disefar
estrategias que fortalezcan su competitividad y posicionamiento.

El propdsito central de esta investigacion es aumentar la capacidad competitiva de
Master Automotriz Inter Diesel, dado que el mercado automotriz experimenta
cambios constantes en las demandas de los clientes y una creciente presién por
parte de competidores locales y regionales. Para mantenerse vigente, la empresa
debe no solo mejorar sus procesos internos, sino también innovar en la oferta de
servicios, alineandose con lo expuesto por Kaplan y Norton (1996), quienes
destacan que una estrategia bien formulada permite mejorar el desempefo
organizacional y alcanzar los objetivos de crecimiento al identificar areas clave de
mejora y asignar eficientemente los recursos disponibles?.

La implementacién de este plan estratégico permitird abordar proactivamente los
problemas estructurales y operativos, optimizando el uso de recursos vy
maximizando el potencial de crecimiento de la empresa. En este sentido, se plantea
un enfoque basado en el diagndstico integral de la situacion actual, utilizando
herramientas como la matriz PESTEL, el analisis DOFA, y el Balanced Scorecard
(BSC). Estas metodologias brindaran un marco estructurado para identificar
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, facilitando la toma de
decisiones Informadas que impulsen el desarrollo de la empresa.

Através de esta propuesta, se busca consolidar una ventaja competitiva sostenible,
que permita a Master Automotriz Inter Diesel diferenciarse en el mercado por la
calidad de sus servicios y la eficiencia operativa. Porter (1980) sostiene que las
empresas que logran implementar estrategias basadas en sus recursos y
capacidades internas pueden construir barreras significativas contra la
competencia®. En este contexto, el plan estratégico propuesto actuara como una
hoja de ruta para mejorar la gestion interna, optimizar los procesos y aumentar la
satisfaccion del cliente, asegurando asi una mayor fidelizacién y retencién de
clientes actuales.

1 Kaplan, Robert S., y Norton, David P. El Cuadro de Mando Integral: Cémo Convertir la Estrategia
en Accion. Barcelona: Gestion 2000, 1996.

2 Porter, Michael E. Estrategia Competitiva: Técnicas para el Analisis de los Sectores Industriales y
de la Competencia. Madrid: Piramide, 1980.
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Ademas, este plan no solo se centrara en mejorar la operatividad interna, sino que
también buscara expandir la presencia de la empresa en el mercado, aprovechando
las oportunidades ofrecidas por las tecnologias digitales y el marketing en redes
sociales. Segun Kotler y Keller (2012), una estrategia de marketing digital eficaz es
esencial para captar nuevos clientes y fortalecer la relacién con los existentes,
resultando crucial en un entorno cada vez mas digitalizado?.

En cuanto al disefio del plan estratégico, se utilizara una metodologia estructurada
que comenzara con un diagndstico exhaustivo de la empresa para identificar sus
fortalezas y debilidades. Posteriormente, se definiran objetivos claros y medibles,
los cuales guiaran el disefio de estrategias especificas para abordar las deficiencias
identificadas. La implementacion de estas estrategias estara orientada a mejorar la
competitividad de la empresa, optimizar sus operaciones y ofrecer servicios de alta
calidad que garanticen su crecimiento sostenido a largo plazo.

Finalmente, la formulacion de este plan permitira a Master Automotriz Inter Diesel
adaptarse de manera proactiva a los cambios del mercado y anticiparse a las
necesidades de los clientes, logrando asi consolidar su posicion como una empresa
lider en el sector automotriz de Girardot. La adopcion de un enfoque estratégico
claro, fundamentado en un monitoreo y ajuste continuo, asegurara que los
resultados obtenidos reflejen un impacto positivo tanto en la rentabilidad de la
empresa como en la satisfaccion de sus clientes.

3 Kotler, Philip, y Keller, Kevin L. Direccién de Marketing. 14.2 ed. México: Pearson Educacion, 2012.
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5. OBJETIVOS
5.1 OBJETIVO GENERAL

Formular el plan estratégico que permita el desarrollo de la empresa Master
Automotriz Inter Diesel en los préximos 5 afios.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el sector de servicios automotriz en Girardot, apoyados en la matriz
PESTEL y el diamante de Porter, para identificar oportunidades y amenazas
relevantes.

e Identificar el estado situacional actual de la empresa, a nivel financiero,
operativo y de mercado, utilizando la matriz DOFA.

e Proponer estrategias de mejora y fortalecimiento en las distintas areas de la
empresa, basadas en el diagnostico realizado y utilizando el Balanced
Scorecard.

e Desarrollar un sistema de mediciébn y control para evaluar de manera
constante el impacto de las estrategias implementadas y realizar ajustes
segun los resultados obtenidos.

17



6. MARCO INSTITUCIONAL

La Universidad de Cundinamarca comenz6 sus actividades como el Instituto
Técnico Universitario de Cundinamarca (ITUC), fundado mediante la Ordenanza
No. 045 del 19 de diciembre de 1969. Desde su creacion, se enfocé en la formacion
de técnicos y expertos en diversas areas, aportando al desarrollo econdmico y social
del departamento de Cundinamarca. En 1992, el ITUC recibié el reconocimiento
como universidad por parte del Ministerio de Educacion Nacional, permitiéndole
ampliar su cobertura a través de seccionales en Girardot, Ubaté y otros municipios
del departamento, consolidando su presencia regional.

En 1996, se establecid el programa de Administracion de Empresas en la seccional
de Girardot, con el objetivo de formar profesionales capacitados para enfrentar los
desafios del entorno empresarial. Este programa se caracteriza por un enfoque
integral que combina el analisis estratégico, la gestion financiera y el liderazgo
organizacional. Asi mismo con resolucion 16872 del 19 de septiembre de 2023, el
programa renovo su registro calificado, incorporando un plan de estudios
actualizado con un enfoque en la innovacion y la adaptacion a las necesidades del
mercado, abarcando un total de 150 créditos académicos.

Esto con un enfoque hacia el Modelo Educativo Digital Transmoderno (MEDIT), una
propuesta pedagodgica que promueve el aprendizaje multidimensional y se adapta a
los cambios tecnologicos y sociales actuales. EI MEDIT tiene como objetivo central
orientar al estudiante hacia la autonomia, la autoformacion y el desarrollo integral,
fomentando su capacidad de autorregulacién y adaptacion a contextos cambiantes.
Este modelo educativo propicia una formacion centrada en el uso de tecnologias
digitales y metodologias innovadoras, facilitando el desarrollo de competencias
profesionales aplicables en el entorno empresarial.

Y que a partir del Acuerdo 007 de 2015, el MEDIT busca formar individuos con una
vision transmoderna, capaces de influir positivamente en la sociedad mediante
practicas democraticas y sostenibles, promoviendo valores de convivencia,
responsabilidad social y respeto por el medio ambiente.*

6.1 MISION

La Universidad de Cundinamarca es una institucion publica local del Siglo XXI,
caracterizada por ser una organizacion social de conocimiento, democratica,
auténoma, formadora, agente de la transmodernidad que incorpora los consensos
mundiales de la humanidad y las buenas practicas de gobernanza universitaria,
cuya calidad se genera desde los procesos de ensefianza -aprendizaje,

4 Universidad de Cundinamarca. Proyecto Educativo Institucional (PEI): Modelo Educativo Digital
Transmoderno (MEDIT). Fusagasuga, Colombia.
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investigacion e innovacion, e interaccion universitaria. Estatuto General (Acuerdo
007 de 2015, Articulo 4).5

6.2 VISION

La Universidad de Cundinamarca sera reconocida por la sociedad, en el ambito
local, regional, nacional e internacional, como generadora de conocimiento
relevante y pertinente, centrada en el cuidado de la vida, la naturaleza, el ambiente,
la humanidad y la convivencia. Estatuto General (Acuerdo 007 de 2015, Articulo 5).

Del cual este proyecto de formulacion de un plan estratégico para Master Automotriz
Inter Diesel se alinea con los objetivos del programa de Administracion de Empresas
y el Modelo Educativo Digital Transmoderno (MEDIT). ElI enfoque del programa,
centrado en la gestidn estratégica y la innovacion, proporciona a los estudiantes las
herramientas metodologicas necesarias para desarrollar un diagnostico integral y
proponer soluciones efectivas a problemas empresariales y un reflejo de la
formacion brindada por la Universidad de Cundinamarca, que fomenta la capacidad
de sus estudiantes para aplicar conocimientos tedricos en situaciones reales del
entorno empresarial local.

5 Universidad de Cundinamarca. Estatuto General de la Universidad de Cundinamarca: Acuerdo 007
de 2015. Fusagasuga, Colombia.
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7. MARCO DE REFERENCIA
7.1 MARCO DE ANTECEDENTES

El mercado automotriz en Colombia ha mostrado un crecimiento significativo en los
ultimos afos, lo que ha generado un aumento en la competencia entre talleres
automotrices que buscan consolidarse y diferenciarse en un sector dinamico. En
este contexto, Master Automotriz Inter Diesel enfrenta el desafio de adaptarse y
destacar en un entorno local como el de Girardot, donde las expectativas de los
clientes y las exigencias del mercado demandan un enfoque estratégico bien
definido. Para estructurar un plan estratégico que responda a estas necesidades,
es fundamental revisar estudios previos que hayan abordado problematicas
similares, identificando metodologias, estrategias y herramientas que puedan ser
adaptadas a la realidad de la empresa.

Entre los trabajos mas relevantes se encuentra el proyecto titulado “Plan estratégico
de la organizacion Taller J&J Mecanica Automotriz de la ciudad de Cali 2013-2016",
desarrollado en Cali por Juan Carlos Marulanda y Carlos Quiroz de la Universidad
del Valle. Este estudio integré herramientas como el analisis interno y externo, el
disefio del Balanced Scorecard y la elaboraciéon de un mapa estratégico, obteniendo
como resultado la optimizacion de los procesos internos del taller y una mejora
significativa en su competitividad®. Estos resultados destacan la importancia de
organizar las operaciones internas para alcanzar objetivos estratégicos, lo que
representa una guia valiosa para Master Automotriz en la busqueda de eficiencia
operativa y mejora en la calidad del servicio.

Otro caso relevante es el proyecto “Plan estratégico para una empresa del sector
de autopartes en Bogota D.C.”, elaborado por Richard Daniel Barén Cetina y Juan
Camilo Gonzalez Gamba de la Universidad Santo Tomas. Este trabajo se enfocé en
el analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (DOFA),
demostrando la importancia de identificar aspectos criticos del entorno y del negocio
interno para desarrollar estrategias agresivas de marketing e innovacion
tecnoldgica. El estudio recomendo fortalecer la presencia en redes sociales e invertir
en nuevas tecnologias para atraer y fidelizar clientes’. Estas recomendaciones son
aplicables a Master Automotriz, dado que el taller necesita fortalecer su
posicionamiento digital y adaptarse a las tendencias tecnoldgicas para captar una
mayor participacion en el mercado local.

Asimismo, la propuesta estratégica “Caso La Férmula Automotriz SAS”, presentada
por Fabian Gordillo Buitrago del Politécnico Grancolombiano, resalté la relevancia
de reevaluar y alinear la misién, vision y objetivos de la organizacién con las

6 Marulanda, J. C., & Quiroz, C. (2013). Plan estratégico de la organizacién Taller J&J Mecanica
Automotriz de la ciudad de Cali 2013-2016. Universidad del Valle.

7Baron Cetina, R. D., & Gonzalez Gamba, J. C. (2018). Plan estratégico para una empresa del sector
de autopartes en Bogota D.C. Universidad Santo Tomas.
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tendencias del mercado. Este trabajo utilizé herramientas como el analisis de las
fuerzas de Porter y un diagndstico interno y externo para identificar oportunidades
de mejora y plantear estrategias de crecimiento sostenibles®. Para Master
Automotriz, estos enfoques representan un marco esencial para la reformulacion de
su direccion estratégica, lo que permitira a la empresa proyectar un crecimiento
solido y alcanzar sus objetivos en un horizonte de cinco afos.

En un ambito relacionado, el plan estratégico comercial desarrollado para la Posada
del Rey en Cundinamarca subray6 la utilidad de combinar el diagnéstico interno y
externo con herramientas de recoleccion de datos, logrando disenar estrategias
comerciales alineadas con los recursos disponibles®. Este trabajo demuestra la
importancia de estructurar un plan de accidén que contemple tanto las capacidades
internas de la organizacion como las oportunidades externas, algo crucial para
Master Automotriz al momento de priorizar inversiones y disefar iniciativas
estratégicas.

Por ultimo, el “Plan de negocios para el Taller Automotriz San Gil”, elaborado en la
Universidad Industrial de Santander, se centré en el analisis del mercado objetivo,
incluyendo la segmentacion de clientes y la identificacion de necesidades
especificas. Este enfoque, combinado con la implementacién de estrategias
publicitarias innovadoras, permiti® a la empresa mejorar su alcance vy
posicionamiento en el mercadol®. Para Master Automotriz, estos elementos
refuerzan la necesidad de profundizar en el conocimiento del cliente y disefar
campanas de marketing efectivas que fortalezcan su presencia en el sector.

En conjunto, estos antecedentes destacan la importancia de realizar un diagnostico
integral, utilizando herramientas como el analisis DOFA, el Balanced Scorecard y
las fuerzas de Porter, ademas de incorporar estrategias de marketing y
modernizacién tecnoldgica. Estas experiencias no solo justifican la pertinencia de
implementar un plan estratégico para Master Automotriz, sino que también
proporcionan un marco practico que orienta las acciones necesarias para mejorar
su competitividad, consolidar su presencia en el mercado local y sentar las bases
para un crecimiento sostenible en los préximos cinco anos.

8 Gordillo Buitrago, F. (2017). Propuesta estratégica caso La Férmula Automotriz SAS. Politécnico
Grancolombiano.

9 Rodriguez Ruiz, D. A. (2019). Plan estratégico comercial para la Posada del Rey desde la estrategia
de marketing mix. Universidad de Cundinamarca.

10 Universidad Industrial de Santander (2019). Plan de negocios para el Taller Automotriz San Gil.
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7.2 MARCO TEORICO

El marco tedrico proporciona los fundamentos conceptuales y metodolégicos que
sustentan el desarrollo del plan estratégico para Master Automotriz Inter Diesel. En
esta seccion, se abordan las teorias y herramientas clave relacionadas con la
planeacién estratégica, la competitividad empresarial y el diagndstico
organizacional. Estas bases no solo guian el disefio y la implementacion del plan,
sino que también justifican la eleccion de metodologias que permiten abordar los
problemas identificados y alcanzar los objetivos propuestos.

e Planeacion estratégica

La planeacion estratégica es un proceso sistematico que busca definir la direccién
de una organizacién, establecer objetivos claros y desarrollar estrategias para
lograrlos. Segun Chiavenato (2007), “la planeacion estratégica es una herramienta
que permite a las empresas anticiparse a los cambios del entorno, ajustarse a ellos
y garantizar su sostenibilidad en el tiempo”. Este enfoque es particularmente
relevante en el caso de Master Automotriz, ya que enfrenta desafios relacionados
con la competitividad, la optimizacion operativa y la satisfaccion del cliente.

La planeacion estratégica no solo se enfoca en las metas a largo plazo, sino también
en la asignacion eficiente de recursos y en el establecimiento de indicadores para
medir el progreso. Kaplan y Norton (1996) enfatizan que un proceso estratégico bien
estructurado debe involucrar todas las areas clave de la organizacion, asegurando
que los objetivos estén alineados con la vision empresarial y las demandas del
entorno competitivo.

e Proceso del diagndstico:

Segun Elizabeth Vidal Aristizabal (2004), anteriormente el proceso del diagndstico
empresarial se llevaba a cabo en cinco etapas simples que contenian analisis de
los procesos administrativos, las finanzas, producciéon, mercadeo y recursos
humanos. Pero actualmente estas etapas han evolucionado quedando de la
siguiente forma:

- Evaluacién del entorno: en esta etapa se analizan las fuerzas externas que
afectan de manera directa e indirecta la productividad de la empresa,
ademas, las cadenas productivas y cluster, competitividad.

- Direccionamiento estratégico: se estudia a nivel interno de la empresa, lo que
es la mision, vision, politicas, objetivos, metas, estrategias y demas.

- Finanzas: contabilidad, costos ABC, andlisis financiero, entre otros.

- Procesos internos (cadena de valor): procesos de innovacion, procesos
operativos y procesos posventa.

- Cliente: Sistemas de investigacion de mercados y satisfaccion al cliente.
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- Formacion y crecimiento humano: seleccién y evaluacion por competencias,
indicadores de productividad y retencion-rotacion (pag. 23).

e Estrategia

Segun Michael Porter (2002) existen tres estrategias competitivas que ayudan a
emprender acciones correctivas para lograr una mejor posicion y obtener mayor
rendimiento. Estas estrategias son: las de liderazgo en costos, la cual se enfoca en
conseguir menores costes y mejor calidad a comparacion de sus competidores,
también se encuentra la estrategia de diferenciacién que se refiere a la aplicacion
de diferenciacion en un servicio como en la atencion al cliente, calidad y demas,
logrando que sea unico en el mercado, ello conlleva a que los clientes deseen pagar
mas para obtener este servicio. ‘Por ultimo, se encuentra la estrategia de enfoque
o nicho la cual consiste en centrarse en un solo segmento de mercado y una menor
competencia.

llustracion 1 Rueda de la estrategia competitiva

Fuente. (Porter, M., 2002, pag. 12)
e Indicadores de gestion y control estratégica

Hoy en dia se ha convertido de gran importancia para las empresas la medicion del
impacto de sus acciones, de este modo evaluar avances o déficits, lo cual se ha
logrado mediante la implementacion de los indicadores de gestion. Su origen
remonta al desarrollo de la filosofia de Calidad Total, creada en los Estados Unidos
y aplicada en Japdn, estos se consideraban como instrumentos de evaluacién de la
gestion de las companias en funcion del impacto de sus productos y servicios
(Rincén, R. D. 1998, Pag. 6).

“Un indicador es una medida de la condicidén de un proceso o evento en un momento
determinado... Son una forma clave de retroalimentar un proceso, monitorear el
avance o la ejecucion de un proyecto, de los planes estratégicos, etc.” (Rincén, R.
D. 1998, Pag. 7).
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Segun Rafael David Rincon en su articulo Los indicadores de Gestidon
Organizacional: una guia para su definicion (1998), estos deben cumplir ciertas
caracteristicas para alcanzar un objetivo, como lo son: simplicidad, es decir que se
pueda definir de manera econdémica con poco tiempo y recursos; adecuacion, debe
de reflejar la magnitud del hecho analizado; validez en el tiempo; conocimiento por
parte de los usuarios; auditabilidad; oportunidad, es fundamental que los datos sean
recolectados a tiempo; utilizacion positiva. Los indicadores deben de formularse de
acuerdo con el plan de accidn a ejecutar y darse a entender a todo el personal de
trabajo y asi lograr un mismo objetivo.

