Universidad Latina de Costa Rica
Facultad de Ciencias Empresariales
Escuela de Administracién de Negocios

Licenciatura en Administracion de Negocios

Trabajo Final de Graduacion

Modalidad Tesis

Tema:

“Desarrollo de un plan estratégico para lograr el posicionamiento de un
servicio de autolavado en el canton de Desamparados, distrito

Desamparados de San José para el III cuatrimestre del 2021”.
Autor:

Karol Vanessa Azofeifa Vega

Heredia, 2022



Facultad Ciencias Empresariales

Tribunal Examinador

Este proyecto titulado: “Desarrollo de un plan estratégico para lograr el posicionamiento
de un servicio de autolavado en el canton de Desamparados, distrito Desamparados de San José,
para el ITI cuatrimestre del 20217, por la estudiante: Karol Vanessa Azofeifa Vega, fue aprobada
por el Tribunal Examinador de la carrera de Administracion de Negocios de la Universidad
Latina, Sede Heredia. como requisito para optar por el grado de Licenciatura en

Administracion de Negocios.

Licda. Zailyn Espinoza Alvarado
Tutora

MBA. l"rzincisca‘J mlier Badilla Ugalde
Lector

AT

MBA. Jonathan Salas Segura
Representante de Rectoria




Facultad Ciencias Empresariales

Consejo asesor

Este proyecto titulado: “Desarrollo de un plan estratégico para lograr el posicionamiento
de un servicio de autolavado en el canton de Desamparados, distrito Desamparados de San José,
para el ITI cuatrimestre del 20217, por la estudiante: Karol Vanessa Azofeifa Vega, fue aprobado
por el Consejo Asesor de 1a carrera de Administracion de Negocios de la Universidad Latina,
Sede Heredia. como requisito para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de
Negocios.

Licda. Zailyn Espinoza Alvarado
Tutora

70

MBA. Francisco ;Il:m';\r Badilla Ugalde
Lector

AL

MBA. Jonathan Salas Segura
Representante de Rectoria




Declaracion jurada

La suscrita, Karol Vanessa Azofeifa Vega con cédula de identidad numero 401940549, declaro
bajo fe de juramento, que conozco las consecuencias penales que conlleva el delito de perjurio.
Por lo tanto, soy la autora del presente trabajo final de graduacion, modalidad tesis; para optar
por el titulo de Licenciada en Administracion de Negocios de la Universidad Latina, Sede

Heredia, y que el contenido de dicho trabajo es obra original de la suscrita.

Heredia, 02 de marzo de 2022

Karol Vanessa Azofeifa Vega
Cédula.: 401940549



Manifestacion sobre exoneracion de responsabilidad

La suscrita Karol Vanessa Azofeifa Vega con cédula de identidad numero 410940549,
exonera de toda responsabilidad a la Universidad Latina, Sede Heredia; asi como a la Tutora
Licda. Zaylin Espinoza Alvarado y Lector MBA. Francisco Javier Badilla Ugalde que han
revisado el presente trabajo final de graduacion, para optar por el titulo de Licenciada en
Administracion de Negocios de la Universidad Latina, Sede Heredia; por las manifestaciones
y/o apreciaciones personales incluidas en el mismo. Asimismo, autorizo a la Universidad
Latina, Sede Heredia, a disponer de dicho trabajo para uso y fines de caracter académico,

publicitando el mismo en el sitio web; asi como en el CRAL.

Heredia, 02 de marzo de 2022

Karol Vanessa Azofeifa Vega.
Cédula.: 410940549



Licencia De Distribucion No Exclusiva (carta de la persona autora para uso didactico)

Universidad Latina de Costa Rica

Yo (Nosotros): Karol Vanessa Azofeifa Vega

Dela Carrera/  [icenciatura en Administracién de Negocios

Programa:

Modalidad de Tesis

IFG:

Titulado: Desarrollo de un plan estratégico para lograr el posicionamiento de un servicio de
autolavado en el cantén de Desamparados, distnito Desamparados de San José para el IIT
cuatrimestre del 2021

Al firmar v enviar esta licencia. usted, el autor (es) y/o propietario (en adelante el “"AUTOR™),
declara lo siguiente: PRIMERO: Ser titular de todos los derechos patrimoniales de autor. o contar
con todas las autorizaciones pertinentes de los titulares de los derechos patrimoniales de autor. en
su caso. necesarias para la cesion del trabajo original del presente TFG (en adelante Ia “OBRA™).

SEGUNDO: El AUTOR autoriza y cede a favor de Ia UNIVERSIDAD U LATINA S.R.L. con
cédula juridica nimero 3-102-177510 (en adelante la “UNIVERSIDAD™). quien adquiere la
totalidad de los derechos patrimoniales de la OBRA necesarios para usar y reusar, publicar y
republicar y modificar o alterar la OBRA con el proposito de divulgar de manera digital. de forma
perpetua en la comunidad universitaria. TERCERO: E1 AUTOR acepta que la cesion se realiza a
titulo gratuito. por lo que la UNIVERSIDAD no debera abonar al autor retribucion economica y/o
patrimonial de ninguna especie. CUARTO: El AUTOR garantiza la originalidad de Ia OBRA. asi
como el hecho de que goza de la libre disponibilidad de los derechos que cede. En caso de
impugnacion de los derechos autorales o reclamaciones instadas por terceros relacionadas con el
contenido o la autoria de 1a OBRA. 1a responsabilidad que pudiera derivarse sera exclusivamente
de cargo del AUTOR vy este garantiza mantener indemne a la UNIVERSIDAD ante cualquier
reclamo de algin tercero. QUINTO: E1 AUTOR se compromete a guardar confidencialidad sobre
los alcances de la presente cesion. incluyvendo todos aquellos temas que sean de orden meramente
instifucional o de organizacion interna de la UNIVERSIDAD SEXTO: La presente autorizacion
y cesion se regira por las leyes de la Republica de Costa Rica. Todas las controversias, diferencias.
disputas o reclamos que pudieran derivarse de la presente cesion y la materia a la que este se
refiere, su ejecucion. incumplimiento. liquidacion. interpretacion o validez. se resolveran por
medio de los Tribunales de Justicia de la Republica de Costa Rica. a cuyas normas se someten el
AUTOR vy la UNIVERSIDAD. en forma voluntaria e incondicional. SEPTIMO: El AUTOR
acepta que la UNIVERSIDAD. no se hace responsable del uso. reproducciones. venfa y
distribuciones de todo tipo de fotografias. audios. imagenes. grabaciones, o cualquier otro tipo de