También Fred David (1988), afirma: “el conjunto de indicadores de gestion que se
defina debe de permitir comparar el progreso real con el progreso previamente
planificado de la empresa respecto al logro de las metas y objetivos que se han
establecido en la planeacion”.

e Matriz DOFA

El analisis DOFA (SWOT, en inglés) es una herramienta clave en la planeacion
estratégica donde evalua los factores internos y externos que afectan el desempeno
de una organizacion. Este analisis identifica las fortalezas y debilidades internas de
la empresa, asi como las oportunidades y amenazas del entorno. Su propdsito es
ofrecer una visién clara de la situacion actual y ayudar a formular estrategias que
aprovechen las oportunidades, potencien las fortalezas y minimicen las debilidades
y amenazas (Hernandez, 2020).

En Master Automotriz Inter Diesel, el analisis DOFA es fundamental para entender
su posicion en el sector automotriz. Al identificar fortalezas como la calidad de sus
servicios y la experiencia del personal, la empresa puede diferenciarse de la
competencia. Reconocer debilidades, como la falta de formalizacion en procesos,
estructura de publicidad, distribucion de areas de trabajo entre otros.

Segun Rodriguez y Pérez (2022), el analisis DOFA combina la evaluacion interna
con las condiciones del entorno competitivo, permitiendo a las empresas formular
estrategias efectivas que aseguren su sostenibilidad y crecimiento. Para Master
Automotriz Inter Diesel, esta herramienta optimiza las decisiones estratégicas y
mejora su posicionamiento en el mercado.

e Planificacion

La planificacion es el proceso a través del cual las organizaciones definen sus metas
y objetivos a corto, mediano y largo plazo, establecen las estrategias necesarias
para alcanzarlos y asignan los recursos adecuados para su implementacion. Segun
Drucker (1999), la planificacion es una herramienta esencial en la gestion
empresarial, permite a las organizaciones prever los cambios en el entorno y
adaptarse proactivamente a ellos. Drucker argumenta que una empresa sin una
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planificacion clara esta destinada a reaccionar ante los problemas en lugar de
anticiparse a ellos.

El proceso de planificacion estratégica se estructura en varias etapas: analisis del
entorno, definicion de objetivos, elaboracién de estrategias, asignacion de recursos
y evaluacion del desempefio. En este sentido, Goodstein, Nolan y Pfeiffer (1998)
definen la planificacion como el esfuerzo consciente y sistematico de tomar
decisiones fundamentales, realizar acciones que configuren y guien una
organizacion, con la mirada hacia el futuro.

Ademas, la teoria de la contingencia de Burns y Stalker (1961) sugiere que no existe
una unica manera de planificar o gestionar una organizacion, ya que la planificacion
debe adaptarse a las caracteristicas y circunstancias del entorno en el que opera la
empresa. En otras palabras, la estructura de la planificacién y las estrategias
utilizadas deben alinearse con las condiciones cambiantes del entorno externo,
como la incertidumbre econdmica, la tecnologia, la competencia y las regulaciones
gubernamentales.

e |Indicadores de Gestion KPIs

Los indicadores de gestion, o KPIs (Key Performance Indicators), son herramientas
fundamentales para medir y evaluar el desempefio organizacional en funcién de
objetivos estratégicos. Segun Parra y Morales (2020), permiten a las organizaciones
monitorear la eficacia de sus procesos, facilitando decisiones informadas y la mejora
continua. Estos indicadores deben ser claros, estar vinculados a objetivos
especificos, tener un marco temporal definido y adaptarse al contexto de la
organizacion (Santos y Silva, 2022).

Se clasifican en cualitativos y cuantitativos; indicadores de recursos humanos,
calidad, proyectos, y eficacia y eficiencia. Los indicadores logisticos, por su parte,
son esenciales para optimizar la gestion de inventarios (Cruz y Vargas, 2021).

Para Master Automotriz Inter Diesel, implementar indicadores de gestion es crucial
para evaluar su desempefio en el sector automotriz. Estos indicadores mediran la
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, asi como
aspectos relacionados con la retencion y capacitacion del personal, garantizando
un servicio de alta calidad.
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7.3 MARCO CONCEPTUAL

e Andlisis interno: “permite definir las fortalezas, debilidades y carencias de
la empresa al identificar aquella destrezas, ventajas y factores claves de
éxito” (Herramientas empresariales, s/f).

e Andlisis externo: analiza el panorama externo ya sea el entorno general
(politico, legal, econdmico, socio cultural y tecnologico) o el especifico
(competencia potencial, competencia actual, poder negociador de los
clientes, poder negociador de los proveedores, poderes publicos locales y
sus acciones y las caracteristicas de la oferta y demanda) (Herramientas
empresariales, s/f).

e Competitividad: Es la capacidad de una organizacion para diferenciarse y
mantener una posicion destacada en el mercado. Segun Porter (1985), "la
ventaja competitiva surge de la capacidad de crear valor superior para los
clientes mediante costos bajos o diferenciacion en la calidad del servicio".

e Plan Estratégico: Es una herramienta que organiza los objetivos a largo
plazo de una empresa y define las acciones necesarias para alcanzarlos.
Chiavenato (2016) afirma que "la planeacidon estratégica actia como una
guia para la sostenibilidad organizacional en entornos dindmicos" [2] .

e Diagnoéstico Empresarial: Es el proceso de andlisis integral que evalla
factores internos y externos de una organizacion. Vidal Aristizabal (2004) lo
describe como "un mecanismo para comparar situaciones, identificar
oportunidades y optimizar recursos estratégicos". En Master Automotriz, esto
incluye la evaluaciéon de areas funcionales como finanzas, operaciones y
marketing.

e Marketing Digital: utiliza herramientas como redes sociales, publicidad
online y paginas web para atraer y retener clientes. Segun Kotler y Keller
(2012), "es una estrategia clave para crear valor y construir relaciones
duraderas con los clientes".

e Indicadores de Gestion (KPIs): Son métricas utilizadas para medir el
progreso hacia los objetivos organizacionales. Rincon (1998) menciona que
"los KPIs deben ser especificos, relevantes y facilmente comprensibles para
todos los niveles organizacionales”.

e Balanced Scorecard (BSC): Es un modelo de gestion estratégica que
traduce los objetivos en indicadores medibles en cuatro perspectivas:
financiera, cliente, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento. Kaplan y
Norton (1996) lo describen como "una herramienta que conecta la estrategia
con la ejecucion, proporcionando un marco para la mejora continua”.
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e Fidelizacion de Clientes: Es el proceso de mantener relaciones solidas y
duraderas con los clientes, fomentando su lealtad hacia la marca. Segun
Parra y Morales (2020), "la fidelizacion es clave para garantizar la
sostenibilidad de los ingresos y reducir los costos de adquisicidn de nuevos
clientes" [7] .

e Capacitacion y Desarrollo del Talento Humano: Es fundamental para que
los colaboradores adquieran habilidades que mejoren su desempefio. Senge
(1990) sefnala que "las empresas exitosas son aquellas que invierten en el
aprendizaje continuo, creando una ventaja competitiva sostenible".

7.4 MARCO LEGAL

El marco legal de Master Automotriz Inter Diesel se basa en la normativa colombiana
vigente, que regula el funcionamiento, la formalizacién, las relaciones laborales, y
la implementacién de sistemas de gestion de seguridad. A continuacién, se
destacan las leyes mas relevantes que aplican a la empresa:

7.4.1 Registro y Formalizacién de la Empresa

Cédigo de Comercio (Ley 410 de 1971): Este cddigo, en su Articulo 19, establece
la obligacion de que todas las empresas se registren en la Camara de Comercio
para adquirir personeria juridica y operar legalmente!?.

Registro Unico Tributario (RUT) — Decreto 2788 de 2004: Obliga a las personas
naturales y juridicas que desarrollan actividades econdmicas a inscribirse en el RUT,
permitiendo el cumplimiento de sus obligaciones tributarias??.

Master Automotriz Inter Diesel cumple con los requisitos legales, ya que cuenta con
un registro mercantil en la Camara de Comercio, bajo la matricula No. 118007 (9 de
octubre de 2024). Su categoria es "Establecimiento de comercio - Grupo Il
(Microempresa)" y su actividad econdmica principal corresponde al cédigo CIIU
4520 (Mantenimiento y reparacién de vehiculos automotores). Su actividad
secundaria es el cédigo ClIU 4799 (Comercio al por menor), conforme al Articulo 2
de la Ley 1780 de 2016313,

7.4.2 Normativa Laboral.

e Cadigo Sustantivo del Trabajo (Decreto 3743 de 1950):

111 ey 410 de 1971. Codigo de Comercio. Articulo 19. Republica de Colombia.

12 Decreto 2788 de 2004. Por el cual se reglamenta el Registro Unico Tributario. Republica de
Colombia.

13 Ley 1780 de 2016. Por medio de la cual se promueve el empleo y el emprendimiento juvenil.
Republica de Colombia.
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- Articulo 22: Define las relaciones laborales formales y exige la existencia de
un contrato que regule la relacién empleador-empleado, sea verbal o escrito?.

- Articulo 23: Establece que el contrato debe definir claramente las
obligaciones y derechos de ambas partes4.

e Decreto 1443 de 2014: Este decreto regula la implementacion obligatoria del
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), el cual
busca garantizar condiciones laborales seguras, prevenir accidentes y
enfermedades laborales®. Master Automotriz Inter Diesel se compromete a
implementar esta normativa en sus operaciones.!®

7.5 MARCO GEOGRAFICO

Girardot se ha desarrollado histéricamente como un puerto clave para el comercio
sobre el rio Magdalena, lo que impulso su crecimiento en el siglo XIX. Durante el
siglo XX, la llegada del ferrocarril fortalecio aun mas su posicion estratégica. Hoy,
sigue siendo un importante centro comercial y turistico en la regidén, con una soélida
infraestructura, especialmente en términos de alojamiento y centros vacacionales,
lo que le ha permitido consolidarse como un destino para convenciones y eventos
empresariales. Girardot esta bien conectada con otras partes del pais gracias a la
cercania con Bogota y su ubicacion estratégica en la ribera del rio Magdalena.

Girardot actualmente lleva con orgullo el seudénimo de "La Ciudad De Las Acacias",
pues sus calles estan invadidas de estos bellos y frondosos arboles, que con su
sombra dan calidez a la ciudad y protege de los fuertes rayos solares a propios y
visitantes y al mismo tiempo embellece las calles, corredores, jardines, parques y
plazas de la ciudad (Alcaldia de Girardot, n.d.).

7.5.1 Ubicacion Geografica y Limites:

Girardot se encuentra ubicada en el departamento de Cundinamarca, a 124 km al
suroeste de Bogota, y se localiza a 289 metros sobre el nivel del mar. Sus limites
incluyen al norte los municipios de Narifio y Tocaima, al sur Flandes y el rio
Magdalena, al este Ricaurte y el rio Bogota, y al oeste el rio Magdalena y el
municipio de Coello.

7.5.2 Demografia

Con una poblacion aproximada de 150,178 habitantes, segun datos del DANE,
Girardot forma parte de una conurbacién junto con los municipios de Flandes y
Ricaurte, alcanzando un total de 184,075 habitantes en esta area metropolitana.

14 Decreto 3743 de 1950. Cédigo Sustantivo del Trabajo. Republica de Colombia.
15 Decreto 3743 de 1950. Cédigo Sustantivo del Trabajo. Republica de Colombia.
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“‘De acuerdo con las proyecciones del DANE, en 2023 Girardot tiene 119,446
habitantes: 61,167 mujeres (51.2%) y 58,279 hombres (48.8%). Los habitantes de
Girardot representan el 3.5% de la poblacién total de Cundinamarca en 2023”
(Telencuesta, 2023)

7.5.3 Climay Medio Ambiente

Girardot tiene un clima calido y seco, con una temperatura promedio anual de
33.3°C y una humedad relativa del 66.38%. Este clima tropical ha favorecido su
desarrollo como un importante destino turistico dentro de la region, a lo largo del
afo, las temperaturas suelen oscilar entre los 23 °C y los 36 °C, con minimas raras
veces por debajo de los 22 °C y maximas que rara vez superan los 39 °C. (Alcaldia
de Girardot, s.f).

7.5.4 Altura MSNM.

Presenta una altura de 275 metros sobre el nivel del mar, sus coordenadas son;
4°18"13"N 74°48'14"0 (Alcaldia de Girardot, s.f).

llustracion 2 Mapa de Girardot

Fuente. (Google Maps)
7.5.5 Micro Localizacién

Ubicacién estratégica: La empresa Master Automotriz Inter Diesel se encuentra
ubicada exactamente en la carrera 13 #35-22 en el barrio Rosa Blanca de este
municipio, asi mismo este se encuentra a 124 km de distancia de la ciudad de
Bogota, una ubicacién que facilita su acceso como destino turistico y de negocios
para residentes y visitantes de la capital.
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llustracion 3 Ubicacion geografica de Master Automotriz Inter Diesel

Rosa Blanca

Fuente. (Google Maps)
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8. DISENO METODOLOGICO
8.1 Tipo de estudio

Se aplicaran dos tipos de estudio, el descriptivo, el cual se enfoca en describir la
situacion actual de Master Automotriz Inter Diesel, analizando su estructura
operativa y desempefo.

Por otra parte, el tipo de estudio explicativo, puesto que se debe de comprender las
causas subyacentes de los problemas actuales y el cdmo las estrategias a disenar
pueden influir en la mejora de su competitividad.

Tabla 1 Ficha Técnica de investigacion para el diagndstico organizacional Master
Automotriz Inter Diesel

TIPO DE INVESTIGACION GRUPO DE INVESTIGACION

e Descriptivo ¢ Administracién

o Explicativo e Colaboradores

] ) o Clientes )
TECNICA DE INVESTIGACION METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

¢ Mixta e Cualitativo: para comprender a

profundidad la percepcibn de los
stakeholders de la empresa automotriz.

e Cuantitativo: se analizaran  datos
numeéricos y métricas de rendimiento
mediante la aplicacibon de encuestas
estructuradas y analisis de datos como el
promedio de atencion diaria y tiempo de
realizacién de los procesos.

UNIVERSO ENCUESTA

Clientes internos y externos de la e Administrativos: Obtener una visibn mas
empresa Master Automotriz Inter profunda sobre la gestiobn administrativa, la
Diesel toma de decisiones estratégicas y la

evaluacion de los recursos.

e Colaboradores: Evaluar la percepcion
interna sobre el ambiente laboral, las
condiciones de trabajo, el desempeiio del
equipo y la eficiencia de los procesos.

e Clientes: Conocer la percepcion externa
sobre la calidad del servicio, la satisfaccion
del cliente y la efectividad del taller en
comparacion con otros.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)



8.2 MUESTRA

e Administrativos: Se realizara al representante legal Juan Gabriel Mendoza y
a los otros dos socios de Master Automotriz Inter Diesel.

e Colaboradores: se aplicara al 100% de los empleados (5 encuestas).

¢ Clientes: se tomara una muestra de clientes aleatoria, posiblemente entre un
20 y 50 % de la base de clientes actual, utilizando un muestreo aleatorio
simple.

8.3 TECNICAY RECOLECCION DE DATOS

Para lograr tener el contexto y comportamiento actual de la empresa se realizaran
técnicas de recoleccion de datos cuantitativos y cualitativos, aplicando el enfoque
mixto que permitira una vision integral de esta, para ello se utilizara:

Encuestas, quien sera el instrumento principal y que permitira medir la percepcion,
satisfaccion y necesidades tanto de empleados como de clientes y administradores.
Esta sera realizada por medio virtual a través del aplicativo Google Forms de
manera anonima y directa a las necesidades.

Observacion directa, que es una técnica cualitativa que se utilizara para recopilar
informacion sobre la dinamica diaria del taller, los procesos que se llevan a cabo y
la integracidén que tienen el personal con los clientes.

8.4 INSTRUMENTOS UTILIZADOS

e Google Forms: Para la aplicacién de encuestas virtuales a empleados,
clientes y administrador.

e Microsoft Excel: Herramienta para la tabulacién y andlisis de los datos
recolectados en las encuestas, facilitando la creacion de gréaficos y cuadros
estadisticos.

e Guia de observacion: Un instrumento disefiado para anotar y categorizar
las observaciones realizadas durante la evaluacién directa de los procesos y
dindmicas internas.

8.5 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS.

A partir de los datos cuantitativos y cualitativos recolectados por medio de la
encuesta, para el procesamiento y analisis de datos en Master Automotriz Inter
Diesel, se llevara a cabo un Analisis DOFA (FODA), cuyo objetivo es identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que influyen en la empresa. Este
analisis permitira tener una vision clara de los factores internos y externos que
afectan su competitividad, sirviendo como base para el desarrollo de estrategias de
mejora.
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Adicionalmente, se aplicara una Matriz de Perfil Competitivo, la cual permitira
comparar el desempefno de Master Automotriz Inter Diesel con el de sus
competidores locales, evaluando factores clave como la calidad del servicio, tiempo
de respuesta y relacion calidad-precio. El objetivo de esta herramienta es determinar
la posicion de la empresa en el mercado y definir estrategias competitivas,
basandose en los resultados de encuestas y la investigacién de mercado.

8.6 FUENTES DE INFORMACION

Inicialmente la informacion sera recolectada a partir de la fuente primaria por
observacion directa a la empresa sus procesos documentaciones y registros
historicos, asi como de las encuestas realizadas la cual tendra como objetivo
identificar las oportunidades de mejora parea la competitividad y la eficiencia de las
labores realizadas. Asi mismo fuentes Secundarias como, libros, articulos, estudios
relacionados con la gestion organizacional y el sector automotriz.
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9. DESCRIPCION SITUACIONAL DE LA EMPRESA

Master Automotriz Inter Diesel es un taller especializado en la reparacion vy
mantenimiento de vehiculos a diésel, ubicado en el municipio de Girardot,
Cundinamarca. La empresa ha operado desde su conformacién el tres de abril de
2024 y ha logrado establecer una base de clientes leales gracias a la calidad técnica
de sus servicios y a su enfoque en motores diésel y gasolina que, perteneciendo al
sector terciario, como actividad principal pertenece a mantenimiento y reparacion
de vehiculos automotores y como secundaria al comercio de partes, piezas
(autopartes) y accesorios (lujos) para vehiculos automotores. Donde sus principales
clientes son propietarios de vehiculos comerciales y particulares que requieren
servicios especializados de mantenimiento y reparacion.

El taller cuenta con un equipo de 5 empleados, entre los cuales se encuentran
mecanicos especializados y personal administrativo, quienes son Alexander
Rodriguez, Gabriel Mendoza y Andrés Gomez, exempleados de la compafiia
automotora del Tolima Coltolima. Los tres del mismo sector automotriz y diferentes
especializaciones, teniendo en cuenta las falencias presentadas por parte de la
companiia en la que laboraban, las adoptan como una oportunidad de negocio la
constitucion de Master Automotriz Inter Diesel, anudado a ello de la necesidad del
querer avanzar profesionalmente y econémicamente, teniendo como motor principal
la familia y la visién que al unir las especialidades de cada uno se pueda abarcar
gran parte del mercado local y nacional del servicio automotriz.