presentacion relacionado con la OBRA, y el AUTOR, esta consciente de que no recibira ningtin
tipo de compensacion economica por parte de la UNIVERSIDAD, por lo que el AUTOR haya
realizado antes de la firma de la presente autorizacion y cesion. OCTAVO: El AUTOR concede
a UNIVERSIDAD., el derecho no exclusivo de reproduccion. traduccion y/o distribuir su envio
(incluyendo el resumen) en todo el mundo en formato impreso y electronico y en cualquier medio,
incluyendo. pero no limitado a audio o video. El AUTOR acepta que UNIVERSIDAD. puede,
sin cambiar el contenido, traducir la OBRA a cualquier lenguaje, medio o formato con fines de
conservacion. NOVENO: El AUTOR acepta que UNIVERSIDAD puede conservar mas de una
copia de este envio de la OBRA por fines de seguridad, respaldo y preservacion. El AUTOR
declara que el envio de 1a OBRA es su trabajo original y que tiene el derecho a otorgar los derechos
confenidos en esta licencia. DECIMO: El AUTOR manifiesta que 1la OBRA y/o trabajo oniginal
no infringe derechos de autor de cualquier persona. Si el envio de Ila OBRA contiene material del
que no posee los derechos de autor. el AUTOR declara que ha obtenido el permiso irrestricto del
propietario de los derechos de autor para otorgar a UNIVERSIDAD los derechos requeridos por
esta licencia, y que dicho material de propiedad de tferceros esta claramente identificado y
reconocido dentro del texto o contenido de 1a presentacion. Asimismo. el AUTOR autoriza a que
en caso de que no sea posible, en algunos casos la UNIVERSIDAD utiliza la OBRA sin incluir
algunos o todos los derechos morales de autor de esta. SI AL ENVIO DE LA OBRA SE BASA
EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O APOYADO POR UNA AGENCIA
U ORGANIZACION QUE NO SEA UNIVERSIDAD U LATINA, SRL., EL AUTOR
DECLARA QUE HA CUMPLIDO CUALQUIER DERECHO DE REVISION U OTRAS
OBLIGACIONES REQUERIDAS POR DICHO CONTRATO O ACUERDO. La presente
autorizacion se extiende el dia 53 de 3 de 7p22  alas g3

(O

Firma del estudiante(s):



Contenido

CAPITULO |

INTRODUCCION Y PROPOSITO

1) € go T [T o] o] o TSRS 2
N ] (To=T0 (=] o | (ST R OPURPRT 3
INFOrMACION EXISTENTE. ......oviiiiiiciicic ettt e ee 4
ESTUIOS PFEVIOS. ....evviieitisiesie sttt bbbttt bbbt e ene et e e 4
Delimitacion del TEMIA. ......ccviiiiiiiiee ettt 5
APOrte del INVESHIGATON. ......c.ooiiiee et et re e be e nreas 5
Delimitacion ESPACIAL. ........ccoviiiiiiei et 6
Delimitacion TeMPOKAL. .......ccoiiiiiee e re et e e e steaneenres 6
(@] o] =2 (oo (31 =LY (1 [0 [T TSSO 6
EIEMENTO PrACHICO: ..ottt ettt 6
EIEMENTO TOOIICO: ...cuviiiiece ettt e et e st et e s reeneeneeneeseeneens 6
Formulacion del Problema de INVeStigacion. ............ccooiiiiiieiieneeese e 7
Sistematizacion del ProbIema............cooi i 7
ODJEtIVOS A& BSTUTIO. ....veiiiiiiiieiiee ettt sb e bbbt 8
ODJETIVO GENETAL ...ttt ettt eb et b et n e 8
ODjJEtiVOS ESPECITICOS. ... ittt bbbt 8
Planteamiento de [a HIPOTESIS. .........couiiiiiiee ettt 8
Justificacion del Estudio de INVEStIgacion.............cccoooiiiiiicie i 8
LU (T Tod o I = o o PSSR 8

Justificacion MetOdOIOGICA. ........cceiiiiieii et re e 9



JUSHITICACION TROTICA. ...ttt et e et e e e e e e e e et e e e e e e e e e eaaes 9

Alcances y Limitaciones de la INVeStIgacion. ...........cccoviieiiiiiieieieseese e 10
Y (o= g oL 10
Y0 = Tod o] 1= OSSPSR 11

CAPITULO Il

MARCO SITUACIONAL Y TEORICO

MarCO 08 RETEIEINCIA .......eiuiiiiiiciieee et bbb 13
Descripcion del modelo del negocio de autolavado. ...........cccccevveiiiiiiicceccc e, 13
Servicios de QUTOIAVAUO. .......cueiiiiieie ettt 13
o] 11 or= W (-0 o] T [0TSR 14
Comunicacion integrada de MErCAUEO. ........cccvevviiieiieie e 14
(O10] 0 0] 0 =1 (=] [0 - VRS TROSOPRS 15
PEITIl A CHENTES. ..ottt b bbb n e 16
MaArCO CONCEPTUAL ..ot bbbt 17
(O 11T (=SSOSR 17
(070 o ST U 301 o (o] SRS 18
1D =T33 F= g T - ST SS 19
L@ -] 0 - RS OSSRT 19
POSICIONAMIENTO U8 MANCA: .. ..veeieeeeieeiiesieeeetie s et see sttt et e e see e steeseesreesbeeseesreesreaneeareenseans 19
EMPrendimMIENTO: .......eciiie ettt e re et e re e re e 20
Y P oo I (<o [ o PSPPSR 21
Planeacion ESTratEgiCal. ..........c.civeiiiiieie ettt sttt sbe e s re e ste e e reenre e 21
Planificacion fINANCIENA. ...........cviiiiiieeie et 26
Planificacion en 1a prodUCCION. ..........cceoiiiiiiice et 28

Planeacion de MercadoteCnia 0 MEFCAUEO. .....ccove et 28



Planeacion de RECUISOS HUMEBINOS. ......oeeeeeeeeeee e et e e e e e e e e e aeeeeas 30

Planeacion AAMINISIIAtiVA. ........ccoverieiiiiieiece st 31
Etapas de la planeacion eStrategiCa. .........c.cooviiieririiiieeee e e 31
Elementos y Principios de Planeacion EStratégiCa. ...........ccoceveirennienieneisiese e 33
Mision de PYME de autolavado. ...........ccccviiiiiieieieicse e 36
Vision de PYME de autolavado............coeveiiiiiiiieiieeee e 36
Valores organizacionales PYME de autolavado............cccocceiieiieie e 37
ANALISIS FODA ...ttt bbbt b et e et bbb b e neene e e nes 37
Procedimientos administrativos y legales para consolidacién de una PYME. .................. 42
Ruta de fFOrmaliZaCion. .........ccoviiiiiie e bbb 43

CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Y EoT oo I\, I=] (T (o] (oo [ Tod e JOu OSSPSR 50
Enfoque y Tipo de INVESTIGACION. ......cvoiiiieiieiieece e e 50
Disefio de 12 INVESTIGACION. .........ciiiiieee e e 52
TFANSVEESAL ...ttt bbbt e st e s e b et et e s be st beereeneeneeneas 53
NO EXPEFIMENTAL ...c.oiiiiiic e e st e et e e e e s re e sreeneesreenre e, 53
INAUCTIVA....c oottt b bbbt se et e b et e nbesbeabeebeeneeneaneas 53
D co] ] o) €L VZ: SRRSO 54
F N g LT Lo [ O Tl OSSPSR 54
Sujetos y Fuentes de INfOrmacion. ..........cccoocveiiiii i 54
FUBNTES PIrIMAKTAS. .. .iiii ettt ettt et e e e e e e e s e s teenteaneesseenteeneesneeseans 55
U LT (= To U] o F= U - SRS 55
PODIACION Y IMIUBSTIA. ...ttt 55

(O] 0 110 TR 56



THPO A8 IMIUBSTIRO. ...ttt bbbttt b bbbt 56

DesSCripCion de INSTIUMENTOS. ... ..ottt bbb 57
Confiabilidad Y ValIdez...........ccoooiiiii e 58
Operacionalizacion de Variables ... e 59
Primera variable: Herramientas de planificacion estratégica ...........c.ccoceoroeneinicnennenne, 59
DefiniCioN OPEraCioNal ............cooiiiiiiiiieee et 60
Segunda variable Procedimientos de formalizacion.............c.ccccoooeviveii i 60
DefiniCiON CONCEPLUAL........ccueeiicic et re e re e 60
DefiniCion INSTFUMENTAL .........ccviiiiiie e e 61
DefiniCidn OPEraCiONal .............ccviiiiiicc et re e 61
Tercera variable: Plan eStrat@giCo ........ccoviiiiiieii e 62
DefiniCiON CONCEPLUAL........ccueeiiiecee et e e re e re e 62
DefiniCion INSTFUMENTAL .........ccviiiiiie e e 62
DefiniCioN OPEraCioNal ............cooiiiiiicece e et 63

CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis e interpretacion de reSultados. ............c.covveiiiiciicce e 66
CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

R I ENCIAS ... ettt et e e e e e et e e e e e e eas 114
YA 1) (o I TP 124
ANIEXO 2 ettt e et e e ee e eeeteeetetee.———aateeeteteent——ateeeeeteee——araeeearere——araaaaaaes 125



Indice de figuras

Figura 1._Procesos de la Planeacion por Nivel Jerérquico y Por Tipo de Actividad. ........... 25
Figura 2. Matriz FODA emprendimiento AUtolavado. .............coviieieiiienc i 41
Figura 3. Ruta De FOrmalizaCion............ccccvoiiiiiiieieicse e 46

Figura 4. Conocimiento de un plan estratégico entre los administradores de autolavados
ubicados en el canton de Desamparados de San José, durante el tercer cuatrimestre del
2021, ettt et Ee e Ee R e Re Rt e R e e Rt et et e naeeRenteeReeneereeneeneens 69

Figura 5.Conocimiento del Proceso de registro PYME de los administradores de autolavados

ubicados en el canton de Desamparados de San José en tercer el cuatrimestre del 2021. ...70

Figura 6.Asesoria estratégica recibida por administradores de autolavados del cantén de

Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del 2021. ...........cccccovevveieieennenn, 71

Figura 7.Caracteristicas de la mision estratégica en los autolavados del canton de

Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del afio 2021...............c.cccevvneen. 72

Figura 8. Vision empresarial de empresas de autolavado del cantdon de Desamparados de San
José, durante el tercer cuatrimestre del 2021. .........ccooveieieieie i 74

Figura 9.Estrategias de Mercadeo empleadas por los administradores de autolavado ubicados

en el cantén de Desamparados en San José durante el tercer cuatrimestre del 2021. .......... 75