Master Automotriz ha demostrado un notable crecimiento desde su fundacién. En
sus inicios, el taller operaba con recursos limitados: un motor, tres cajas de
herramientas, dos torres y un gato hidraulico. Con el tiempo y gracias al esfuerzo
constante, se ha transformado en un taller completamente equipado y eficiente.

Actualmente, la empresa cuenta con 16 torres, dos gatos hidraulicos de 3.5
toneladas, dos gatos de botella, un compresor, una hidro lavadora y dos escaneres:
uno especializado en vehiculos livianos de gasolina y otro disefiado para motores
mas complejos. Ademas, ha integrado herramientas especializadas como copas,
torques, medidores, una grasera y un amplio inventario de repuestos.

En cuanto a su oficina, ahora dispone de una computadora, impresora, escritorio y
una nevera para la hidratacion del equipo. También cuenta con tres mesas de
trabajo: una destinada al montaje de motores, otra equipada con una prensa,
pulidora y taladro, y una tercera para tareas especificas. La gestion de residuos y
aceites también se ha optimizado con areas designadas para su adecuado manejo.

Externamente, se han realizado importantes mejoras en iluminacion, que
inicialmente era insuficiente. Hoy, el taller cuenta con un sistema completo de
iluminacién, incluyendo lamparas solares en el exterior. Asimismo, se han habilitado
espacios para almacenar mercancias voluminosas, como filtros.

34



De cara al futuro, Master Automotriz busca seguir modernizando sus instalaciones,
con planes que incluyen la adquisicion de elevadores y la optimizacion de la planitud
del piso. Este progreso continuo refleja su compromiso con la calidad y la excelencia
en el servicio ofrecido.

A pesar de su reputacion local, la empresa enfrenta limitaciones significativas en
términos de infraestructura. El espacio fisico del taller es reducido, ello dificulta la
organizacion eficiente de los vehiculos que llegan para servicio y limita la capacidad
de realizar varias reparaciones simultdneamente. Ademas, la falta de maquinaria
avanzada afecta la velocidad y precision del diagndstico de fallas, lo que disminuye
la eficiencia operativa.

En términos de competencia, Master Automotriz Inter Diesel se enfrenta a una
creciente cantidad de talleres en Girardot que han invertido en tecnologia moderna
y ampliado sus servicios a areas como el mantenimiento preventivo y la reparacion
de vehiculos eléctricos. Esto aumenta la presion para que la empresa implemente
mejoras tanto en infraestructura como en sus procesos de atencion al cliente.

A nivel externo, la fluctuacién en el precio del dolar ha encarecido la adquisicién de
repuestos importados, afectando los margenes de ganancia de la empresa.
Ademas, la creciente tendencia hacia la digitalizacion de los servicios ha generado
la necesidad de una presencia mas robusta en redes sociales y marketing digital,
areas donde la empresa tiene poca visibilidad.

A pesar de estos desafios, el aumento en la demanda de servicios automotrices en
la region de Girardot representa una oportunidad significativa para el crecimiento de
la empresa, siempre que se implementen las mejoras necesarias en términos de
tecnologia, marketing y optimizacion operativa.
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10. ANALISIS EXTERNO

El analisis del entorno externo es una parte crucial en la formulacion de un plan
estratégico, ya que permite identificar las oportunidades y amenazas que existen en
el contexto en el que opera la empresa. Para entender mejor el entorno en el que
se desenvuelve Master Automotriz Inter Diesel, se utiliza el analisis PESTEL
(Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecoldgico y Legal), que nos brinda una
vision integral de los factores externos que pueden influir en la competitividad de la
empresa.

El analisis PESTEL fue desarrollado como una extensién del analisis PEST, el cual
se originé en la década de 1960 como una herramienta de planificacion estratégica
para evaluar los factores que afectan el entorno externo de las organizaciones.
Segun Francis Aguilar, autor de Scanning the Business Environment (1967), este
analisis proporciona un marco para entender como los cambios en estos factores
externos pueden impactar en el desempefio de una empresa.

10.1 ANALISIS PESTEL

El analisis PESTEL examina seis factores clave que afectan el entorno externo de
Master Automotriz Inter Diesel. A continuacion, se presentan cada uno de estos
factores y su impacto en la empresa.

10.1.1 Politico

Los factores politicos tienen un impacto significativo en el entorno de operaciones
de Master Automotriz Inter Diesel, especialmente debido a la influencia de
regulaciones nacionales y locales que afectan el sector automotriz. EI marco
normativo incluye leyes y decretos que abordan aspectos tributarios, de seguridad,
ambientales y de gestion de riesgos, los cuales representan tanto retos como
oportunidades para la empresa. A continuacién, se presenta una sintesis de las
principales normativas relevantes:

o Decreto 1122 de 2019: Establece el proceso de importacién bajo franquicia,
permitiendo la exoneracién de impuestos para ciertos bienes automotrices.
Este decreto es beneficioso para talleres como Master Automotriz, que
dependen de la importacién de repuestos especializados. La empresa puede
aprovechar esta normativa para reducir costos en insumos importados, lo que
mejora la competitividad?*®.

o Articulo 555-2 del Estatuto Tributario: Obliga a todas las empresas a
inscribirse en el Registro Unico Tributario (RUT), administrado por la DIAN. El
cumplimiento de esta normativa es esencial para acceder a beneficios

16 Decreto 1122 de 2019. Nivel Nacional. Gestor Normativo.
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tributarios y evitar sanciones legales que puedan afectar la operatividad del
negocio?’.

Decreto 2157 de 2017: Regula la gestién del riesgo de desastres, lo que
implica que Master Automotriz debe implementar planes de contingencia y
protocolos para minimizar riesgos operativos. Esto garantiza la continuidad del
negocio y reduce posibles pérdidas financieras ante eventos inesperados?®.

Decreto 4741 de 2005: Establece las normas para la prevencion y manejo de
residuos peligrosos. Dado que el taller genera residuos como aceites vy filtros,
es fundamental cumplir con esta regulacion para evitar sanciones y contribuir
a la sostenibilidad ambiental del negocio®®.

Ley 99 de 1993: Crea el Ministerio del Medio Ambiente y regula la gestién de
recursos naturales. Esta ley impulsa a las empresas a adoptar practicas
sostenibles. Master Automotriz podria implementar iniciativas de manejo
ambiental, alineadas con esta ley, como una ventaja competitiva para atraer
clientes que valoran la sostenibilidad?°.

Para el cual Master Automotriz Inter Diesel debe establecer un sistema de monitoreo
constante de cambios en el marco regulatorio para anticiparse a nuevas normativas

que

puedan impactar sus operaciones. La empresa puede implementar las

siguientes estrategias:

Aprovechamiento de Incentivos Gubernamentales: La empresa debe
identificar y aprovechar los incentivos fiscales y beneficios para la
importacion de repuestos automotrices. Al reducir costos en insumos
importados, se mejora el margen de rentabilidad y se puede ofrecer un
servicio mas competitivo.

Cumplimiento Proactivo de Normativas Ambientales: Implementar un
plan integral de manejo de residuos automotrices para cumplir con los
requisitos del Decreto 4741 de 2005 y la Ley 99 de 1993. Esto no solo evitara
sanciones, sino que también posicionara a la empresa como un taller
comprometido con la sostenibilidad, lo cual es valorado por los clientes.

Plan de Gestion del Riesgo: Desarrollar e implementar un plan de gestion
del riesgo basado en el Decreto 2157 de 2017, que permita identificar,
evaluar y mitigar riesgos operativos y ambientales. Esto asegurara la
continuidad del negocio y fortalecera la confianza de los clientes en los

17 Congreso de la Republica. (Estatuto Tributario, Art. 555-2). Registro Unico Tributario (RUT).
18 Decreto 2157 de 2017. Plan de Gestién del Riesgo de Desastres. Ministerio del Interior.
19 Decreto 4741 de 2005. Manejo de Residuos Peligrosos. Ministerio del Medio Ambiente.
20 Decreto 4741 de 2005. Manejo de Residuos Peligrosos. Ministerio del Medio Ambiente.
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servicios prestados.

El analisis politico permite identificar cdmo las politicas y normativas afectan la
operacion de Master Automotriz Inter Diesel. A través de una estrategia de
monitoreo constante y el cumplimiento proactivo de las normativas, la empresa
puede mitigar riesgos y aprovechar oportunidades regulatorias, fortaleciendo asi su
competitividad y sostenibilidad en el mercado automotriz local.

10.1.2 Econémico

El entorno econémico es uno de los factores mas influyentes en la operacién de
Master Automotriz Inter Diesel, dado que impacta tanto los costos operativos como
la capacidad de pago de los clientes. Para realizar un analisis detallado, se
examinaron las siguientes variables clave:

Fluctuaciones del délar y su Impacto en los Repuestos Importados

En Colombia, la volatilidad del tipo de cambio ddlar/peso ha generado
incertidumbre en los costos de los insumos importados, que representan una parte
significativa del inventario del taller. La mayoria de los repuestos especializados
son importados, y con un dolar alto, los precios de estos insumos aumentan,
afectando la rentabilidad del taller. Porter (1996) sugiere que las empresas deben
desarrollar estrategias de adaptacion para mitigar los efectos negativos de estas
fluctuaciones. Master Automotriz podria explorar alianzas con proveedores locales
para reducir la dependencia de insumos importados y diversificar sus fuentes de
suministro.

Inflacion y su Impacto en los Costos Operativos

La inflacion es otro factor critico que afecta directamente la operacion del taller.
Cuando la inflacién aumenta, también lo hacen los precios de insumos y salarios,
lo que incrementa los costos operativos. Segun la teoria de Ansoff (1965), una
respuesta estratégica adecuada podria ser la diversificacion de servicios y la
implementacién de ajustes en la estructura de precios para minimizar el impacto
en los margenes de ganancia. Ademas, es importante que la empresa implemente
un sistema de revision y ajuste de precios basado en la inflacién para mantener
su competitividad en el mercado local.

Tendencias en el Crecimiento Econdmico Local




El crecimiento econdmico de Girardot y su region influye directamente en la
demanda de servicios automotrices. Durante periodos de expansion econdmica,
hay un incremento en el poder adquisitivo de la poblacion, lo que genera una
mayor demanda por reparaciones y mantenimiento vehicular. Sin embargo, en
tiempos de recesidn, los clientes tienden a posponer servicios no urgentes,
afectando los ingresos del taller. Para enfrentar estas fluctuaciones, es
recomendable que Master Automotriz implemente una estrategia de fidelizacion
de clientes, enfocandose en ofrecer planes de mantenimiento preventivo que
aseguren ingresos recurrentes, independientemente del ciclo econémico??.

Para ello algunas estrategias que se podrian planteas serian:

o Alianzas Estratégicas y Diversificacion de Proveedores: Reducir la
dependencia de repuestos importados mediante acuerdos con proveedores
locales que ofrezcan productos de calidad a precios competitivos. Esto
permitira disminuir el impacto de la volatilidad del délar y mejorar la
estabilidad financiera del taller.

e Implementacion de Ajustes Dindmicos de Precios: Desarrollar un sistema
de ajustes de precios basado en indicadores econémicos como la inflacion.
Esto ayudara a mantener margenes de ganancia adecuados sin perder
competitividad.

o Ofertas y Programas de Mantenimiento Preventivo: Durante periodos de
recesion econdmica, la empresa podria promover paquetes de
mantenimiento preventivo a precios fijos, incentivando a los clientes a realizar
servicios regulares y asegurando ingresos constantes para el taller.

El analisis econdmico muestra que Master Automotriz Inter Diesel enfrenta desafios
significativos debido a la volatilidad del ddlar, la inflacion y las fluctuaciones en el
crecimiento econdmico local. Sin embargo, mediante estrategias proactivas y
adaptativas basadas en teorias como las de Porter y Ansoff, la empresa puede
minimizar riesgos y aprovechar oportunidades para fortalecer su competitividad y
sostenibilidad a largo plazo.

10.1.3 Social

El analisis social es crucial para entender las expectativas, demandas y
comportamientos del mercado automotriz en Girardot y su regién. A través de este
analisis, Master Automotriz Inter Diesel puede identificar oportunidades para ajustar
sus servicios y mejorar su oferta de valor. A continuacion, se detallan los aspectos
clave:

21 Rodriguez Ruiz, D. A. (2019). Plan estratégico comercial para la Posada del Rey desde la
estrategia de marketing mix. Universidad de Cundinamarca.
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e Segmentacién de clientes:

Comunidad General: Este segmento incluye conductores urbanos, viajeros y
propietarios de vehiculos clasicos que buscan servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo. La demanda de este segmento esta orientada a la calidad
del servicio y la seguridad de sus vehiculos, lo que implica una oportunidad para la
empresa de ofrecer paquetes de mantenimiento personalizados que aseguren el
rendimiento y la longevidad del automdvil.

Propietarios de Flotas Empresariales: Este grupo valora especialmente el
mantenimiento programado y la rapidez en las reparaciones para minimizar el
tiempo de inactividad de sus vehiculos. Segun la teoria de segmentacién de
mercado (Stanton, Etzel y Walker, 2004), atender las necesidades especificas de
este segmento puede mejorar significativamente la retencién de clientes y la
rentabilidad del taller.

e Tendencias de consumo:

Demanda Creciente de Mantenimiento Preventivo: EI comportamiento del
consumidor automotriz en Colombia muestra una preferencia por el mantenimiento
preventivo para evitar reparaciones costosas en el futuro (Asopartes, 2021). Master
Automotriz puede capitalizar esta tendencia mediante la creacion de planes de
mantenimiento preventivo a largo plazo, que no solo fidelicen a los clientes, sino
que también generen ingresos recurrentes.

Exigencia en Calidad y Rapidez del Servicio: Los estudios de ACOLFA (2020)
revelan que los clientes valoran especialmente la rapidez y precision en el
diagnostico de problemas. Incorporar herramientas digitales avanzadas para
diagndsticos rapidos puede diferenciar al taller y satisfacer esta demanda creciente
de los consumidores.

Personalizacion del Servicio: La personalizacion es clave para los clientes que
buscan soluciones adaptadas a sus necesidades especificas, especialmente para
vehiculos de alta gama y flotas empresariales (Fedemetal, 2020). Kotler y Keller
(2012) argumentan que la personalizacion del servicio contribuye directamente a la
fidelizacion del cliente y al fortalecimiento de la relacién con la marca.

« Factores demogréficos:

Crecimiento de la Motorizacién: Colombia ha experimentado un aumento constante
en la cantidad de vehiculos en circulacion, especialmente en municipios como
Girardot (MinTransporte, 2021). Esta tendencia genera una demanda sostenida de
servicios automotrices, representando una oportunidad para que Master Automotriz
amplie su capacidad operativa y diversifique su oferta de servicios.
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Cambio en el Perfil del Consumidor: Los conductores jovenes y de mediana edad
son mas propensos a adoptar nuevas tecnologias y exigen una experiencia de
servicio mas eficiente y transparente. Incorporar herramientas digitales para la
programacion de citas y seguimiento de servicios puede mejorar la satisfacciéon del
cliente y atraer a este segmento creciente.

El analisis social muestra que Master Automotriz Inter Diesel tiene una oportunidad
significativa para mejorar su competitividad al alinearse con las tendencias del
mercado y las demandas de los clientes. Aprovechar estas oportunidades mediante
la personalizacion del servicio, la implementacion de tecnologias avanzadas y la
creacion de programas de mantenimiento preventivo sera clave para fortalecer la
posicion del taller en el mercado local y mejorar la fidelizacidén del cliente a largo
plazo, a través de:

e Implementacion de Paquetes de Mantenimiento Preventivo: Ofrecer
paquetes de mantenimiento preventivo disefiados para diferentes segmentos
de clientes, enfocAndose en servicios que aseguren el rendimiento 6ptimo
del vehiculo.

e Personalizacion del Servicio: Desarrollar un programa de personalizacion
que incluya reportes detallados para los clientes después de cada
intervencion, destacando las reparaciones realizadas y recomendaciones
para el cuidado futuro del vehiculo.

e Digitalizacion del Servicio al Cliente: Invertir en plataformas digitales que
permitan a los clientes gestionar citas, recibir actualizaciones en tiempo real
sobre el estado de sus vehiculos y proporcionar retroalimentacién sobre la
calidad del servicio recibido.

10.1.4 Tecnolégico

En el contexto de la industria automotriz, la capacidad de adaptarse a las
innovaciones tecnoldgicas es un factor clave para mantener la competitividad. La
implementacion de herramientas digitales, software de gestion y avances en
repuestos ha revolucionado el funcionamiento de los talleres y ha elevado las
expectativas de los clientes en cuanto a rapidez, precision y calidad del servicio.
Para Master Automotriz Inter Diesel, aprovechar estas tecnologias es crucial para
optimizar sus procesos, reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente, lo cual
esta alineado con las teorias de innovacion y ventaja competitiva de Porter (1985)
y Christensen (1997) Algunos aspectos que pueden estar implicados son:

e Avances en Tecnologia Automotriz como Herramientas Digitales para
Diagnosticos, pues Segun Gonzalez y Martinez (2021), las herramientas de
diagnostico automotriz digitales permiten identificar problemas de manera
mas rapida y precisa, lo que reduce los tiempos de servicio en los talleres.
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Software de Gestion de Talleres, como los de; Gestion de Inventario para el
control de piezas y repuestos en tiempo real, evitando faltantes y mejorando
la gestion de costos; Programacion de Citas para la optimizacion del flujo de
trabajo mediante la gestion de citas y tiempos de servicio; Historial del Cliente
para lograr un acceso rapido a la informacién del cliente y su vehiculo, lo que
facilita el seguimiento y la atencion personalizada. (Pérez, 2020).

Innovaciones en Repuestos Automotrices, pues a partir de la adopcion de
sistemas avanzados en la industria automotriz, como las suspensiones
electronicas, carros hibridos, eléctricos y mecanismos de funcion modernos,
es crucial estar en constante actualizacion para ofrecer servicios de calidad
y alineados con las necesidades de los clientes y su adaptabilidad global
(Ramirez, 2022).

Mecanismos modernos y tecnolédgicos que impulsen la productividad, pues a
partir de la necesidad de ofrecer un servicio de calidad, rapido, eficiente la
integracion de nuevas tecnologias no solo aumenta la capacidad de cubrir
mayor demanda, sino que también ayuda a reducir costos operativos (Torres,
2023).