Figura 10.Principales amenazas del mercado percibidas por los administradores de centros
de lavado automotriz localizados en el cantén de Desamparados de San José en el tercer
CUALIIMESEIE 08 2021....... ettt esr e teeneeare e teeneenneenreeneeanes 76

Figura 11. Estrategias financieras empleadas por los administradores de centros de
autolavado automotriz de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del
202, e h £t R ettt Re R e Re e Re Rt e Rt e Rt et e e aeebenbeeReeneeneeneeneens 77

Figura 12.Fortalezas de los centros de autolavado del canton de Desamparados de San José

durante el tercer CUuatrimeStre 08 2021 ......oovvvviiiiee et e e e e e e e eeeeeeeees 78

Figura 13.Estrategias motivacionales empleadas por los administradores de autolavados
establecidos en el canton de Desamparados de San José durante el tercer trimestre 2021 ..79



Indice de tablas

Tabla 1. Listado de SErVICIOS Y PIrECIOS .....cueitiiuiriiriieiieieieite sttt 14

Tabla 2. Estrategias de crecimiento empresarial empleadas en autolavados del canton

establecidos en el canton de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre de

Tabla 3.Conocimiento de la visién empresarial por parte de empleados de autolavados del

canton de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre 2021 ............ccccoveueee. 81

Tabla 4.Capacitacion empresarial orientada hacia la atencion al cliente para empleados de
autolavados del cantén de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre 2021...
82

Tabla 5.Participacidon de empleados de autolavados del canton de Desamparados de San José

en toma de decisiones operativas durante el tercer cuatrimestre 2021 ...........cccceeevvevvenenne. 82

Tabla 6. Debilidades operativas de autolavados del canton de Desamparados de San José
durante el tercer cuatrimestre del 2021, .........oooieoe e s 83

Tabla 7.Eficiencia de equipos de trabajo en autolavados del canton de Desamparados de San

José durante el tercer cuatrimestre del 2021. ... ..o, 84

Tabla 8.Planificacion administrativa en autolavados del canton de Desamparados de San
Jose durante el tercer cuatrimestre del 2021 ..........covieieiiiinee e 85

Tabla 9.Incentivos intangibles para el cumplimiento de metas en autolavados del canton de

Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del 2021. ...........cccccoveveeicineenenn, 86

Tabla 10.Consecuencias en el ambiente laboral por decisiones sin planificacion
administrativa en autolavados del canton de Desamparados de San José durante el tercer
CUALIIMESEIE el 2021..... .o e 87



Tabla 11.Repercusion a los clientes por la toma de decisiones sin planificacion administrativa
en autolavados del canton de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del
2021 et R R ARt R e R Rt R e b et e Rt be et e Rt b e Ee b e R e e tenbeeene et 88






CAPITULO |

INTRODUCCION Y PROPOSITO



Introduccion.

El distrito de Desamparados se caracteriza por ser uno de los mas importantes del Gran
Area Metropolitana (GAM); debido a que posee una alta densidad poblacional y actualmente se
divide en tres sectores: Desamparados (centro), Calle Fallas y San Jeronimo; el presente trabajo
se realiza en el distrito de Desamparados, San José. Segun la Gltima proyeccion demogréfica del
INEC, la cual funge como una institucion auténoma del gobierno de Costa Rica; el distrito de
Desamparados, el cual se ubica en el canton de San José Costa Rica, posee alrededor de treinta

y siete mil habitantes.

En este orden de ideas, se selecciona el distrito de Desamparados, debido a que tiene un
amplio desarrollo habitacional, y comercial; en donde la pandemia de COVID 19 incide en que
las familias posean un automotor propio como medio de transporte, por lo que se tiene como
propuesta ofrecer un servicio de lavado de vehiculos a un precio accesible, el cual les permita

lucirlo limpio con un tiempo efectivo en el lavado y detallado.

El contenido de este trabajo es el siguiente:

1. Capitulo 1: En el primer capitulo se expone la problematica a ser estudiada, asi

como la definicidn de sus alcances, definicion de los objetivos y las hipotesis.

2. Capitulo 2: En el segundo capitulo, se estudian los fundamentos teéricos de la

investigacion; se formula el marco tedrico, conceptual del presente proyecto,

3. Capitulo 3: En el tercer capitulo se detalla el planteamiento metodoldgico, se fijan
las actividades a realizar, el enfoque de la investigacion y el instrumento a utilizar

para la recoleccion de las variables por investigar.

4. Capitulo 4: Se aplica el instrumento de investigacion, seglin las variables
propuestas y se analiza la recoleccion de la informacion evaluada, para contar con

una recopilacion valida de investigacion.



5. Capitulo 5: Se plantean las conclusiones y recomendaciones de conformidad con
todo el panorama de los capitulos anteriores, y contestando los objetivos segun las

variables planteadas en la investigacion.

Antecedentes.

La pandemia de COVID-19, que surge durante el afio 2020, azotd directamente a
personas emprendedoras y PYMES en Costa Rica, quienes se vieron muy golpeadas a causa de
los cierres preventivos para evitar contagios masivos, como también por las restricciones
vehiculares, entre otras limitaciones que el Gobierno de Costa Rica implement6; situacion que
afecta de manera directa en el cierre de negocios y en la disminucion de la capacidad operativa
de cada negocio, llevandolos % a trabajar a un 50% de su capacidad y recursos; en este aspecto

indica el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2020):

En el caso de las empresas pequefias, el porcentaje de sobrevivencia seria de 6%. Cuanto
menor sea el tamafio de la empresa, se reduce el plazo estimado de permanencia en el
mercado. En un plazo de dos meses, menos de la mitad de las microempresas
continuarian operando (la cantidad de microempresas se reduciria en un 55%); las
pequefias empresas decrecerian en un 53% Yy el porcentaje de empresas medianas que

tendria que cerrar es de 38%. (p. 22).