El analisis revela que la inversion en tecnologia es esencial para que Master
Automotriz Inter Diesel mantenga y mejore su competitividad. La adopcion de
herramientas digitales, software de gestion y avances en repuestos no solo
optimizara los procesos internos, sino que también incrementara la satisfaccion del
cliente, permitiendo al taller posicionarse como un lider en el mercado local. La
implementacion efectiva de estas tecnologias apoyara el cumplimiento de los
objetivos estratégicos y contribuira al crecimiento sostenible de la empresa.

Entre esas estrategias estarian:

Adquisicion e Implementacion de Nuevas Tecnologias: Invertir en escaneres
digitales avanzados y software de gestion integral para mejorar la precision
en los diagndsticos y la eficiencia operativa.

Capacitacion Continua del Personal: Ofrecer programas de capacitacion en
nuevas tecnologias automotrices, garantizando que el equipo de Master
Automotriz esté preparado para manejar los avances tecnoldgicos mas
recientes.

Monitoreo y Actualizacion Constante: Establecer un proceso continuo de
evaluacion de las tecnologias implementadas para asegurar que cumplan
con los objetivos de mejorar la eficiencia y satisfacer las necesidades del
cliente.
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10.1.5 Ecolégico / Medio Ambiental

La sostenibilidad medioambiental es un aspecto cada vez mas relevante en la
industria automotriz, impulsado por las regulaciones ambientales y la creciente
demanda de practicas responsables por parte de los consumidores. En el caso de
Master Automotriz Inter Diesel, el analisis ecolégico permite identificar
oportunidades para gestionar eficientemente los residuos generados, cumplir con
las normativas ambientales y adoptar practicas sostenibles que se traduzcan en una
ventaja competitiva en el mercado local.

o Gestion de residuos automotrices

En talleres automotrices, el manejo adecuado de residuos peligrosos, como aceites
usados, baterias, filtros de aceite, refrigerantes y piezas dafadas, es esencial para
mitigar los impactos negativos en el medio ambiente. Segun el Decreto 4741 de
2005, las empresas generadoras de residuos peligrosos deben implementar
sistemas de gestidon que incluyan recoleccién, almacenamiento y disposicion final
adecuada de estos materiales. Actualmente, Master Automotriz Inter Diesel enfrenta
desafios en este ambito, ya que carece de alianzas formales con empresas
especializadas en reciclaje o disposicion de residuos.

Implementar un programa integral de gestion de residuos no solo garantizara el
cumplimiento normativo, sino que también fortalecera la imagen de la empresa
como un taller comprometido con la sostenibilidad ambiental. Este programa podria
incluir:

- Alianzas con gestores ambientales autorizados para el reciclaje de baterias
y aceites.

- Creacion de protocolos internos para el manejo de residuos, con capacitacion
al personal sobre su importancia.

o Energias limpias y €ficiencia energética

La optimizacién del consumo energético en los talleres automotrices es otra area
critica de sostenibilidad. Segun estudios, la adopcién de tecnologias
energéticamente eficientes, como iluminacion LED y compresores de aire de bajo
consumo, puede reducir los costos operativos hasta en un 20% anual explorar
fuentes de energia renovable, como paneles solares, podria posicionar a Master
Automotriz como un taller innovador y sostenible.

e Cumplimiento normativo y certificaciones ambientales

El cumplimiento de normativas ambientales, como las establecidas en la Ley 99 de
1993 y el Decreto 2157 de 2017, es obligatorio para todas las empresas del sector
automotriz. Estos lineamientos regulan el manejo de residuos y la implementacién
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de sistemas de gestion ambiental. Incorporar estandares reconocidos, como el ISO
14001, podria facilitar la adopcién de mejores practicas y garantizar que la empresa
opere dentro del marco legal.

e Impacto ambiental y ventaja competitiva

La sostenibilidad no solo es un compromiso ético, sino también una oportunidad
para diferenciarse en el mercado. Los consumidores valoran cada vez mas las
empresas que adoptan practicas responsables con el medio ambiente. Segun
ACOLFA (2020), el 45% de los consumidores automotrices en Colombia considera
la sostenibilidad como un factor clave al elegir proveedores de servicios.

Del cual la empresa puede aprovechar esta tendencia implementando campanas
que destaquen su compromiso con el medio ambiente. Estas acciones no solo
contribuiran a la fidelizacion de clientes actuales, sino que también atraeran nuevos
clientes que valoran la sostenibilidad. Asi mismo Incorporar un enfoque ecoldgico
en las operaciones de Master Automotriz Inter Diesel es una inversidn estratégica
que va mas alla del cumplimiento normativo. Al gestionar eficientemente los
residuos, adoptar tecnologias sostenibles y comunicar su compromiso con el medio
ambiente, la empresa puede posicionarse como un referente en el mercado
automotriz local, aumentando su competitividad y garantizando su sostenibilidad a
largo plazo.

10.1.6 Legal

El entorno legal es crucial para el éxito operativo de Master Automotriz Inter Diesel,
ya que asegura no solo el cumplimiento normativo, sino también la creacion de un
entorno confiable que proyecte profesionalismo y formalidad hacia los clientes. Este
analisis considera las normativas aplicables al sector automotriz en Colombia,
enfocandose en el cumplimiento de estandares laborales, de seguridad, tributarios
y empresariales.

« Normativas laborales y de seguridad

EL DECRETO 1443 DE 2014: establece las disposiciones para implementar el
Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), que busca
prevenir accidentes laborales y enfermedades ocupacionales. Ademas, la
Resolucion 4059 de 1995 regula los formatos unicos para reportar accidentes de
trabajo y enfermedades laborales.

Cumplir con estas normativas no solo evita sanciones legales, sino que también
crea un ambiente laboral seguro y saludable, lo que puede mejorar la productividad
y la satisfaccion de los empleados. Incorporar politicas activas de seguridad y salud
ocupacional puede ser un punto de diferenciacion frente a competidores que no
implementen estas medidas de manera rigurosa.
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« Obligaciones comerciales y tributarias

EL CODIGO DE COMERCIO (DECRETO 410 DE 1971): regula la inscripcién y
actualizacion anual en el Registro Mercantil, un requisito indispensable para operar
legalmente en Colombia. En el caso de Master Automotriz, este cumplimiento
asegura la formalidad de sus operaciones y protege el nombre comercial de la
empresa.

Por su parte, la LEY 1429 de 2010 fomenta la formalizacién empresarial, otorgando
beneficios fiscales a las MIPYMES registradas. Master Automotriz, al ser una
microempresa registrada en la Camara de Comercio bajo el Cédigo ClIU 4520, tiene
acceso a estos beneficios, lo que puede traducirse en un menor costo operativo
inicial y una mayor capacidad para reinvertir en el negocio.

Asimismo, la inscripcién en el Registro Unico Tributario (RUT) administrado por la
DIAN asegura que la empresa cumpla con sus obligaciones tributarias, fortaleciendo
su imagen de profesionalismo ante clientes y proveedores.

e Cumplimiento de estandares de calidad y formalidad

La Resolucion 0312 de 2019 establece los estandares minimos para el SG-SST,
que no solo son una obligacién legal, sino también un mecanismo para promover la
confianza de los clientes, especialmente aquellos corporativos que buscan
proveedores formalmente constituidos y con altos estandares de seguridad. Este
cumplimiento puede ser utilizado como un argumento de venta para atraer contratos
con empresas Yy flotas vehiculares, que valoran trabajar con talleres que cumplen
con todas las regulaciones aplicables.

« Impacto y ventaja competitiva del cumplimiento legal

Master Automotriz Inter Diesel ya cuenta con el registro mercantil y esta clasificada
como microempresa, lo que le permite operar dentro del marco legal vigente. Sin
embargo, el cumplimiento legal no debe limitarse a una obligacion, sino que debe
convertirse en una estrategia de mercado. Resaltar este cumplimiento en
estrategias de marketing puede posicionar al taller como un aliado confiable y
profesional para clientes empresariales y particulares.

Del cual algunas recomendaciones dada para la empresa serian:

e Comunicacion efectiva del cumplimiento legal: Incluir en la pagina web,
redes sociales y material publicitario una seccion que destaque los
certificados de cumplimiento del SG-SST vy la formalizacion empresarial.

« Ampliacion de la base de clientes corporativos: Usar el cumplimiento
normativo como un argumento para captar empresas con flotas vehiculares,
que buscan talleres formalmente establecidos.
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« Implementacién de auditorias internas: Realizar revisiones periodicas
para asegurar el cumplimiento continuo de las normativas laborales, de
seguridad y tributarias, previniendo sanciones y manteniendo la confianza de
los clientes.

10.2 ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

El anadlisis de las Cinco Fuerzas de Porter es una herramienta esencial para
comprender las presiones competitivas que enfrenta Master Automotriz Inter Diesel
en el mercado de Girardot. Estas fuerzas ayudan a identificar los factores que
afectan la rentabilidad y competitividad de la empresa, proporcionando una base
para disenar estrategias de respuesta. A continuacion, se evaluan las fuerzas de
acuerdo con las caracteristicas del mercado local y los datos especificos de la

empresa.

Tabla 2 Matriz Cinco Fuerzas de Porter

Fuerza

Competitiva

Amenaza de
nuevos
competidores

Poder de
negociacion
de los
clientes

Descripcion y Factores
que influyen en la fuerza

El mercado automotriz de
Girardot presenta barreras
de entrada moderadas.
Las inversiones iniciales
en maquinaria, normativas
locales y la
especializacién  técnica

Impacto hacia
Master Automotriz
Inter Diesel

La llegada de
nuevos

competidores  con
mejores tecnologias
0 estrategias
innovadoras podria

desviar clientes si

Intensidad

Establecer una estrategia

Recomendaciones

de modernizacién continua
que integre tecnologias
avanzadas, como
diagndsticos digitales vy
mantenimiento predictivo,
junto con campafas de

son obstaculos, pero no|Master Automotriz Moderada marketing que destaquen
excluyen la entrada de|no moderniza su la experiencia y
talleres con tecnologias | oferta. Sin embargo, personalizacion en
avanzadas y estrategias |la especializacion en motores diésel. Priorizar la
agresivas. Segun Porter | motores diésel y la adquisicién de maquinaria
(1980), las bajas barreras | personalizacion de moderna mediante
de entrada facilitan Ia | servicios ofrecen alianzas estratégicas o
competencia en mercados | una ventaja financiamientos.

locales. competitiva.

Los clientes, incluidos |Alta sensibilidad al Implementar un programa
propietarios de flotas vy | precio y calidad que robusto de fidelizacion con
particulares, son sensibles | facilita el cambio a incentivos personalizados,
al precio, calidad y rapidez | talleres como descuentos para
del servicio. La amplia | competidores. Esto clientes recurrentes o
oferta de talleres locales | genera la necesidad mantenimiento preventivo
les otorga un alto poder de |de mantener una Alta planificado. Incorporar
negociacion. Segun | oferta competitiva y herramientas digitales
ACOLFA  (2020), los |diferenciada, asi para agendar citas vy
clientes prefieren servicios | como la fidelizacién ofrecer reportes
rapidos y  eficientes, | para evitar la pérdida transparentes que
especialmente para el |de clientes actuales. fortalezcan la confianza
mantenimiento preventivo. del cliente. Promover
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Poder de
negociacion
de los
proveedores

Amenaza de
productos
sustitutos

Rivalidad
entre
competidores

estrategias de retencion
que incluyan planes
anuales de mantenimiento
para flotas empresariales.

Master Automotriz trabaja
con varios proveedores de
confianza, como
COLSAILSA y
COLTOLIMA, lo que mitiga
parcialmente la
dependencia. Sin
embargo, la fluctuacion
del ddlar afecta los costos
de repuestos importados.
Segun Van Horne vy
Wachowicz (2012), la
diversidad de proveedores
puede reducir el poder de
negociacion de estos.

La dependencia de

proveedores
especificos de
repuestos
importados genera
vulnerabilidad a la

volatilidad del dolar,

lo que incrementa
los costos
operativos. La
disponibilidad de
multiples
proveedores
nacionales
amortigua este

riesgo parcialmente.

Moderada

Diversificar ain mas la red
de proveedores para
incluir opciones locales
que ofrezcan productos de
calidad a menor costo.
Establecer contratos a
largo plazo con términos
favorables y desarrollar un
inventario estratégico para
reducir la exposicion a
fluctuaciones cambiarias.

El mercado de Girardot

Aunque actualmente

Adoptar herramientas

tiene una baja penetracion [no es un riesgo digitales para diagndsticos
de servicios alternativos, | significativo, la falta mas precisos y rapidos.
como mantenimientos |de  adopcién de Implementar servicios
moviles o diagnésticos | herramientas complementarios, como
digitales avanzados. Sin | digitales podria Baia a mantenimiento movil o
embargo, la adopcidn | debilitar la ModJerada gestion de citas en linea,
tecnologica esta en | competitividad frente que capten clientes
aumento seguin | a talleres que interesados en soluciones
Fedemetal (2020), lo que | introduzcan innovadoras.

podria generar | servicios

competencia en el | tecnoldgicos

mediano plazo. modernos.

La competencia en|La alta rivalidad Disefiar una estrategia de
Girardot incluye talleres |impulsa la necesidad diferenciacion basada en
consolidados como | de mejorar la la calidad del servicio y la
Coltolima, Serviteca La |calidad, rapidez vy experiencia del cliente.
Décima y Mega Autos, que | atencién al cliente. Capacitar constantemente
ofrecen servicios | No diferenciarse de al personal en
similares. Los | manera efectiva diagndsticos avanzados y
diferenciadores clave en |podria generar una procesos eficientes. Crear
este mercado son la|pérdida progresiva Alta alianzas estratégicas con
calidad del diagnésticoyla |de clientes hacia aseguradoras o empresas
rapidez en la entrega de | competidores con que requieran servicios

vehiculos reparados.
Segun Porter (1980), una
alta rivalidad puede
disminuir la rentabilidad si
no se implementan
estrategias
diferenciadoras.

mejores estrategias.

constantes para sus flotas
vehiculares.

Fuente. (Elaboracion Propia, 2024)
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El analisis de las Cinco Fuerzas de Porter muestra un panorama competitivo
complejo, pero con oportunidades claras para Master Automotriz Inter Diesel.

1.

Amenaza de nuevos competidores: La empresa debe fortalecer sus
capacidades tecnoldgicas y diferenciarse en el mercado mediante la
personalizacion y rapidez de sus servicios.

Poder de negociacién de los clientes: Un enfoque en fidelizacion y valor
agregado es esencial para contrarrestar el alto poder de negociacion de los
clientes.

Poder de negociacion de los proveedores: La diversificacion y una
planificacion estratégica del inventario pueden reducir la vulnerabilidad ante
la fluctuacién de costos de los repuestos importados.

Amenaza de productos sustitutos: La adopcion de tecnologias
innovadoras posicionara a la empresa como pionera en el mercado y mitigara
riesgos futuros.

Rivalidad entre competidores: La mejora continua y un enfoque en la
experiencia del cliente son fundamentales para competir en un entorno
saturado y con alta rivalidad.

48



11. ANALISIS INTERNO

El marco institucional de Master Automotriz Inter Diesel define los pilares sobre los
cuales se construyen la cultura organizacional y los objetivos estratégicos de la
empresa. Estos elementos incluyen la mision, visidn, logo y slogan, que
representan la identidad y el rumbo hacia el cual la empresa dirige sus esfuerzos.

11.1 MISION

Somos una empresa afirmada en el conocimiento y experiencia especializada de
nuestro equipo humano, el cual adapta los servicios a las necesidades de cada
cliente, ejecutado procesos de reparacion y mantenimiento automotriz, rapidos,
eficaces y de alta calidad. Garantizando la satisfaccion del cliente y la construccion
de relaciones solidas y duraderas.

11.2 VISION

e Lograr reconocimiento de nuestro servicio en la ciudad de Girardot.
e Convertirnos en el socio confiable de todo conductor.
e Extender el negocio a principales ciudades del pais.

e Consolidar liderazgo en el sector automotriz.

11.3 LOGO

11.3.1 Eslogan
“CADA MILLA UNAAVENTURA DIFERENTE”
11.4 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Las encuestas realizadas a los administrativos, colaboradores y clientes de Master
Automotriz Inter Diesel buscan evaluar aspectos clave de la gestion administrativa,
el ambiente laboral y la percepcion externa del servicio. Este analisis tiene como
propésito identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora que permitan
direccionar de manera efectiva el plan estratégico.

49



Se analizaran las respuestas mas relevantes de cada grupo encuestado, integrando
graficos representativos que reflejen de manera visual los resultados obtenidos.
Cada apartado incluye un analisis que interpreta los datos y su relacién con los
objetivos estratégicos de la empresa.

11.4.1 Encuesta a Administrativos

Los administrativos proporcionaron informacién clave sobre los procesos internos y
estratégicos de la empresa.

11.4.1.1 Eficiencia General en los Procesos Operativos

llustracion 4
¢ Como evaluaria la eficiencia general en los procesos operativos de la empresa?

Los resultados reflejan una evaluacion positiva de la eficiencia operativa. Los
administrativos destacan que esta percepcion se debe a la experiencia del personal
y a la organizacion interna del taller. Sin embargo, la calificacion de 4 indica que aun
existen areas que pueden optimizarse, como la implementacion de tecnologia
avanzada para agilizar procesos.

11.4.1.2 Aprovechamiento de Recursos Disponibles

llustracion 5
¢Considera que la empresa esta aprovechando al maximo sus recursos
disponibles?
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- ElI 66.7% respondi6 "En su mayoria".
- EI' 33.3% respondio "Totalmente”.

Aunque se percibe un buen aprovechamiento de los recursos, los administrativos
senalan que la falta de herramientas especializadas y el espacio limitado del taller
afectan la capacidad de maximizar los recursos. Esto coincide con los elementos
identificados en el analisis DOFA como debilidades clave.

11.4.1.3 Recomendaciones Estratégicas

Pregunta: ; Qué estrategias recomendaria para optimizar la gestién y aumentar la
eficiencia operativa?

o Herramientas especializadas: 2 respuestas.
o Publicidad: 1 respuesta.

La mayoria de los administrativos consideran que invertir en tecnologia avanzada y
herramientas especializadas es prioritario para mejorar la eficiencia operativa. La
mencion de estrategias de publicidad refleja una necesidad de aumentar la
visibilidad de la empresa en el mercado local.

11.4.2 Encuesta Colaboradores

La percepcion de los colaboradores se centré en evaluar el ambiente laboral, las
condiciones de trabajo y la motivacion.

11.4.2.1 Ambiente Laboral
Pregunta: ; Como califica el ambiente laboral en Master Automotriz Inter Diesel?
- El'100% calificé con 5.

Los colaboradores perciben un ambiente laboral positivo, o que se traduce en un
equipo comprometido y motivado. Este resultado resalta la buena gestion interna en
términos de relaciones laborales y apoyo entre el personal.

11.4.2.2 Herramientas de Trabajo

Pregunta: ; Considera que cuenta con el equipo y las herramientas adecuadas para
realizar su trabajo de manera eficiente?

- ElI'100% respondio " Si, siempre”.
Aunque los colaboradores estan satisfechos con las herramientas actuales, esta

percepcion contrasta con las respuestas de los administrativos y clientes, quienes
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mencionan la necesidad de actualizar el equipamiento. Esto sugiere que, aunque
las herramientas actuales son funcionales, su actualizacion puede ser clave para
mantener la competitividad a largo plazo.

11.4.3 Encuesta a Clientes

Los clientes proporcionaron informacion valiosa sobre la percepcién externa del
servicio y la competitividad del taller.

11.4.3.1 Calidad del Servicio Técnico

llustracién 6
¢ Como calificaria la calidad del servicio técnico que recibi6?

- EI 88.2% calificd con 5.
- El 11.8% calificd con 4.

La calidad del servicio técnico es reconocida como una de las principales fortalezas
de la empresa. La alta calificacién refleja la satisfaccion de los clientes con el nivel
técnico y profesionalismo del personal, lo cual es fundamental para la fidelizacion y
recomendacioén del servicio.

11.4.3.2 Relacion Costo-Calidad

¢ Considera que la relaciéon entre el costo del servicio/producto y su calidad es
justa?
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- El 76.5% calificd con 5.
- El 17.6% califico con 4.
- EI 5.9% calificé con 3.

La mayoria de los clientes perciben una relacién justa entre el costo y la calidad del
servicio, lo que refuerza la posicion competitiva de la empresa. Sin embargo, las
calificaciones mas bajas sugieren que algunos clientes podrian considerar ajustes
€en precios 0 promociones para aumentar su percepcion de valor.

11.4.4 Recomendacién del Servicio
¢ Recomendaria Master Automotriz Inter Diesel a sus conocidos?
- ElI'100% respondio6 " Si".

Este resultado confirma la satisfaccion general de los clientes y su disposicion para
recomendar el servicio, lo que es un indicador clave de fidelizacion y reputacion en
el mercado.

11.5 RECURSOS Y CAPACIDADES INTERNAS

En el contexto empresarial actual, la correcta identificacion y evaluacion de los
recursos y capacidades internas es fundamental para desarrollar estrategias
competitivas que permitan a las organizaciones adaptarse y prosperar en mercados
dinamicos y en constante cambio. Segun Barney (1991), los recursos y capacidades
de una empresa determinan su potencial para generar ventajas competitivas
sostenibles en el tiempo. Estos recursos, que incluyen tanto elementos tangibles
(infraestructura, capital) como intangibles (conocimiento, reputacién), deben ser
aprovechados y gestionados eficazmente para maximizar el desempefo
organizacional.

La correcta gestion de estos recursos es indispensable para el éxito a largo plazo.
De acuerdo con (Wernerfelt 1984), una empresa puede alcanzar una ventaja
competitiva cuando sus recursos son valiosos, raros, inimitables y organizados de
manera que puedan ser explotados de forma eficiente. En este sentido, un analisis
detallado de los recursos y capacidades internas no solo revela las fortalezas
actuales de la organizacion, sino que también permite identificar areas de mejora
que deben abordarse mediante un plan estratégico.

Para el cual a continuacidn se presentaran dichos aspectos:
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11.5.1 Recursos Financieros

A partir de algunos datos suministrados de los estados los financieros e informacion
entregada por el representante legal y con autorizacién de este, se presenta que
actualmente Master Automotriz Inter Diesel y depende principalmente de su
capacidad interna para financiar sus operaciones, lo que implica ciertas limitaciones
en cuanto a la expansion y la inversion en tecnologia y equipamiento.

A continuacion, se presentan los principales aspectos relacionados he indicadores
que se puedan abarcar de esos datos proporcionados, recordando que no se cuenta
con todos los registros que permitan dar una visidén acertada de lo que se presenta:

En cuanto al margen de utilidad bruta, indicador que muestra la proporcion
de los ingresos que queda después de cubrir los costos variables de
operacion, permitiendo ver qué tan rentable es la empresa en términos
operativos y asi evaluar la capacidad su capacidad para generar ingresos
una vez cubiertos los costos directos (Gitman y Zutter, 2011).

Se puede establecer que Con ingresos promedio de $42.500.000 y costos
variables promedio de $30.000.000, el margen de utilidad bruta es 29.41% lo
cual permite determinar que la empresa retiene el 29.41% de sus ingresos
después de cubrir los costos directos de operacion.

Margen de utilidad neta indicador que refleja la rentabilidad total de la
empresa, considerando tanto los costos variables como los gastos fijos, y
gue segun Brigham y Houston cuando esta es saludable indica que la
empresa esta bien posicionada para generar beneficios después de cubrir
todos sus costos, en este caso para la empresa con unos ingresos promedio
de $42.500.000, costos variables de $30.000.000, y gastos fijos de
$4.000.000, el margen de utilidad neta es 19.41%.

Indicando asi que la empresa genera una ganancia neta del 19.41% sobre
sus ingresos, después de cubrir todos sus costos y gastos en los que se ven
involucrados aspectos como: Repuestos Yy autopartes; Materiales
consumibles; Mano de obra variable; Fletes y transporte de piezas;
Mantenimiento de herramientas y maquinaria; Servicios publicos; Salarios
del personal fijo y Alquiler del local.

indice de cobertura de gastos fijos, indicador que muestra cuantas veces la
empresa puede cubrir sus gastos fijos con sus ingresos, indicando la
estabilidad operativa y que en el momento en que este es superior a 1
significa que los ingresos son suficientes para cubrir los gastos recurrentes
(Ross, Westerfield y Jaffe, 2016), en el caso de la empresa que cuenta Con
ingresos promedio de $42.500.000 y gastos fijos de $4.000.000, el indice de
cobertura es 10.63 veces. Para el cual indica que esta puede cubrir sus
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gastos fijos 10.63 veces con sus ingresos promedio, lo que indica una buena
estabilidad financiera.

Estos indicadores financieros revelan que Master Automotriz Inter Diesel tiene
margenes de rentabilidad aceptables y una sélida cobertura de gastos fijos, lo que
sugiere una buena estabilidad operativa. Sin embargo, la empresa debe manejar
cuidadosamente su capacidad de endeudamiento para asegurar que no
comprometa su flujo de caja futuro. Estos analisis permiten tener una vision clara
de las areas en las que se puede mejorar la eficiencia financiera y la rentabilidad a
largo plazo.

11.5.2 Recursos Humanos

La evaluacion de los recursos humanos en Master Automotriz Inter Diesel revela
una combinacidn de experiencia y especializacion técnica en areas clave para el
funcionamiento del taller. El personal es uno de los activos mas importantes para la
empresa, ya que sus habilidades y competencias influyen directamente en la calidad
de los servicios prestados. A continuacion, se detallan las caracteristicas del equipo
humano:

llustracién 7 Estructura Organizacional

| REPRESENTANTE LEGAL |

|
| FINANCIERO ¥ VENTAS |

ELECTRKCO

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

e Especializacion y Experiencia
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Alexander Rodriguez: Técnico mecénico y electronico especializado

en motores diésel.

*Con mas de 20 afios de experiencia. La extensa trayectoria de Alexander
le permite manejar con eficacia problemas complejos relacionados con
motores diésel, lo cual es una fortaleza para la empresa, ya que los
motores diésel requieren un alto grado de especializacion.

Gabriel Mendoza: Técnico mecénico y electrénico especializado en
motores de gasolina.

+Con 16 afios de experiencia. Su especializacion en motores a gasolina
complementa los servicios ofrecidos por Alexander, cubriendo de manera
integral el espectro de los motores mas comunes en el mercado
automotriz.

Andrés Gomez: Representante en ventas de repuestos con énfasis en

lineas Chevrolet, Hyundai y Kia

+Con 7 afios de experiencia. Andrés aporta una especializacion en la
comercializacion de repuestos, lo cual es clave para ofrecer productos
complementarios a los servicios de mantenimiento, ademas de ser un
puente esencial con los proveedores.

El personal esta contratado principalmente bajo términos fijos e indefinidos,
otorgando estabilidad laboral. La empresa también cumple con sus obligaciones en
cuanto a seguridad social y parafiscales, garantizando un entorno laboral formal y
regulado, aspectos importantes para la retencion del personal y la disminucion de
la rotacion.

Asi mismo como se puede evidenciar en la (Tabla 3) en Master Automotriz también
hay un enfoque en la capacitacion continua de sus empleados, brindando
entrenamientos de manera recurrente para el fortalecimiento de habilidades y
desarrollo en su area de trabajo y asi mantener una actualizacion continua del
equipo respecto a las ultimas tecnologias y métodos de reparacion en el sector
automotriz, otorgando asi la posibilidad de mantener la competitividad de esta.

Tabla 3 Algunos aspectos Importantes

Concepto | Descripcion |
5

Técnico, Tecndlogo,
Universitario
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Término fijo, Indefinido
Econdmicos, Permisos
Mensuales

Fuente. (Elaboracion propia. 2024) A partir de Encuesta.
11.5.3 Infraestructura

El taller de Master Automotriz Inter Diesel al momento de recibir un nuevo cliente se
enfoca directamente en ofrecer un servicio personalizado y directamente fijado en
ese nuevo vehiculo que ingresa. Esto a partir de una asignacion de tareas, que hace
que los 3 0 5 colaboradores se centren unicamente a trabajar en ese nuevo vehiculo
y reparacion que se debe realizar.

Todo con el fin de ofrecer una buena atencién al cliente y por qué enfrenta
restricciones significativas de espacio, lo que dificulta la gestion simultanea de
multiples vehiculos y la organizacién de estos. Sin embargo, la empresa
actualmente cuenta con la herramienta, indumentaria, accesorios y repuestos
necesarios para la gestion de los clientes que actualmente tienen.

11.5.4 Capacidades Tecnoldgicas

Actualmente, la capacidad tecnoldégica de Master Automotriz Inter Diesel es limitada,
lo que impacta negativamente su capacidad para ofrecer diagndsticos rapidos y
precisos, asi como para realizar reparaciones complejas. Esta falta de maquinaria
avanzada coloca a la empresa en desventaja frente a competidores mejor
equipados. Hoy en dia, el taller carece de equipos especializados como
herramientas de diagndstico digital, escaneres automotrices avanzados vy
maquinaria de precision para tareas criticas.

Ademas, la presencia digital de la empresa es minima, lo que reduce su capacidad
para atraer nuevos clientes a través de plataformas en linea. En un mercado donde
las tecnologias digitales son cada vez mas relevantes para captar y fidelizar clientes,
la empresa necesita invertir en este aspecto para mejorar su competitividad.

Sin embargo, el plan a futuro de Master Automotriz contempla la adquisicién de
equipo tecnoldgico que incrementara considerablemente su capacidad operativa.
Dentro de las proyecciones se incluyen:

e Elevadores: Facilitaran el manejo de vehiculos y permitirAn realizar
diagnésticos y reparaciones con mayor comodidad y seguridad.

e Grua de carga para motor: Sera esencial para reparaciones y cambios de
motores, agilizando el proceso y mejorando la eficiencia del personal.

e Camillas rodantes: Mejoraran la ergonomia y facilitaran el acceso a partes
dificiles de los vehiculos, optimizando el tiempo y la calidad de las
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reparaciones.

e Pistolas neumaticas y un compresor de mayor libraje: Estas herramientas
permitirdn realizar trabajos méas rapidos y precisos, incrementando la
capacidad para atender varios vehiculos de manera simultanea y mejorar la
productividad del taller.

e Mezanine para repuestos: Se proyecta la construccion de un mezanine en
las instalaciones, donde se podran organizar los repuestos en estantes, lo
cual mejorard la gestion del inventario y la disponibilidad de piezas para
reparaciones, reduciendo los tiempos de espera y optimizando el espacio
disponible.

Estas mejoras tecnologicas proyectadas no solo aumentaran la capacidad de la
empresa para realizar diagnosticos y reparaciones complejas, sino que también
permitiran una mejor organizacion del taller, optimizando los tiempos de atencion y
ampliando el portafolio de servicios, lo que resultara en una mayor satisfaccion del
cliente y un aumento en la competitividad en el mercado.

Para ello se presenta la siguiente propuesta para la posible organizacién de la
empresa Master Automotriz Inter Diesel, con el fin de que se estructure y se cumpla
con las normas fundamentales de espacio y organizacién para la actividad
realizada.

llustracion 8 Propuesta plano de organizacion por areas

1 | A

=]

1=Escritorio-oficina
2=Herramientas
3=Repuestos a la venta
4 1=Desmonte de motor —— I
4 2=electricidad
3=Bafio
6=Elevador
T=zona de diagnostico o temporal
8=Camillas
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11.6 MATRIZ DOFA

El analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) es una
herramienta fundamental para evaluar los factores internos y externos que influyen
en la competitividad de una empresa. Este tipo de analisis proporciona una vision
integral de la situacion actual de la organizacion, ayudando a identificar areas de
mejora y oportunidades que puedan ser aprovechadas estratégicamente para
aumentar la competitividad (Kotler y Keller, 2012). En el caso de Master Automotriz
Inter Diesel, el analisis DOFA es particularmente importante porque permitira
identificar las fortalezas que deben ser capitalizadas, las debilidades que es
necesario corregir, las oportunidades del entorno que pueden impulsar el
crecimiento de la empresa y las amenazas que podrian poner en riesgo su
estabilidad en un mercado altamente competitivo.

El diagnéstico que resulta de la Matriz DOFA sera clave para formular las estrategias
mas adecuadas, orientadas a mejorar la competitividad de la empresa y asegurar
su sostenibilidad a largo plazo (Hitt, Ireland y Hoskisson, 2017). El cual permitira a
Master Automotriz Inter Diesel desarrollar un plan estratégico solido que fortalezca
sus ventajas competitivas mientras mitiga los riesgos identificados en el analisis.
Ademas, este diagnodstico sera fundamental para evaluar la capacidad de la
empresa para enfrentar las demandas crecientes del sector automotriz, asi como
para aprovechar las nuevas tendencias tecnoldgicas que estan transformando la
industria en Colombia (Thompson y Strickland, 2016).

Tabla 4 Matriz DOFA

Fortalezas \ Debilidades

Falta de maquinaria especializada:
Limita la capacidad para realizar
diagnésticos y reparaciones

Calidad del servicio técnico: Altos
estandares en diagndsticos y
reparaciones.

complejas.
Personal capacitado y en constante |Espacio limitado en las instalaciones:
formacion: Entrenamientos Afecta la eficiencia operativa y la
mensuales garantizan actualizacién | capacidad de atender varios vehiculos
en tecnologia y métodos. simultaneamente.

16 (] -Cll Relaciones solidas con proveedores: | Bajo nivel de digitalizacion: Impacta la
Contratos estables y acceso a gestion interna y la captacion de
repuestos clave. clientes en canales modernos.
Ubicacion estratégica: Punto clave | Falta de posicionamiento de marca:
en Girardot con acceso a clientes Reduce la capacidad de atraer y
locales y en transito. fidelizar clientes.

Variedad de servicios ofrecidos:
Incluye mantenimiento preventivo,
correctivo, y servicios especializados
en motores diésel.

Oportunidades | Amenazas

Ausencia de un plan de SST:
Incrementa riesgos operativos y
posibles sanciones legales.
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Incremento en la demanda de
servicios automotrices: Mas
vehiculos en circulacion generan
mayor necesidad de servicios de
mantenimiento.

Creciente competencia local: Nuevos
talleres con servicios modernos
pueden captar clientes si Master
Automotriz no fortalece su
diferenciacion.

Avances tecnoldgicos en el sector
automotriz: Implementacién de
herramientas digitales para
diagnésticos y gestién de
operaciones.

Fluctuacion en los precios de los
repuestos: La dependencia de
importaciones impacta los costos
operativos.

Expansion de redes sociales y
pagina web: Posibilidades de captar
y fidelizar clientes a través de
estrategias digitales de marketing.

Baja en la economia local: Afecta la
capacidad de los clientes para acceder
a servicios no esenciales.

Inseguridad: Puede desalentar a los
clientes y afectar la reputacion del
taller si no se toman medidas de
proteccion adecuadas.

Servicio multimarcas: Mayor
atraccion de clientes con diferentes
necesidades.

Altos costos en la competencia:
Master Automotriz puede
posicionarse como una opcion de
calidad y precio accesible en
comparacion con otros.

Impuestos y regulaciones: Cambios
legales pueden aumentar los costos
operativos o generar dificultades si no
se gestionan adecuadamente.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

Este analisis ha permitido identificar claramente las fortalezas que posicionan a la
empresa de manera competitiva en el mercado local, asi como las debilidades que
limitan su capacidad de crecimiento. Las fortalezas clave, como la alta calidad del
servicio técnico, el personal capacitado y las relaciones estables con proveedores,
deben seguir siendo asi de fuertes, pues al hacer uso eficiente de estos la empresa
puede construir estrategias de expansion y fortalecimiento continuo de sus procesos
y deficiencias que se le presenten de manera mas facil y proactiva. Asi mismo es
necesario plantear que es necesario aprovechar no solo estos aspectos positivos
sino también las diferentes oportunidades del mercado, como el crecimiento de la
demanda de servicios automotrices y la posibilidad de utilizar las redes sociales y
herramientas tecnoldgicas para atraer nuevos clientes.

Donde es necesario que se establezca una mejora continua y se visualice en
presentar soluciones como la falta de espacio, la ausencia de digitalizacion en los
procesos Yy la falta de maquinaria especializada, pues son aspectos que podrian
poner en riesgo la eficiencia operativa en el mediano plazo. Del mismo modo, se
debe prestar atencidén a las amenazas externas, como el incremento de la
competencia local y la fluctuacién de los precios de los repuestos, que representan
retos significativos para la estabilidad financiera de la empresa.
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11.7 REESTRUCTURACION A LA MISION Y VISION

La mision y visidon de una empresa son los pilares fundamentales sobre los cuales
se construye su identidad estratégica. Segun autores como Peter Drucker, la misién
define el propdsito de la organizacion y responde a la pregunta “por qué
existimos?”, mientras que la vision establece una meta futura hacia donde se dirige
la empresa, articulando “;ddonde queremos estar?” en un horizonte de tiempo
determinado ?2. Estas definiciones son esenciales para guiar la planificacion
estratégica y deben revisarse periédicamente para garantizar su relevancia ante los
cambios en el entorno y las metas organizacionales.

En el caso de Master Automotriz, la mision y vision actuales, aunque efectivas en el
contexto de su fundacién, ya no reflejan completamente las nuevas realidades del
mercado ni los objetivos estratégicos definidos en este plan. El incremento de la
competencia, la necesidad de expansion y el objetivo de fidelizar a los clientes
mediante estrategias mas modernas y alineadas con las tendencias del mercado,
hacen evidente la necesidad de redefinir estos elementos institucionales.