Situacion ante el cual, a través de esta investigacion, se pretende ofrecer a los
emprendedores de centros de lavado automotriz, las herramientas y conocimientos adecuados
para que puedan consolidar su negocio y llegar a transformarlo en una PYME, procurando

garantizar asi, su permanencia en el mercado.

Por lo anterior se hizo consulta a diferentes tesis tanto nacionales como internacionales,
con el fin de poder identificar aspectos importantes a tomar en cuenta en el desarrollo de este
trabajo que enfatiza en desarrollar un plan de negocio que pueda fortalecer un punto de venta y

prestacion de servicio de lavado automotriz.



Informacion Existente.

Actualmente, existe en el distrito de Desamparados de San José, varios emprendedores
que recién abren sus PYMES de prestacion de servicios de autolavados, en donde requieren
acompafiamiento administrativo en la planeacion y formulacion de estrategias financieras,

procesos internos, crecimiento y atencion al cliente.

Estudios Previos.

Como referencia internacional se incluye el trabajo “Plan de investigacion y formulacion
del proyecto “Centro de Lavado y Embellecimiento Automotriz Optimus Wash”, elaborado por
Ortiz, Rodriguez & Rosero, (2019), el cual pretende identificar el nivel de aceptacion que tiene
un centro de lavado y embellecimiento de vehiculos ecoldgico en la ciudad de Pasto en
Colombia, con base en los cambios politicos que prohiben el lavado de vehiculos en espacios
publicos o no especializados; lo cual enriquece el estudio porque permite evaluar opciones que
sean amigables con el ambiente y que al mismo tiempo racionalicen los recursos naturales. El
método que se utiliza es el inductivo concluyente. De igual manera, por el tipo de investigacion,

se establece como apoyo el método estadistico.

Asimismo, se tiene en consideracion la tesis de grado realizada por Cardenas, Osorio, &
Pijaran, (2018) titulada “Propuesta para la creacion de una empresa de lavadero de autos

“Autoservicio Ecological and Dry Washing S.A.S”; quienes aportan que:

Actualmente los lavaderos se preocupan mas por el objeto principal que es lavar autos que
por el cliente, donde no se cuentan con espacios comodos y agradables para la espera de
su vehiculo , vemos esto como una oportunidad de mejoray sentimos que al crear espacios
confortables para que nuestros clientes esperan tranquilamente su vehiculo generamos una

muy buena experiencia que nos permita ser bien recordados, al final la satisfaccion en



nuestros clientes es nuestro motor esencial para ser mas competitivos en el mercado

entregando calidad y tiempos de respuesta oportunos. (p. 20).

Contribucion que va de la mano con la planeacion estratégica puesto que se ven
oportunidades de mejora y de fidelizacion del cliente como estrategia de permanencia en el
mercado de lavado de automotores.

Finalmente, Vilchez (2018) afirma que desde el punto de vista de mercado “cuenta con
un alto potencial de clientes, donde en general lo que se busca es un servicio de alta calidad que
cuente con personal especializado que haga la diferencia en al servicio ofrecido” (p. 118) siendo
entonces una excelente oportunidad de negocio en donde se procura satisfacer la demanda de
nuevos clientes originados principalmente por el aumento sostenido del parque automotor y

rentabilidad del negocio.

Delimitacion del Tema.

Desarrollo de un plan estratégico para poder lograr el posicionamiento de un servicio de
autolavado en el canton de Desamparados distrito Desamparados de San José, para el Il
cuatrimestre del 2021.

Aporte de la Investigadora.

La propuesta tedrica del presente trabajo se realiza mediante un andlisis que favorezca el
espacio creado para desarrollar un autolavado en el distrito de Desamparados, de manera tal que
se pueda disefiar la ruta que se va a seguir para alcanzar las metas empresariales y establecer la

manera en que esas decisiones se transformen en acciones concretas.



Delimitacion Espacial.

El presente trabajo se desarrolla en el distrito de Desamparados, del canton de
Desamparados en San José, Costa Rica; con el fin de poder tener una fuente de ingresos y al
mismo tiempo lograr satisfacer las necesidades de los clientes de contar con un servicio de
calidad a la hora de cubrir la necesidad de limpiar sus automoéviles y se desarrolla en el tercer

cuatrimestre del 2021.

Delimitacion Temporal.

Los datos que son considerados para la realizacion del proyecto propuesto son
analizados en el tercer cuatrimestre de 2021, y su obtencion por medio de fuentes primarias y
secundarias, para una poblacion de hombres y mujeres entre los 25 y 55 afios, que tengan

automovil en el distrito de Desamparados y visiten un autolavado durante este periodo.

Objeto de Estudio.

Elemento Préctico:

Se pretende determinar la mision y vision de la organizacion, especificar su valor
agregado, nicho particular e identificar los resultados deseados que se quiere lograr a mediado

plazo.
Elemento Teodrico:

La investigacion se fundamenta en determinar las competencias organizacionales de un
emprendimiento de auto lavado que procura su crecimiento y conformacion de PYME; para lo
cual se consideran las necesidades y estrategias administrativas para posibilitar que se cumplan

sus objetivos de lograr su desarrollo y crecimiento.



Formulacion del Problema de Investigacion.

En el contexto empresarial costarricense, las PYMES se han convertido en un motor
econdémico que impulsan la competitividad, el conocimiento y la innovacion a traves de la
generacion de empleos y consecuente reduccion de la pobreza. Situacion reflejada el afio 2017
en donde concentraron el 33.0% del total del empleo, distribuido de la siguiente forma: las
microempresas con 10.2%, las pequefias empresas con 11.2% y las medianas empresas con
11.7%. (Ministerio de Economia Industria y Comercio, 2019, p. 30) escenario de la cual el
Gobierno de la Republica ha procurado obtener ventaja estratégica, como parte del plan de

acciones para la reactivacion econdémica propuesta.