Autores como Igor Ansoff sefialan que la mision y la vision deben ser dinamicas,
adaptandose continuamente a los cambios en el entorno competitivo y a las nuevas
oportunidades y amenazas del mercado %3. Ademas, para que una mision y vision
sean efectivas, deben servir como base para el desarrollo de estrategias de
crecimiento y competitividad sostenibles. Porter sostiene que las empresas
necesitan identificar sus fortalezas y utilizarlas para diferenciarse de la competencia,
lo que solo es posible cuando la mision y vision reflejan una clara propuesta de valor
y un objetivo competitivo a largo plazo .

En linea con este pensamiento, se presenta a continuacion la propuesta de
modificar la mision y visidn de Master Automotriz el cual busca alinear la estrategia
corporativa con los nuevos desafios y oportunidades que enfrenta la empresa. Para
el cual esta debera enfocarse en la personalizacion del servicio y la excelencia
operativa, mientras que la visibn debe proyectar a la empresa como un lider
reconocido en el mercado no solo en Girardot, sino en otras ciudades, alineandose
con el plan de expansion a 10 afos. Dicha modificacion permitira a la empresa
competir eficazmente, aumentar su participacion en el mercado y, al mismo tiempo,
garantizar la satisfaccion y lealtad de sus clientes.

11.7.1 Misién

Somos una empresa automotriz comprometida con la innovacién, ofreciendo
servicios de mantenimiento y reparacion de alta calidad mediante la adopcion de
tecnologia avanzada, un equipo altamente capacitado, y procesos eficientes. Nos

22 Drucker, P. (2001). The Essential Drucker. HarperCollins.
23 Ansoff, I. (1987). Corporate Strategy. McGraw-Hill.
24 Porter, M. (1996). What is Strategy? Harvard Business Review.
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enfocamos en mejorar continuamente la experiencia de nuestros clientes,
fidelizandolos a través de un servicio personalizado y la construccion de relaciones
de confianza a largo plazo, mientras maximizamos la competitividad en el mercado
local.

11.7.2 Vision

Ser reconocidos como el taller automotriz lider en Girardot, y posteriormente en las
principales ciudades del pais, mediante el uso de tecnologias avanzadas, un
enfoque en la satisfaccion del cliente y un crecimiento sostenido. Nos proponemos
consolidarnos como una empresa innovadora y confiable, estableciendo relaciones
duraderas con nuestros clientes y diferenciandonos por la calidad del servicio y la
personalizacién de nuestras soluciones automotrices.
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12. PLAN ESTRATI'EGIC,O PARA MASTER AUTOMOTRIZ INTER DIESEL,
IMPLEMENTACION A TRAVES DEL BALANCED SCORECARD

En un entorno competitivo como el sector automotriz, es esencial que las empresas
adapten su estrategia corporativa para maximizar la rentabilidad, mejorar la
eficiencia operativa, y fortalecer su relacion con los clientes. El presente plan
estratégico de Master Automotriz Inter Diesel esta disefiado para establecer una
base solida que guie a la empresa hacia un crecimiento sostenido y un liderazgo
competitivo, mediante la implementacién del Balanced Scorecard (BSC), una
herramienta integral que permite medir y gestionar el rendimiento de la empresa en
diferentes areas clave.

La finalidad de esta seccidn es detallar el proceso de implementaciéon del Balanced
Scorecard y como este se utilizara para alinear los objetivos estratégicos con las
operaciones diarias, evaluando el desempefo a través de cuatro perspectivas
fundamentales: financiera, cliente, procesos internos, y aprendizaje y crecimiento.
El BSC ha demostrado ser una metodologia efectiva para convertir la estrategia en
acciones medibles, como lo afirman Kaplan y Norton (1996), quienes destacan su
capacidad para traducir la vision y la estrategia en un conjunto coherente de
medidas de desempeiio.

Como parte de este proceso es necesario realizar una revision y ajuste de la mision
y vision de la empresa, asegurando que estén alineadas con los objetivos de
crecimiento, fidelizacion de clientes, y mejora operativa. Pues de acuerdo con lo
expresado por Drucker (1999), la misidn y vision deben proporcionar un marco claro
que guie todas las decisiones estratégicas, y en este caso, es necesario realizar
una modificacién para reflejar los nuevos desafios y oportunidades del sector.

Asi mismo se definira una propuesta de objetivos estratégicos que aborden las
metas de crecimiento a nivel de participacién de mercado, la fidelizacion de clientes
y la optimizacion operativa. Donde la implementacién del Balanced Scorecard
permitira establecer indicadores clave de desempefio (KPI) en cada una de las
cuatro perspectivas mencionadas, facilitando la medicién del progreso hacia los
objetivos propuestos.

Pues se considera que la implementacion de estrategias no puede ser efectiva sin
una correcta asignacion de responsabilidades y recursos en todas las areas de la
empresa, asi como un sistema de monitoreo y ajustes periddicos para garantizar
que se estan logrando los resultados deseados. Segun Igor Ansoff (1965), una
estrategia efectiva es aquella que se ajusta de manera proactiva en funcién del
entorno competitivo y los cambios en las condiciones del mercado.

Con este proceso se busca asegurar que las decisiones estratégicas de la empresa
no solo mejoren su competitividad en el corto plazo, sino que también contribuyan
al crecimiento responsable y sostenible a largo plazo. Para el cual Porter y Kramer
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(2011), afirman que la sostenibilidad no es solo un imperativo ético, sino también
una ventaja competitiva clave en el entorno actual. Del cual se procede a presentar
los objetivos y el desarrollo del plan:

12.1.1 Objetivos Estratégicos Para Mejorar La Competitividad De Master
Automotriz Inter Diesel

Los objetivos estratégicos de Master Automotriz Inter Diesel son fundamentales
para guiar la empresa hacia el logro de sus metas de crecimiento, fidelizacion de
clientes y mejora operativa durante los proximos 5 afnos. Estos objetivos han sido
disefiados siguiendo las mejores practicas de planificacidén estratégica, teniendo en
cuenta las recomendaciones de autores como Igor Ansoff, Peter Drucker, y Michael
Porter, quienes destacan la importancia de alinear las metas organizacionales con
las oportunidades y desafios del entorno competitivo.

Cada uno de los objetivos propuestos responde a la necesidad de la empresa de
adaptarse a las nuevas demandas del mercado, optimizar sus procesos internos y
mejorar la experiencia del cliente. Asimismo, estos objetivos permitiran implementar
de manera efectiva el Balanced Scorecard (BSC), proporcionando indicadores clave
de desempefio (KPI) que facilitaran el monitoreo y la evaluacion del progreso hacia
las metas establecidas.

En este sentido, se presentan a continuacion los objetivos estratégicos ajustados
para garantizar el crecimiento sostenible de Master Automotriz Inter Diesel,
mejorando su competitividad y consolidando su posicion como un lider en el sector
automotriz.

12.1.1.1 Objetivos de Crecimiento

e Objetivo 1: Incrementar la participacion de mercado en un 15% en los
proximos 5 afios mediante la implementacion de estrategias de marketing
digital, alianzas estratégicas con talleres locales y la diversificacion de
servicios especializados en motores diésel.

Este responde a la necesidad de expansion identificada en el analisis DOFA,
aprovechando las fortalezas de la empresa (personal capacitado y buenas
relaciones con proveedores) y las oportunidades del entorno, como el crecimiento
de la demanda de servicios automotrices. La meta esta respaldada por la teoria de
Ansoff (1965), quien destaca que la expansién del mercado y la diversificacion de
servicios son claves para lograr un crecimiento sostenible a largo plazo.

12.1.1.2 Objetivos de Fidelizacion de Clientes
e Objetivo 2: Incrementar la tasa de retencién de clientes en un 20% en los

proximos 3 afios mediante la implementacion de programas de fidelizacion,
descuentos para servicios recurrentes y personalizacién de la atencion al
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cliente.

La fidelizacion de clientes es una estrategia crucial para asegurar la sostenibilidad
del negocio, como destacan Drucker y Kotler en sus estudios sobre marketing y
gestion de clientes. Este objetivo se basa en los resultados positivos de las
encuestas, que indican una alta satisfaccion entre los clientes actuales, y busca
fortalecer esta percepcion a través de programas de incentivos y personalizacion
del servicio.

e Objetivo 3. Aumentar el indice de satisfaccion del cliente en un 25% en los
proximos 2 afios mediante la reduccion de tiempos de espera y la
implementacion de un sistema de retroalimentacibn continua para
personalizar los servicios.

Aunque actualmente la percepcidn de los clientes es positiva y el servicio cumple
con las expectativas de estos, la satisfaccion del cliente es un indicador clave de
desempefo (KPI) que afecta directamente la lealtad y la promocién de la marca,
como explican Kotler y Keller (2012). Este objetivo se enfoca en mejorar la
experiencia del cliente mediante la adopcion de tecnologias que agilicen los
diagndsticos y reparaciones, lo que fue identificado como una debilidad actual en el
analisis interno

12.1.1.3 Objetivos de Mejora Operativa

e Objetivo 4: Disminuir los tiempos de atencion y reparacion en un 30% en los
préximos 3 afios mediante la reorganizacion del espacio del taller y la
implementacion de nuevas tecnologias de diagndstico y reparacion.

Como sugieren Kaplan y Norton (1996), la optimizacion de los procesos internos es
fundamental para reducir los tiempos de ciclo y mejorar la satisfaccion del cliente.
Para ello, este objetivo se enfoca en mejorar la eficiencia operativa de la empresa
mediante la implementacion de tecnologias avanzadas para el diagnostico y
reparacion automotriz, optimizando el flujo de trabajo.

e Objetivo 5: Establecer un sistema de control de calidad y auditoria continua
que reduzca los errores técnicos en un 40% en 2 afios, acompafiado por la
implementacion de un Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) para
garantizar condiciones de trabajo seguras y optimas.

El objetivo es garantizar un servicio de calidad constante mediante Ila
implementacion de un sistema de control de calidad y la capacitacién del personal
en procedimientos estandarizados. Donde la estrategia sera Crear un sistema de
control de calidad que incluya revisiones regulares de los procedimientos y un
sistema de auditoria interna. Incorporar un Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo
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(SST) para asegurar que las condiciones de trabajo sean 6ptimas, lo que influye
directamente en la calidad del servicio.

Cada objetivo ha sido formulado considerando las necesidades actuales de la
empresa y las oportunidades de crecimiento en el mercado automotriz. Siendo asi
una guia clara para la implementacion de estrategias operativas, tecnoldgicas y de
marketing que permitan a la empresa cumplir sus metas a mediano y largo plazo y
que seran establecidas a partir de la aplicacion del BALANCED SCORECARD
(BSC).

Por lo tanto, se espera que la correcta implementacion de estos no solo
incrementara la eficiencia operativa, sino que también impulsara la expansion del
mercado y mejorara significativamente la experiencia del cliente, consolidando la
posicion de Master Automotriz como un actor clave en el sector.
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13. BALANCED SCORECARD (BSC)

El Balanced Scorecard (BSC), desarrollado por Robert Kaplan y David Norton en
1992, es una herramienta estratégica que permite a las organizaciones medir su
desempefo desde una perspectiva integral, abarcando no solo los aspectos
financieros, sino también aquellos relacionados con los clientes, los procesos
internos y el aprendizaje y crecimiento. Su principal ventaja es que facilita la
alineacion de los objetivos estratégicos con la visidbn y mision de la empresa,
proporcionando una vision equilibrada de los elementos que influyen en el éxito a
largo plazo, lo que su vez permitira medir el progreso hacia los objetivos estratégicos
y ajustar las estrategias en funcion de los resultados.

En el caso de Master Automotriz Inter Diesel, el BSC se implementara como una
herramienta clave para mejorar la competitividad y consolidar su posicion en el
mercado automotriz de Girardot y sus alrededores. A través de este enfoque, la
empresa no solo evaluara su desempeno financiero, sino que también pondra un
fuerte énfasis en la satisfaccidén del cliente, la optimizacion de procesos internos y
el desarrollo de capacidades en su equipo.

Es por lo que se hara uso de esta herramienta para asi presentar las estrategias
generales de Master Automotriz, alineadas con cada una de las perspectivas del
BSC, y asi definir los indicadores clave de desempefio (KPIl) que permitiran
monitorear el éxito de cada estrategia.

llustracion 9 Matriz BSC

O

1.Perspectiva Financiera 1.Perspectiva del Cliente

*Estrategia: Optimizacion de costos *Estrategia: Programas de
operativos y diversificacion de fidelizacion y mejora de la
ingresos. atencion al cliente.

1.Perspectiva de Procesos 1.Perspectiva de Aprendizaje
Internos y Crecimiento

«Estrategia: Optimizacion del taller y *Estrategia: Capacitacion
control de calidad. continua y desarrollo de talento.

«Estrategia: Implementacion del Plan
de Seguridad y Salud en el Trabajo

' ~_

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)
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13.1 PERSPECTIVA FINANCIERA
Estrategia: Optimizacién de costos operativos y diversificacién de ingresos

Esta estrategia se centra en reducir los costos operativos y mejorar la eficiencia en
la gestion de recursos, al mismo tiempo que busca aumentar las fuentes de ingresos
mediante la diversificacion de servicios y la venta de repuestos. Para lograr esto, se
implementaran medidas de auditoria interna, renegociacion de contratos, politicas
de cobro eficientes y una expansion controlada de servicios adicionales. La
implementacion exitosa de esta estrategia permitira a Master Automotriz Inter Diesel
aumentar su rentabilidad, mejorar el flujo de caja y posicionarse de manera
competitiva en el mercado local.

13.2 PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Estrategia: Fortalecer la Fidelizacion del Cliente y Aumentar la Satisfaccion a través
de Experiencias Personalizadas y Camparias Digitales

Esta estrategia tiene como objetivo central incrementar la retencion de clientes y
mejorar su satisfaccion mediante programas de fidelizacion, capacitacion del
personal en atencion al cliente, y la creacidn de una identidad digital sélida. Kotler y
Keller (2012) sostienen que la fidelizacion del cliente es esencial para la creacion
de valor a largo plazo, ya que los clientes satisfechos no solo regresan, sino que
también recomiendan activamente la marca, ampliando la base de clientes a través
de referencias.

13.3 PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Estrategia: Optimizacion de Procesos Operativos y Mejora Continua del Control de
Calidad

Kaplan y Norton (2001) sefialan que la mejora de los procesos internos esta
directamente relacionada con el rendimiento financiero y la satisfaccion del cliente.
Para Master Automotriz, la implementacion de un enfoque integral que incluya la
reorganizacion del espacio, la adopcion de nuevas tecnologias, y la implementacion
de un sistema de control de calidad robusto permitira alcanzar una mayor eficiencia
operativa, reducir tiempos de reparacion, y aumentar la precision en los
diagndsticos.

13.4 PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
Estrategia: Capacitacién continua y desarrollo de talento

Invertir en la capacitacion continua del personal es clave para asegurar que la
empresa esté preparada para adoptar nuevas tecnologias y mejorar la calidad del
servicio. Segun Ansoff (1965), el crecimiento organizacional esta ligado a la
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capacidad de adaptacién e innovacién a través del desarrollo del talento. En Master
Automotriz, capacitar al personal en nuevas tecnologias automotrices no solo
mejorara la productividad, sino que también contribuira a la retencion del talento.

A partir de la implementacion del Balanced Scorecard (BSC) y la formulaciéon de
estrategias especificas, el Plan Estratégico de Master Automotriz Inter Diesel tiene
como objetivo alinear las actividades operativas y tacticas con la vision a largo plazo
de la empresa. Segun Kaplan y Norton (1996), el BSC permite integrar las cuatro
perspectivas esenciales (financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje y
crecimiento), proporcionando un marco estructurado para la ejecucidn de
estrategias que potencien el crecimiento y la competitividad de la empresa.?®

Asi mismo este no se limita a la definicion de objetivos y estrategias, sino que esta
disefiada para lograr impactos significativos en todas las areas clave de la empresa:

llustracion 10
Impacto y Logros Esperados

La perspectiva financiera se enfocara en la reduccién de costos
operativos y la diversificacion de ingresos, buscando incrementar el
margen de utilidad. Esta optimizacién permitira a la empresa liberar
recursos para reinversion en tecnologias y mejorar la eficiencia
operativa, creando un ciclo de mejora continua que maximice el
retorno sobre la inversion (ROI).

Mediante la implementacion de programas de fidelizacién vy
personalizacién del servicio, se proyecta un incremento del 25% en la
retencién de clientes en los proximos 3 afios. Este enfoque en la
satisfaccién del cliente no solo fortalecera las relaciones con los
clientes actuales, sino que también impulsara el crecimiento de la
base de clientes nuevos a través de referencias y marketing digital,
mejorando asi la posicion competitiva de la empresa en el mercado
local.

La perspectiva de procesos internos esta disefiada para optimizar el
flujo de trabajo, reducir los tiempos de reparacion en un 30% y
disminuir los errores técnicos en un 40% durante los préximos 2 anos.
Estas mejoras se lograran mediante la implementacion de tecnologias
avanzadas y la reorganizacion del espacio del taller, lo que permitira
atender un mayor volumen de vehiculos sin comprometer la calidad
del servicio.

25 Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996). The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action.
Harvard Business School Press.
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La perspectiva de aprendizaje y crecimiento busca aumentar las
competencias técnicas del personal en un 40% a través de un
programa de formacion continua en nuevas tecnologias. La mejora en
la capacitacion del equipo no solo contribuira a la retencion del talento,
sino que también aumentara la capacidad de adaptaciéon a las
innovaciones del sector automotriz, proporcionando una ventaja
competitiva frente a talleres con menor capacidad de actualizacion
tecnoldgica.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

Del cual con su enfoque basado en la metodologia del BSC, permite una evaluacion
constante del desempefio y facilita la realizacion de ajustes proactivos para alcanzar
las metas propuestas. Segun Drucker (2001), una ejecucién estratégica exitosa
depende de la definicion clara de los objetivos y la correcta asignacion de recursos.
En este contexto, se espera que el impacto de la implementacién de este plan se
refleje en una mejora sustancial de los indicadores clave de desempefio (KPI),
proporcionando asi evidencia tangible del éxito de las estrategias formuladas.?®

Esto permitira a la empresa no solo consolidarse como lider en el sector automotriz
local, sino también estar preparada para enfrentar cambios en el mercado y
aprovechar nuevas oportunidades de crecimiento.

26 Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2001). The Strategy-Focused Organization: How Balanced
Scorecard Companies Thrive in the New Business Environment. Harvard Business School Press.
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13.5 PLAN ESTRATEGICO PERSPECTIVA FINANCIERA

Tabla 5 Plan Estratégico Perspectiva Financiera

Fecha

Fecha

Objetivo Estrategia Tareas / Actividades Responsable . . . o Presupuesto
Inicio Terminacion
o Revisar facturas y pagos
Actividad 1.1: recurrentes para identificar areas Gerente
i iy : $500,000 COP
Realizar una de reduccion de costos. (debido al - -
T ~ 1de (interno, no requiere
auditoria interna Detectar oportunidades para tamario 31 de marzo.

- p P o febrero. consultores
Objetivo 1: | de los costos renegociar servicios como pequefio de la externos).
Reducir los | operativos. electricidad y suministros basicos. empresa).

costos
operativos en Negociar mejores condiciones con
un 5% durante | Actividad 1.2: proveedores para obtener
el primer afio. | Renegociar descuentos por volumen o pago Gerente y 1 de No se requiere
contratos clave anticipado. asistente de abril 30 de junio. presupuesto
con proveedores Revisar la posibilidad de cambiar compras. ' adicional.
de repuestos. de proveedores a opciones mas
econdmicas, sin sacrificar calidad.
Ofrecer descuentos por pagos
Actividad 2.1: anticipados para los servicios Asistente (irf%ggﬁgg?agc?np de

o Implementar una | recurrentes de clientes. administrativo 1de 31 de rZCordatorios
Objetivo 2: | politica de cobros | Establecer recordatorios julio. diciembre. , orios y
Aumentar el e i e sistemas basicos de
) : mas eficiente. automaticos para los pagos de tig

flujo c(i)e caja en clientes. gestion).
un 1|0 7 duzjante Actividad 2.2: Promover la venta de repuestos en 1 g
© s:ggn © | Aumentar el el taller con un margen de Gerente y eneroedel 31de No se requiere
' ingreso mediante | beneficio controlado. representante | L~ 4 '| diciembre del inversion
la venta de Ofrecer descuentos en paquetes de ventas. 9 segundo afio. significativa.
repuestos. de servicios y repuestos. ano.
Obietivo 3- Actividad 3.1: Implementar medidas de ahorro No se requiere
Mej'orar Ia. Optimizar el uso energético, como apagar equipos Todo el 1 de abril 31 de inversion
Jor de recursos no utilizados. equipo, bajo del - significativa (se
rentabilidad en | . - : ; L diciembre del .
o . basicos como Supervisar de manera mas la direccion | segundo - busca optimizar el
un 8% al final Iy - . - tercer afo.
electricidad, agua | eficiente el uso de insumos para del gerente afio. uso de recursos

del tercer afio.

y repuestos.

evitar desperdicios.

actuales).
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Actividad 3.2: | Ofrecer paquetes de servicios
Introducir servicios | como mantenimiento basico 1 de
basicos preventivo. Gerente y enero del 31 de $1,500,000 COP
adicionales que | Evaluar la posibilidad de ofrecer técnico tercer diciembre del para marketing
generen ingresos | servicios moviles en areas mecanico. afio tercer afo. basico.
sin costos cercanas. '
elevados.
Total, estimado para las actividades del plan financiero: $2,300,000 COP, ajustado a la capacidad de la empresa.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

En la perspectiva financiera, los objetivos estratégicos estan dirigidos a mejorar la rentabilidad y el control de costos,
asegurando que la empresa pueda reinvertir en tecnologias, personal y procesos que mejoren su competitividad. A traveés
de la correcta ejecucion de las actividades planificadas, Master Automotriz podra incrementar su margen de utilidad,
optimizar el flujo de caja, y establecer una base financiera solida para sostener su crecimiento a lo largo de los 5 afios del
plan estratégico. Estas acciones permitiran una mejora sostenida de los resultados financieros, asegurando el éxito de la
empresa en el mediano y largo plazo.

Para el logro de este se presenta a continuacion el Plan de seguimiento y monitoreo a partir de los Indicadores KPI
establecidos para el logro de la estrategia:

llustraciéon 11
Plan de Monitoreo Perspectiva Financiera

Indicador Objetivo o Meta SIS Accion % de

Método de Medicién de Responsable Observaciones

(KPI) del Indicador Monitoreo

Correctiva Cumplimiento

Andlisis de estados

Incrementar del financieros para calcular

Margen de el porcentaje del Gerente y
e 10% al 13% al o : .
utilidad . margen de utilidad bruta | Trimestral | Asistente - - -
final del segundo L :
bruta ~ (Ingresos — Costos Administrativo

afno. :
variables) / Ingresos *
100%.
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Flujo de caja

Incrementar el
flujo de caja en un

Revisién de flujo de caja
mensual mediante

Asistente

positivo 10% al final del qur_m_es contgbles y Mensual Administrativo
mensual ~ analisis de flujo neto de
segundo afio. )
efectivo.
Auditoria interna y
Reduccicn | 10T 108 cosos| comparanon o oS
de costos b : y P : Semestral | Gerente
: 5% durante el implementar medidas de
operativos : ~ S e
primer afo. reduccién (analisis de
costos y benchmarking).
| Disminuir un 10% Evaluac_l_on anual de los
Optimizacion . gastos fijos (renta,
los costos fijos en o L Gerente y
de costos servicios publicos, Anual
. un plazo de 5 oot s Contador
fijos ~ salarios fijos) y andlisis
afnos. .
comparativo.
Seguimiento del tiempo
Mejoraen el | Reducir los dias ﬁ{gé?sgtlg glels[ijsig?na de Asistente
ciclo de promedio de ! Trimestral L ,
gestion de cuentas por Administrativo
cobros cobro en un 15%.
cobrar (edad de las
cuentas por cobrar).
Incrementar en un
15% los ingresos Andlisis de ingresos por
Ingresos por | provenientes de la . gresos p Gerente y
s categoria de servicio y .
servicios |ventade combaracién con Trimestral | Representante
adicionales |repuestosy P de Ventas

servicios
adicionales.

periodos anteriores.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)
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13.6 PLAN ESTRATEGICO PERSPECTIVA DEL CLIENTE

Tabla 6 Plan Estratégico Perspectiva Del Cliente

Fecha

Fecha

Objetivo Estrategia Tareas / Actividades Responsable . . . <. Presupuesto
Inicio Terminacion
ACt'V'daQ,l'l: Crear sistema de recompensas Gerente de 1de 31lde
- i Implementacion de un . X . enero del | . . $3,500,000
Objetivo 1: d con beneficios exclusivos y Marketing y : diciembre del P
Aumentar la tasa brograma de descuentos Ventas primer tercer afio COP.
. fidelizacion. ' afno. )
de retencion de Actividad 1.2
clientes en un 25% o . . - . 1 de abril
Lo Seguimiento Enviar recordatorios automaticos | Asistente de 31lde
en los préximos 2 . . ) - del . $2,000,000
o personalizado con los | para mantenimiento preventivo y Atencion al . diciembre del
anos. . : ! . . primer ~ COP.
clientes mediante promociones especiales. Cliente. afio tercer afio
recordatorios. '
Objetivo 2: 1 de
Incrementar la Actividad 2.1: Crear contenido regular y Community $4,500,000
” ~ - i ~ enero del | Alo largo de L
captacion de Campanas digitales | ejecutar campafias en Facebook, Manager : L COP (gestion
: ? primer los 5 afios.
nuevos clientes en | enredes sociales. | Instagram y YouTube. (externo). afio anual).
un 20% anual. '
Actividad 3.1: Realizar capacitaciones 1 de
Capacitar a| persona' trimestrales SObre atencién al TOdO el . marzo
. : cliente equipo, bajo Alolargo de | $2,000,000
en servicio al cliente y . ; > del 2
o _ scnicas de - — - la direccion fimer los 5 afios. | COP (anual).
Objetivo 3: Mejorar tecnicas de Personalizar los servicios segin | del gerente | P
la satisfaccion del personalizacion. | |as necesidades del cliente. ano.
cliente en un 30%
. Implementar encuestas breves
en los primeros 3 L . . . ; -
afios Actividad 3.2: en linea y en fisico para recopilar Asistente de 1 de julio
’ Encuestas de retroalimentacion. Atencion al del Alolargo de | $1,000,000
sat|sfaCC|_o_n post- Usar los resultados para ajustar y Cliente. primer los 5 afios. COP.
Senviclo. mejorar continuamente los ano.
servicios.
Objetivo 4: Actividad 4.1: Disefar un logo moderno que o 1de
L represente los valores de la Disefiador 31 de marzo
Aumentar la Creacion de un nuevo g enero del X $2,500,000
S . empresa. grafico . del primer
visibilidad de la logotipo y un manual Crear un manual de identidad (externo) primer afio COP.
marca mediante de identidad visual. ' afo. '

visual para garantizar

74




una identidad consistencia en la comunicacion
digital sélida. de la marca.
Actividad 4.2: Grabar videos promocionales
Creacion de para redes sociales. . 1lde
: . Community 31lde
contenido audiovisual Disefiar afiches fisicos y digitales Manager mayo del diciembre del $4,000,000
para redes sociales y y digite 9 primer . L COP.
: con el nuevo logo y los servicios (externo). ~ primer afio.
afiches ofrecidos afo.
promocionales. )

Total, estimado (a 5 afios): $20,500,000 COP.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

La estrategia de fidelizacion y mejora de |la experiencia del cliente para Master Automotriz Inter Diesel tiene como objetivo
aumentar la retencion de clientes y captar nuevos clientes a lo largo de 5 anos. Kotler y Keller (2012) destacan la importancia
de generar valor a largo plazo a través de la fidelizacién, ya que los clientes satisfechos recomiendan la marca y generan
ingresos constantes?’. Este enfoque también incluye una identidad digital solida y el uso de herramientas de marketing para
mejorar la visibilidad y atraccion de nuevos clientes. Al implementar estas estrategias a lo largo de 5 afos, la empresa no
solo mejorara la satisfaccion y retencion de clientes, sino que también aumentara su visibilidad en el mercado local, lo que
contribuira a su competitividad y crecimiento sostenido.

llustracion 12
Plan de Monitoreo Perspectiva del Cliente

Frecuencia

. . > 0
maEREier Objet|vo_ 9 WSS Método de Medicién de Responsable AL A).de_ Observaciones
(KPI) del Indicador ; Correctiva Cumplimiento
Monitoreo
Tasa de Analisis de clientes
2 Incrementar un . Gerente de
retencién de ~ recurrentes y base de | Trimestral . - - -
. 25% en 2 anos. S Marketing
clientes datos de fidelizacion.
Tasa de Seguimiento de
adquisicion | Incrementar un clientes nuevos Community
) ~ Mensual - - -
de nuevos 20% anual. mediante campafas Manager
clientes digitales.

27 Kotler, P., & Keller, K. L. (2012). Direccion de marketing. Pearson Educacion.
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indice de . Resultados de Asistente de
. . Mejorar en un . .
satisfaccion 0 = encuestas post- Trimestral | Atencion al - - -
. 30% en 3 anos. L )
del cliente servicio. Cliente
Crecimiento
Duplicar | . . _
de . uplicar ia base Andlisis de métricas Community
seguidores | de seguidores en : Mensual - - -
~ de redes sociales. Manager
en redes 5 afios.
sociales
. Registro de
Referencias 0 9 .
de clientes | Aumentar un 20% | referencias y Semestral | Gerente de i ) i
en 2 afios. encuestas de Ventas
actuales :
clientes.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

13.7 PLAN ESTRATEGICO PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Tabla 7 Plan Estratégico Perspectiva Procesos Internos

Fecha

Fecha

Objetivo Estrategia Tareas / Actividades Responsable . . . ‘. Presupuesto
Inicio Terminacion
Actividad 1.1:
Reorganizacion de e . . Gerente de .$4’000’000 C.OP
. Redistribuir herramientas y equipos : 1 de enero 31 de (incluye materiales
las areas de : Operaciones : -
. clave para mejorar el acceso. : del primer | diciembre del | y mano de obra
trabajo para y jefe de ~ ~
mejorar el flujo Taller. ano. segundo afio. para
Objetivo 1: Reducir operativo ' adecuaciones).
los tiempos de P - : p
reparacion en un Crear areas especificas para
30% durante los | Actividad 1.2; | reparaciones diesel, gasolina y
primeros 3 afios. | Implementacién de hm;?;?:igltzgt%gfg:;ﬁg:g? l:lr?iza das Jefe de 1 de febrero 31 de
estaciones de . 9 del primer | diciembre del | $3,000,000 COP.
; para un acceso rapido. Taller. ~ ~
trabajo - - afio. segundo afno
especializadas Capacitar al p_ersonal para trabajar en
" | areas especificas y realizar
reparaciones especializadas.
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Actividad 2.1:
Diseiio e

Contratar a un experto externo para
desarrollar el Plan de SST segun

implementacion |las normativas del Ministerio de Jefe de :
Objetivo 2: de un Plan de | Trabajo Recursos 1 de abril 31de
J ' - Humanosy | del primer | diciembre del | $6,000,000 COP.
Implementar un SST que cumpla Imol t tocolos d idad c It ~ do aF
Plan de Seguridad y con las mplementar protocolos de segurida onsultor ano. segundo afo.
. . en todas las areas de trabajo y Externo.
Salud en el Trabajo normativas capacitar al ersonal
(SST) y cumplir al legales. P P ]
100% con las Actividad 2.2: | Realizar capacitaciones semestrales
normas de Capacitacion del sobre_el uso seguro de herramlenta}§ Jefe de o $1.500,000 COP
seguridad laboral en personal en y equipos, asi como sobre prevencién 1 de junio 31 de e
~ . g Recursos . - (capacitaciones y
2 afos. seguridad y de riesgos laborales. del primer | diciembre del o
) — Humanos y ~ ~ auditorias
manejo de Evaluar el cumplimiento de las . ano. segundo afio .
. ) L jefe de Taller. internas).
herramientas normas de seguridad con auditorias
peligrosas. internas.
Adquirir herramientas digitales
Objetivo 3: Mejorar Actividad 3.1: avanzadas para la deteccion rapida y
la calidad del e, T precisa de problemas en motores $10,000,000 COP
; N Adquisicion de . . Gerente de 1 de enero 31 de
diagnéstico de los loqias d diésel y gasolina. | - del do | diciembre del (compra de
vehiculos en un tec.no 091as ¢ IEntrenar al personal en el uso de ‘nnovacion y | del segundo | diciembre de equipos y
o ) diagndstico . ) jefe de Taller. afo. tercer afo. O
25% mediante nuevas tecnologias para reducir los capacitacion)
. avanzado. . . o )
nuevas tecnologias. tiempos de diagndstico y mejorar la
precision.
Obj_et!vo 4: Actividad 4.1: Redlsepar el layout del taller para que
Optimizar la o los vehiculos puedan entrar y salir de $5,000,000 COP
distribucia Redisefo del L . ; 1 de marzo 31 de ;
istribucion de las ; .| manera eficiente, sin interrupciones. . - (adecuaciones
. : espacio de trabajo - - Jefe de Taller. | del primer | diciembre del g
areas de trabajo . Reorganizar las herramientas y ~ ~ fisicas y
; . para mejorar el : . afo. segundo ano. .
para mejorar el flujo . . equipos para que estén siempre materiales).
o flujo de vehiculos. ; L .
en un 20%. accesibles sin pérdida de tiempo.
Desarrollar un sistema de auditoria
Objetivo 5: Reducir Actividad 5.1: interna que verifique la calidad de
los errores técnicos | Implementacion de | cada reparacion antes de la entrega Jefe de Taller 1 de iulio del 31de
en un 40% mediante un sistema de al cliente. y Auditor de € JUllo | diciembre del | $3,000,000 COP.
) ) — . primer afio. -
un sistema de control de calidad | Crear un protocolo para revisiones Calidad. tercer afio.

control de calidad.

en el taller.

finales, que asegure que los
diagndsticos y reparaciones sean
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precisos antes de entregar el
vehiculo.

Total, estimado (a 5 afios): $32,500,000 COP.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

El enfoque en la perspectiva de procesos internos del plan estratégico de Master Automotriz Inter Diesel tiene como objetivo
optimizar el rendimiento del taller mediante la reorganizacion de las areas de trabajo, la implementacion de un Plan de SST
y la adopcion de nuevas tecnologias. Estas acciones permitiran a la empresa reducir tiempos, mejorar la calidad del servicio
y cumplir con los estandares de seguridad, lo que en ultima instancia se traducira en mayor satisfaccion del cliente y mejores
resultados financieros a lo largo de los préximos 5 afos.

Dicho plan se Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) se formulara en cumplimiento de la normatividad colombiana vigente,
siguiendo las disposiciones legales establecidas por la Ley 1562 de 2012, el Decreto 1072 de 2015, la Resoluciéon 0312
de 2019 y otras normativas complementarias que regulan la seguridad laboral en el pais. Dicho plan tiene como objetivo
principal garantizar condiciones de trabajo seguras y saludables para todos los empleados del taller automotriz, a fin de
minimizar los riesgos laborales y promover una cultura de seguridad y prevencidn en el ambiente de trabajo.

De acuerdo con lo anterior, el Plan de SST debe considerar los siguientes puntos clave:

Tabla 8 Puntos claves del plan de SST

1. Cumplimiento de la normativa vigente

2. ldentificacién y evaluacion de riesgos

3. Plan de emergencia y evacuacion, teniendo en cuenta
también el Acuerdo 412 de 2000, que establece
directrices para la proteccion de los trabajadores de
este sector, especialmente en lo que respecta a la
manipulacion de sustancias peligrosas y el uso de
maquinaria.

Capacitacion y formacion continua

Manejo seguro de sustancias peligrosas

o1k

78




llustracion 13

Plan de Monitoreo Perspectiva Procesos Internos

Indicador
(KPI)

Objetivo o
Meta del
Indicador

Método de Medicion

Frecuencia
de
Monitoreo

% de
Cumplimiento

Accion

. Observaciones
Correctiva

Responsable

., Disminuir un Andlisis de tiempos de
Reduccion de i
. 30% en los reparacion antes y . Gerente de
tiempos de . . Trimestral ; - - -
. primeros 3 después de la Operaciones
reparacion ~ S
afnos. reorganizacion.
Cumplimiento Alcanzar un
b 100% de Auditorias internas y Jefe de
del Plan de e . Semestral - - -
SST cumplimiento en | reportes de seguridad. RRHH
2 afos.
Mejora en la In&ﬁgsggg Ij‘n Evaluacién de
calidad de b diagnésticos precisos Anual Jefe de Taller |- - -
. oo 25% al tercer ; L
diagnésticos afo mediante auditorias.
Optimizacién | Mejorar un 20% | Observacion del flujo de
del flujo de en los primeros | trabajo y andlisis de Trimestral |Jefe de Taller |- - -
trabajo 2 afios. tiempos de espera.
Reduccion de Disminuir los Seguimiento de errores .
errores en un o Auditor de
errores reportados en auditorias | Anual ) - - -
P 40% a lo largo ) calidad
técnicos ~ de calidad.
de 5 afios.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)
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Objetivo

Actividades

Tabla 9 Plan Estratégico Perspectiva De Aprendizaje Y Crecimiento

13.8 PLAN ESTRATEGICO PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Responsable

Fecha
Inicio

Fecha
Terminacion

Presupuesto

Actividad 1.1:
Desarrollar un

Implementar capacitaciones

trimestrales sobre diagnostico

automotriz avanzado y nuevas 1de
programa de e " Jefe de
capacitacién técnicas de reparacion. RecUrsos enero del | Alo Iarg~o de | $5,000,000
. . H primer los 5 afios. | COP (anual).
bietivo 1- continua en areas | Contratar a expertos del sector umanos. i
Objetivo 1: | d . - ano.
Aumentar el nive| | ¢'2V€ de€ reparacion | nara ofrecer formaciones
de competencias |’ mantenimiento. | especializadas.
tecnicas del Actividad 1.2: Realizar evaluaciones de
personalenun | Crear un sistema desempefio trimestrales para
40%. de seguimiento identificar areas de mejora. i lde
Asistente de
para evaluar el marzo del | A lo largo de | $1,000,000
impacto de las i i Recursos primer los 5 afios. | COP
ou Ajustar eI_contenldo de las Humanos. " : '
capacitaciones en | capacitaciones segin las ano.
el desempefio del | necesidades identificadas.
personal.
Actividad 2.1: Adquirir equipos y herramientas
i6 tecnoldgicas avanzadas para la
Implementacion de capacitgcién p 1de $7.500,000
Obijetivo 2: un programa de : : Jefe de enero del | . . 31 de COP (compra
5 I : formacion en Capacitar al personal en el uso de Tall q diciembre del g )
esarrolfiar un | ia gnéstico nuevas tecnologias automotrices. aller. S€gunado | o cer afio. € equipos y
fsstemg de automotriz Responsable: Gerente de afio. capacitacion).
ormacion en avanzado. Innovacion y jefe de Taller.
nuevas tecnologias = _ i
automotrices. Actividad 22 Nego_mar con pro_veedores para lde
Establecer alianzas |recibir actualizaciones y Gerente de | marzo del | A lo largo de | $3,000,000
con proveedores de | capacitaciones sobre las Compras. segundo | los 5 afios. | COP.
tecnologia para herramientas més avanzadas. afo.
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recibir formacion
especializada.