Sin embargo “Cerca de un 80% de los emprendimientos en Costa Rica termina entre el primer
y tercer afio desde su creacion” (Garza, 2018, s. p.) principalmente en directa relacion la
ausencia de planificacion, en donde “los elementos que consideran para la toma de decisiones
son empiricos y resultan ser insuficientes para desarrollar una planeacion que les permita tener
un crecimiento sostenible” (Laitdn & Lopez, 2018, p. 174) lo que indudablemente los

“condena” al cierre de la empresa a corto plazo
El planteamiento del problema es el siguiente:

¢Cbémo desarrollar un plan estratégico que posibilite la consolidacién de una PYME de un

autolavado en el distrito de Desamparados, San José?
Sistematizacion del Problema.

A continuacion, se presenta la sistematizacion del problema con el fin de plantear los

puntos que van a ser estudiados:
¢ Cuél es la estrategia de la empresa?
¢Cual seria el resultado del analisis FODA del emprendimiento de un autolavado?

¢Qué requerimientos legales se necesitan para la formalizacion y funcionamiento del

negocio?



Objetivos de estudio.

Objetivo General.

Desarrollar un plan estratégico que posibilite la evolucion de un emprendedurismo como una
PYME de un autolavado en distrito de Desamparados en el Canton de Desamparados en San

José, durante del tercer cuatrimestre del 2021.
Objetivos Especificos.

1. Determinar herramientas de planificacion estratégica.
2. Enumerar procedimientos administrativos.

3. Definir un plan estratégico.

Planteamiento de la Hipotesis.

El disefio y posterior ejecucién de un plan estratégico que contemple las areas
concernientes a recursos humanos, financiera, operativa, de mercadeo y administrativa posibilita
a las PYMES de autolavado del cantén central de Desamparados de San José desarrollar

procesos de crecimiento sostenido que les permite su consolidacion en el mercado.

Justificacion del Estudio de Investigacion.

Una empresa de lavado de vehiculos requiere el desarrollo de un plan estratégico que le
posibilite desarrollar un diagnostico del entorno, el establecimiento del futuro de la
organizacion, el rumbo que va a seguir para lograrlo, y la forma de evaluacién y seguimiento

que se le dara al plan.
Justificacion Practica.

Realizar una entrevista colaboradores y propietarios de diferentes autolavados; para

mejorarse la calidad de servicio y asi atraer mas clientes. A continuacion, se detalla:



»  Horarios extendidos: actualmente los horarios dependen de las restricciones vehiculares,
es decir, antes los autolavados operaban las 24 horas; sin embargo, éstas impactan la afluencia

de clientes, en comparacion a cuando no regia la restriccion vehicular.

» Opciones de pago: los autolavados siempre se han caracterizado por recibir dinero en
efectivo o a través de sinpe movil; sin embargo, el contar con datafonos permite brindar al

cliente mayores opciones de pago y asi no tener que postergar el lavado del automovil.

» Publicidad: ademas de lavar carros, el autolavado puede ofrecer servicios de limpieza de

tapiceria, alfombras, lavado de motor, y pulidos de carroceria.

« Servicio al cliente: en esta pandemia el uso de mascarillas y acatamiento de protocolos
de salud ha sido de suma importancia para todos los negocios; el hecho de brindarle a los
empleados las herramientas e insumos para que puedan mantener estos protocolos es muy

importante porque genera confianza.
Justificacion Metodoldgica.

Al plantear la justificacion metodoldgica de una investigacion cientifica, la necesidad de
contestar a una serie de preguntas es muy importante, por ejemplo: ¢se puede crear una nueva
herramienta para analizar datos?, por medio del estudio de las variables, su concepto y relacion
¢se puede lograr mejoras al experimentar con cada una de ellas?, ¢la poblacion que se esta

estudiando es la correcta?

Con el fin de poder contestar cada una de las interrogantes, y todas las que puedan surgir
conforme se avance en el proyecto de investigacion; se esta disefiando un plan metodoldgico

cualitativo.
Justificacion Teorica.

En el ambito de los negocios, se toman decisiones, unas mas importantes que otras; sin

embargo, la mayor parte de estas decisiones deben fundamentarse a partir de la informacion.

La informacion necesaria basicamente para la gerencia es: “informacion basica, informacion

de productividad, informacién de competencia e informacion de asignacion de recursos, con la
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finalidad de generar riquezas, y que la empresa continle en marcha; esta informacién permite
dirigir la tactica. Para la estrategia la alta gerencia requiere informacion organizada del entorno
(Moreno & Duefias, 2018, p. 146).

Por lo anterior es muy importante, contar con datos veraces respecto de las amenazas
oportunidades que el entorno supone el auto lavado, junto con las fortalezas y debilidades que
se presentan en relacion con actividad econdmica, pretendiendo comprender hacia donde quiere
dirigirse el autolavado, posibilitando la toma de decisiones estratégicas para tomar ventajas
sobre los competidores y lograr una mayor exposicion de marca en el mercado con el

consecuente incremento en la prestacion de servicios y fidelizacion de clientes.

Alcances y Limitaciones de la Investigacion.

Los alcances indican con precision lo que se espera alcanzar a través de la investigacion
y las limitaciones indican qué aspectos son los que van a quedar fuera de cobertura, debido a
que es el limite hasta donde van a llegar las aspiraciones de la investigacion. A este respecto,
Herndndez & Mendoza, (2018) que “El alcance inicial es el punto en el cual deseamos empezar
la investigacion en la préctica y el final representa hasta donde queremos llegar (la meta en la
ruta cuantitativa), y en retrospectiva, hasta donde pudimos hacerlo” (p. 106).