Implementar un ciclo de
capacitacién anual con expertos de
la industria.

Actividad 3.1: Definir roles y responsabilidades
I lar rat | personal. juni
Obijetivo 3: ' Desarrollp,e claras para odo'e persona Jefe de 1lde junio | '31 de $1.500,000
implementacion del | Revisar y actualizar el manual de Recursos | del primer | diciembre del
Implementar un ld funci | H = : ~ COP.
manual de manual de unciones anualmente para umanos. afio. primer afio.
. funciones. asegurar su relevancia.
funciones y Realizar capacitaciones
capacitar al 100% Actividad 3.2: | P b d Consultor en
del personal en Capacitar al semes(;[ra(\jes Sobre ngrmgs © Seguridady | 1 de julio
cequrcad borly | persoraen | SeUIGA  prevencin e nesaos. | oo el prmer | £,04700 € | 100000
manejo de riesgos. | seguridad laboral y entrenamientos en rimyeros Recursos afo. ' '
manejo de riesgos. . P Humanos.
auxilios.
Actividad 4.1: Crear un plan de incentivos para
Establecer los empleados con base en su 1de
rogramas de desempefio. . . Alo largo de
Objetivo 4: Mejorar P dgsarrollo P Direccion de | enero del los ultin?os 4 $4,000,000
el clima laboral y la profesional y Implementar un programa de laempresa | segundo afnios. COP.
retencion de beneficios ascensos internos y recompensas. ano.
talento en un 30% laborales.
mediante Actividad 4.2: | Disefiar encuestas para evaluar el
prggramaﬁ de Medir la ambiente de trabajo y el nivel de 1de | Ao g
esarrofio satisfaccion laboral | satisfaccion del personal. Direccion de | enero del 0'argo @€ | 1 500,000
profesional. . i . los dltimos 4
mediante Analizar los resultados y realizar laempresa | segundo afios. COP (anual).
encuestas anuales ajustes para mejorar las ano.
al personal. condiciones laborales.

Total, estimado (a5 afios): $33,000,000 COP.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)
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llustracion 14
Plan de Monitoreo Perspectiva De Aprendizaje Y Crecimiento

Objetivo o
Meta del
Indicador

Frecuencia
de Responsable
Monitoreo

Método de
Medicion

Accion % de
Correctiva Cumplimiento

Indicador (KPI)

Observaciones

Incremento en . Evaluacién de
competencias Mejorar un desempefio post- : Jefe de
P 40% en 5 SN, Trimestral Recursos
técnicas del ~ capacitacion y
afos. . Humanos
personal pruebas practicas.
Desarrollo de Revision del
un sistema de | Completaral | cumplimiento de
formacion en 100% al final actividades del Anual Jefe de Taller
nuevas del tercer afio. programa de
tecnologias formacion.
. Incrementar Comparacion de
Mejora en la 0 i N
retencion de | €MUN 30% alo tasas _de rotacion Anual Direccion de
largo de los 5 | alinicioy final de la empresa
talento ~ ~
afos. cada ao.
o Alcanzar un : Consultor de
Capacitacion 7 Registro de :
cumplimiento : . Seguridad y
del personal en 0 asistencia y .
: del 100% al . Semestral jefe de
seguridad . evaluaciones de
final del . Recursos
laboral ~ simulacros.
segundo afio. Humanos
Incrementar la | Resultados de
, satisfaccion encuestas de : .
Mejora en el ) . Direccion de
; del personal satisfaccion Anual
clima laboral 0 Alici la empresa
enun 30% al | laboral y analisis
guinto afio. de tendencias.

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)

La estrategia de capacitacion continua y desarrollo de talento en Master Automotriz Inter Diesel se centra en mejorar las
competencias de su personal, asegurando que estén preparados para adoptar nuevas tecnologias, mejorar la calidad del
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servicio y garantizar la adaptabilidad a un entorno en constante cambio, por lo tanto y teniendo en cuenta lo expuesto Ansoff
(1965), el crecimiento organizacional esta estrechamente ligado a la capacidad de adaptacion y desarrollo del talento,
permitiendo asi que la inversion en el capital humano no solo mejora la productividad, sino que también sea esencial para
la retencion del talento y la creacidn de una ventaja competitiva sostenible.
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14. CONCLUSIONES

El desarrollo e implementacion del plan estratégico para Master Automotriz Inter
Diesel constituye un hito fundamental en la consolidacion de la empresa como un
referente competitivo en el sector automotriz de Girardot y la region. Basado en el
enfoque del Balanced Scorecard (BSC), este proyecto articula de manera integral
los objetivos estratégicos con las necesidades identificadas en el diagndstico
situacional y las oportunidades del entorno, garantizando la sostenibilidad y el
crecimiento a largo plazo.

El analisis realizado, sustentado en herramientas como el PESTEL, la Matriz DOFA
y las Cinco Fuerzas de Porter, permitié identificar factores clave que afectan la
competitividad de la empresa. Estos elementos fueron fundamentales para formular
estrategias que potencien las fortalezas, aprovechen las oportunidades, y mitiguen
las debilidades y amenazas del entorno. Como plantean Kaplan y Norton (1996), la
alineacion entre objetivos estratégicos, actividades operativas e indicadores clave
de desempefio (KPIs) es esencial para lograr resultados medibles y sostenibles, lo
cual se refleja claramente en el presente plan.

« Impacto Financiero

El plan estratégico asegura una gestion eficiente de los recursos financieros
mediante la optimizacién de costos y la diversificacion de ingresos. Estrategias
como la renegociacion de contratos con proveedores, la implementacion de politicas
de cobros eficientes y la promocion de servicios adicionales contribuiran a:

e *Reducir costos operativos en un 5% en el primer afio.

s °Incrementar el flujo de caja en un 10% anual. —_—

sAumentar la rentabilidad en un 8% al final del tercer afo.

Estas acciones garantizaran una estabilidad econémica que permitira a la empresa
reinvertir en tecnologia, capacitacién y expansion, alineandose con la importancia
de la rentabilidad sostenible destacada por Drucker (2001).

« Fortalecimiento de la Experiencia del Cliente

Las estrategias orientadas a mejorar la satisfaccién y fidelizacion de los clientes
posicionan a Master Automotriz como un taller enfocado en las necesidades de su
publico. Programas de recompensas, personalizacién del servicio y una soélida
identidad digital resultaran en:
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Estas acciones no solo consolidaran la lealtad de los clientes actuales, sino que
también atraeran nuevos usuarios, destacando la importancia de la fidelizacion en
la sostenibilidad organizacional, como lo mencionan Kotler y Keller (2012).

o Optimizacion de Procesos Internos

La reorganizacion de los procesos y la incorporacion de tecnologias avanzadas
seran fundamentales para mejorar la eficiencia operativa. El Plan de Seguridad y
Salud en el Trabajo (SST), junto con estaciones de trabajo especializadas y
herramientas modernas, permitira:

eReducir los tiempos de reparacion en un 30% durante los

primeros tres afos.

e *Disminuir los errores técnicos en un 40% en cinco afos. —_—

«Cumplir al 100% las normativas de seguridad laboral en los

primeros dos afios.

Estas mejoras optimizaran el flujo de trabajo y garantizaran un servicio de mayor
calidad, reflejando la relacion directa entre procesos internos eficientes y
satisfaccion del cliente, segun Kaplan y Norton (2001).

e Desarrollo del Talento Humano

El enfoque en la capacitacién continua y el desarrollo profesional del equipo humano
sera un diferenciador competitivo clave. La formaciéon en nuevas tecnologias
automotrices, la definicion de roles claros y los programas de incentivos
garantizaran:
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Estas acciones fortaleceran la capacidad de la empresa para adaptarse a los
cambios tecnoldgicos y las demandas del mercado, lo que respalda la relacion entre
el desarrollo del talento y el crecimiento organizacional destacada por Ansoff (1965).

Es asi como se puede determinar que el plan estratégico aqui presentado
representa una guia clara y estructurada para el crecimiento sostenible de Master
Automotriz Inter Diesel. Su implementacién permitira que la empresa:

« Expanda su participacion en el mercado, alcanzando un liderazgo en
servicios automotrices en la region.

e Mejore su rentabilidad, garantizando una sélida estabilidad econdmica.

e Fortalezca su reputacion como un taller orientado a la calidad, innovacion y
satisfaccion del cliente.

e Asegure un equipo humano altamente calificado y comprometido, clave
para enfrentar los desafios del sector.

En palabras de Thompson y Strickland (2016), un plan estratégico eficaz debe ser
capaz de responder a las dinamicas del mercado y anticipar tendencias futuras.
Este proyecto no solo satisface esas exigencias, sino que posiciona a Master
Automotriz como un referente de innovacion y excelencia en el sector automotriz.
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15. IMPACTO DEL PLAN ESTRATEGICO: SOCIAL, ECONOMICO, AMBIENTAL
Y ORGANIZATIVO

15.1 IMPACTO ECONOMICO

El plan permitira a Master Automotriz mejorar su rentabilidad mediante la
optimizacion de costos y la diversificacidon de ingresos. Al mejorar la eficiencia
operativa y reducir los tiempos de servicio, la empresa podra ofrecer servicios mas
competitivos, aumentando su participacién de mercado en Girardot y otras ciudades
cercanas. Ademas, las inversiones en tecnologia avanzada y la capacitacion del
personal aseguraran que Master Automotriz esté preparado para enfrentar los retos
economicos del sector.

15.2 IMPACTO SOCIAL

A nivel social, la empresa podra contribuir al bienestar de sus empleados mediante
programas de capacitacion continua y el desarrollo de un entorno de trabajo seguro
y motivador. Esto no solo mejorara la satisfaccién laboral, sino que también
fomentara la retencion del talento y el crecimiento profesional de su equipo. Al
mismo tiempo, la empresa ofrecera a sus clientes un servicio de mayor calidad y
personalizacion, lo que contribuira a mejorar la experiencia del cliente y consolidar
la relacion con su comunidad.

15.3 IMPACTO ORGANIZATIVO

La consolidacion de una estructura organizativa eficiente sera clave para el
crecimiento sostenido de la empresa. La reorganizacion del taller, la implementacién
de un Plan de SST, y el desarrollo de un manual de funciones claros permitiran que
Master Automotriz se convierta en una empresa mas agil, con procesos bien
definidos y un equipo capacitado para ofrecer un servicio de alta calidad. Este
enfoque organizativo sera fundamental para su crecimiento y expansion en el futuro.

15.4 IMPACTO AMBIENTAL

El plan también considera el impacto ambiental mediante la adopcion de practicas
mas sostenibles en el manejo de residuos automotrices y la implementacion de
procesos que reduzcan el consumo de energia. Al mejorar la eficiencia operativa y
fomentar una gestion responsable de los recursos, Master Automotriz podra
contribuir a la proteccion del medio ambiente, lo cual también sera valorado
positivamente por sus clientes y la comunidad.
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16. RECOMENDACIONES

Implementacion gradual del Plan Estratégico: Se recomienda una
implementacion gradual del plan estratégico disefiado, priorizando las areas
mas criticas, como la optimizacion de los procesos internos y la fidelizacion de
clientes. Esto permitira a la empresa evaluar y ajustar las estrategias conforme
a los resultados obtenidos, minimizando el riesgo de fallas en la ejecucién y
asegurando un crecimiento sostenible.

Monitoreo continuo y ajuste de objetivos: Es fundamental establecer un
sistema de monitoreo continuo de los indicadores clave de desempeiio (KPI)
definidos en el Balanced Scorecard (BSC), para asegurar que las estrategias
financieras, de clientes, procesos internos y crecimiento estén siendo efectivas.
En caso de que los resultados no sean los esperados, se recomienda realizar
ajustes inmediatos para corregir desviaciones y garantizar el cumplimiento de
los objetivos a largo plazo.

Fortalecimiento de la gestion financiera: Se recomienda fortalecer la gestion
financiera de la empresa, adoptando un sistema de control de costos eficiente
gue permita optimizar los recursos disponibles. La renegociacion de contratos
con proveedores y la busqueda de financiamiento externo para inversiones en
magquinaria y tecnologia avanzada también son acciones clave para mejorar la
rentabilidad y aumentar la capacidad operativa.

Inversién en marketing digital y fidelizacion de clientes: Se sugiere una
inversion estratégica en marketing digital, aprovechando las redes sociales y
plataformas en linea para aumentar la visibilidad de Master Automotriz Inter
Diesel. La creacion de campafias de publicidad digital, junto con la
implementacion de programas de fidelizacion, permitira incrementar la
satisfaccion y retencion de clientes. Esto debe ser complementado con una
mejora en la presencia fisica (afiches, banners, tarjetas) para fortalecer la
imagen corporativa de la empresa.

Optimizacion de procesos internos y del espacio de trabajo: Se
recomienda mejorar la distribucion del espacio de trabajo, reorganizando las
areas del taller para aumentar la eficiencia operativa y reducir los tiempos de
reparacion. Es crucial desarrollar un manual de funciones que detalle
claramente las responsabilidades del personal, y asegurar que cada miembro
del equipo esté debidamente capacitado para utilizar las nuevas tecnologias
implementadas.

Capacitacién continua y desarrollo del talento humano: Se recomienda
implementar un programa de capacitacion continua que permita al equipo
técnico mantenerse actualizado en las ultimas tecnologias automotrices y en el
manejo de nuevos equipos de diagndstico. Esto no solo mejorara la calidad del
servicio, sino que también fomentara la retenciéon de talento dentro de la
organizacion, un factor clave para su crecimiento y competitividad.
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Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST): Es fundamental desarrollar
e implementar un Plan de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), que cumpla
con las normativas locales y garantice condiciones laborales seguras para el
personal. Este plan debe incluir capacitaciones en prevencion de riesgos, el
uso adecuado de equipos de proteccion personal, y revisiones periodicas de
las instalaciones para minimizar accidentes laborales.

Estrategias de diferenciacion en el mercado: Se recomienda que Master
Automotriz Inter Diesel fortalezca su estrategia de diferenciacion, enfocandose
en ofrecer servicios de valor agregado que lo distingan de la competencia,
como la atencién personalizada, el servicio a domicilio y la rapidez en la entrega
de diagnosticos. Esta diferenciacion permitira a la empresa consolidar su
posicion en el mercado local y atraer a nuevos clientes.

Planificacién financiera a largo plazo: Se sugiere desarrollar una
planificacion financiera a largo plazo que permita a la empresa anticiparse a
cambios en el mercado, como fluctuaciones en los precios de los repuestos y
cambios en la demanda de servicios. Esta planificacion debe incluir
proyecciones financieras basadas en el analisis de costos, ingresos y flujo de
caja para los préximos cinco anos.

Sostenibilidad y responsabilidad social: Por ultimo, se recomienda que
Master Automotriz Inter Diesel implemente un plan de sostenibilidad ambiental,
gue incluya la adecuada gestion de residuos automotrices y el uso eficiente de
recursos. Este enfoque sostenible no solo mejorara la imagen de la empresa,
sino que también contribuird a la responsabilidad social corporativa, generando
un impacto positivo en la comunidad local y en el medio ambiente.

A partir de la visualizacidbn proyectada luego de la ejecucion del plan
estratégico, se estima que las operaciones a pesar de los ajustes propuestos
para la organizacién y ejecucion de las labores de mantenimiento quedaran
colapsadas a falta de espacio. Por ende se recomienda la bisqueda de un
espacio acorde a las necesidades del momento y crecimiento del
establecimiento.
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18. ANEXOS
18.1 ENCUESTA

La encuesta propuesta y desarrollada fue la de percepcién, esta se le aplico a los
Administrativos, colaboradores y clientes de Mater Automotriz Inter Diesel. A
continuacion, se adjunta el enlace y portada de esta, para su visualizacion.

llustracion 15 Portada Encuesta de Percepcion

En cuesta de Percepcion
MASTER AUTOMOTRIZ INTER DIESEL

Tipo de Participante

Administrativo

Fuente. (Elaboracion propia. 2024)
Enlace Acceso:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd31QllpDvBesdbXgaXkJpUancHOvKkti
YTDfpOFdrDVytp9Tw/viewform?usp=sharing

Esta se dividié en tres secciones y fue aplicada a partir de aplicativo Google Forms.
Con el propdsito de visualizar la percepcion sobre la empresa y el desarrollo que
lleva desde el momento de su constitucion.

18.2 CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL

Master Automotriz Inter Diesel ya cuenta con un Registro mercantil en Camara y
Comercio, con fecha de expedicion del nueve de octubre de 2024 y matricula No.
118007 del tres de abril de 2024, categoria establecimiento de comercio Grupo
lll- Microempresa, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 2de la Ley 1780 de
2016. Y actividad econémica Principal de Coédigo CIIU 4520 Mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores y actividad Secundaria Cédigo CIlIU 4799
Comercio al por menor.
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Enlace Acceso al Certificado:

REGISTRO MERCANTIL, CAMARA DE COMERCIOQO.pdf

18.3 REGISTRO UNICO TRIBUTARIO
Enlace Acceso al Certificado:

RUT MASTER AUTOMOTRIZ INTER DIESEL.pdf
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18.4 IMAGENES DEL ESTABLECIMIENTO
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