Alcances.

a) El presente estudio va a generar un plan estratégico gerencial, lo cual posibilita la
formacion de una PYME dentro del mercado de lavado de autos en el distrito de Desamparados
del cantén de Desamparados, San José Costa Rica.

b) Aprovechar las oportunidades de crecimiento y competitividad empresarial.

c) Conformacién de grupos de trabajo comprometidos con la organizacion e identificados
con sus valores evitando altos indices de rotacion de colaboradores

d) Servicio de excelencia a los clientes.

e) Reconocimiento de marca.
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Limitaciones.

Los administradores de un autolavado no cuentan con la formacion académica para
poder planificar correctamente sus gastos y administrar adecuadamente sus ganancias e
ingresos.

Existe una alta rotacion de personal.

Los autolavados no destinan capital para invertir en publicidad.

Por una situacion de pandemia el gobierno de Costa Rica ha establecido restricciones

vehiculares que afectan significativamente la actividad del negocio.



CAPITULO II

MARCO SITUACIONAL Y TEORICO
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Marco de Referencia

El parque automotriz costarricense ha venido en franco crecimiento durante los ultimos
afnos, lo que se ha reflejado en el aumento de la cantidad de vehiculos inscritos, los cuales segun
datos de la Superintendencia de Administracion Tributaria al final de 2020 a nivel nacional
existen 4,11 millones de vehiculos, 8% més que los 3,79 millones reportados al cierre de 2019
(centralamericadata.com, 2021) convirtiéndose en un instrumento de movilidad de dia a dia de
la poblacion nacional, situacién que se intensifico en contexto de pandemia de COVID 19 bajo

la premisa de cuidado de la salud.

Desde otra perspectiva, se tiene en cuenta que los vehiculos privados tipo sedan se
convirtieron rapidamente en fuentes de empleo para las personas que a consecuencia de la
situacion de salud publica perdieron su empleo y optaron por afiliaciones a plataformas de
transporte como Uber o Didi, quienes al igual que los vehiculos de trasporte publico tipo taxi

asumieron de frente el traslado de personas dentro del Gran Area Metropolitana.

Ahora bien, tomando en consideracion que el automovil “se considera como parte de la
imagen personal del propietario”, este debe encontrarse siempre limpio y reluciente
garantizando una buena presentacion y proyeccion de éxito; lo que ha permitido que la industria
del lavado de automoviles en Costa Rica se haya desarrollado para ofrecer a los consumidores

distintas opciones de autolavado.

Descripcion del modelo del negocio de autolavado.

Las empresas dedicadas al rubro de lavado de autos han comenzado a incrementarse en los
ultimos afios, sin embargo, esto ha dependido de la realizacion de trabajos de calidad, en donde
los clientes estén satisfechos tanto con el precio como con el resultado, lo cual permite que no
se tengan clientes de una vez, sino de muchas veces; los cuales son los que “sostienen” un

negocio aun en medio de una pandemia.

Servicios de autolavado.

El lavado de autos se hace de forma manual utilizando equipo y productos especializados. Los
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servicios a disposicion del pablico por lo general son los siguientes:

. Lavado y aspirado.

. Lavado, aspirado y encerado.
. Lavado de chasis.

. Lavado de motor.

Politica de precios.

La politica de precios se calcula de acuerdo con los costos y gastos. Los precios que se manejan
deben ser competentes siendo levemente inferiores, pero manteniéndose en un punto medio en
comparacion con los de la competencia equiparada. Aunque por supuesto, se toma en cuenta el
precio de los competidores a la hora de fijar los precios.

Para este trabajo de investigacion se tomaron como referencia los precios que varios de los
autolavados tienen en sus puntos de venta y se colocé un monto promedio con base en

caracteristicas similares tanto de servicio como de productos.

A continuacion, como se muestra en la tabla 1 con los servicios y precios de cada uno:

Tabla 1.

Listado de servicios y precios en colones

Detalle del servicio Automovil Pickupy  Motocicletas
tipo sedan 4x4
Lavado y aspirado ¢ 4.500 ¢ 6.000 ¢3.500
Lavado y aspirado y encerado ¢5.500 ¢7.000 ¢4.500
Lavado, aspirado y encerado (cera Premium) ¢6.000 ¢7.500 ¢5.000
Lavado chasis ¢15.000 ¢18.000
Lavado de motor ¢10.000 ¢10.000

Nota: Elaboracion propia. 2021

Comunicacion integrada de mercadeo.

En este aspecto se tiene en consideracion que en general, una empresa que se encuentre

en proceso de estructuracién como PYME debe asignar presupuesto de publicidad para redes
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sociales especialmente Facebook e Instagram, gestionando un mayor trafico y actividad para
poder tener un mayor alcance organico, procurando ‘“seguir un proceso adecuado en la
planificacion de la CIM en donde se vinculen cuatro pilares: los grupos de interes, los

contenidos, los canales y los resultados.” (Otero & Giraldo, 2019).
Competencia.

En este aspecto, el mercado de autolavados se encuentra dentro de tipo de competencia

monopolistica, la cual segin Atucha & Gualdoni, (2018):

Constituye la estructura de mercado mas parecida a la competencia perfecta. En primer
lugar, el nimero de vendedores es lo suficientemente grande como para que actlen
independientemente unos de otros, sin prestar atencion a las conductas que sus
competidores desarrollan. De aqui su nombre de “competencia”. Sin embargo, cada
oferente produce un bien (o servicio) diferenciado. La heterogeneidad de los mismos
convierte a estas firmas en monopolistas de sus respectivos productos (...) En esta
estructura de mercado es comun observar que algunos de sus integrantes destinen fondos
a presentar el producto como muy diferenciado del de sus competidores -por ejemplo,
adicionando servicios- o con una presentacion diferente, o simplemente con el empleo
de publicidad. Durante un periodo de tiempo aumentaran sus rasgos monopolicos vy,
como consecuencia de ello, venderan mayores cantidades a sus propios clientes vy,

ademas, “robaran” clientes a la competencia (p. 25).

Por lo que se reconoce, son varios los establecimientos que actualmente son competencia en

este grupo de productos, entre los cuales se contemplan:

a) El primero de los establecimientos, ¢Lubricentro Sy M en San Jerénimo?, ubicado
25 sur de la ultima parada de buses de Loma linda; cuenta con una sala de espera,
television con cable, WIFI, servicios sanitarios y ofrece varios tipos de servicios, por
ejemplo, limpieza de tapiceria, pulido de focos, pulido de carroceria, lavados de motor,
lavado de chasis, lavados Premium y tratamientos ceramicos, lavado de motor, lavador

de chasis. A su vez, el horario: abre de lunes a sabado.
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b) El segundo de los establecimientos, Autolavado Deluxe se encuentra en San Antonio de
Desamparados, ofrece servicios similares tales como limpieza de tapiceria, pulido de

carroceria y lavados generales de vehiculos. Abren todos los dias.

A este respecto, es importante sefialar en este punto que con la pandemia del COVID 19,
otro competidor que crecid fuertemente es el de los particulares que ofrecen el servicio de lavado
de vehiculos a domicilio, en donde por lo general los precios van desde los 5 mil hasta los 7 mil
colones; dependiendo del tamafio del vehiculo. Estos precios no incluyen agua, ni electricidad,

puesto que el cliente es quien los provee, y esto les permite colocar precios competitivos.

Perfil de Clientes.

El perfil del cliente est4 constituido por hombres y mujeres entre los 25 y 55 afios,
pertenecientes a las clases socioecondmicas media-alta y alta y que posean un vehiculo. No
obstante, se deben mantener precios bajos de lavados basicos, para tener un mayor alcance y asi
los nuevos clientes luego compren los lavados de mayor precio y se pueda llegar a un punto en

donde el enfoque sea precios altos, volumen bajo.
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Marco Conceptual

Con el fin de esclarecer algunos conceptos técnicos que se abordaron en la investigacion, se

realiza la siguiente lista:

Cliente:

Término que es definido en el Programa de Desarrollo Comercial para Tecnélogos, (2018)
como “Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa, con el
objeto de realizar un pedido o compra de un determinado producto o servicio, (p. 17); y se

clasifica basicamente en:

a) Cliente interno: son los miembros de la propia empresa. Estan vinculados a esta por una
relacién de trabajo. Quienes segn Sanchez (2019) citado por (Arango, Mufioz, & Vega,
2020) posibilitan:

a. Mayor indice de productividad: Los clientes internos satisfechos hacen un mejor
aprovechamiento del tiempo dentro de su area laboral, demostrandose asi la
efectividad en sus tareas que aportar al crecimiento de la misma empresa.

b. Desarrollo sostenido de la empresa: Cuando hay mayor productividad, el
crecimiento de la empresa es evidente.

c. Mayor compromiso con su puesto: El colaborador esta satisfecho con las labores
que implican su puesto, por ello, se empefia en cumplirlas.

d. Mayor compromiso con la empresa: Contribuye al desarrollo de la empresa ya
que sabe que crecerd a la par de esta.

e. Menores tasas de ausentismo y rotacion: Los trabajadores a los que les agrada su
empleo tienen menor probabilidad de renunciar o de ausentarse al trabajo.

f. Lealtad: Cuando los colaboradores sienten que la empresa realmente apoya sus

intereses, tienden a trabajar con mucho mas compromiso.

b) El cliente externo: Comprendido como los individuos u organizaciones que reciben los

productos o los servicios de una empresa, 0 que se relacionan profesionalmente con ella.
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a. Clientes propiamente dichos: Es el grupo que adquiere el producto de la empresa.
La organizacion dirige sus esfuerzos a suplir y satisfacer las necesidades de estos
clientes. Sus compras pueden ser habituales, esporadicas o iniciales.

b. Proveedores. Venden a la empresa productos y servicios para que esta produzca
y desarrolle su actividad empresarial. La relacion entre la empresa y los
proveedores debe ser sana y cordial.

c. Entorno social. Estd formado por la sociedad en general, las empresas del
entorno, los medios de comunicacion y los organismos publicos. La empresa
desarrollara con cada grupo las politicas de comunicacion que considere mas

eficaces. (Relacién empresa - cliente, 2021).

Concepto de especial relevancia dentro de los procesos de consolidacion de una PYME de
autolavado, bajo la consideracion que, dentro de los procesos de planificacion estratégica,
resulta necesario identificar el cliente meta con el fin de presentarle experiencias positivas que
le brinden la percepcion de ser importante para la organizacion, accion que traerd la lealtad del

cliente y con ello mayores utilidades para la organizacion.
Consumidor:

Definido como: Toda persona fisica o entidad de hecho o derecho, que, como destinatario
final, adquiere, disfruta o utiliza los bienes o los servicios, o bien, recibe informacion o
propuesta para ello. También se considera consumidor al pequefio industrial o al artesano (...)
que adquiera productos terminados o insumos para integrarlos en los procesos de producir,
transformar, o comercializar o prestar servicios a terceros. (Asamblea Legislativa de la
Republica de Costa Rica, 1995, Art 2). En este sentido, adquiere relevancia para un centro de
autolavado, bajo la consideracion que ese consumidor puede ser atraido por los servicios
prestados y se podra convertir en cliente frecuente, aumentando asi, las posibilidades de

permanencia del negocio en el mercado.
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Demanda:

La demanda individual de un bien es una lista o programa de las cantidades que desea
comprar la unidad de consumo ante diferentes precios en un periodo de tiempo, manteniéndose
constantes el resto de los factores que inciden en las compras planeadas (...) La demanda de la
mayoria de los bienes puede deducirse de las decisiones de los consumidores individuales. La
eleccion de un consumidor para comprar un bien o para no comprarlo es el resultado de sus
propias preferencias o gustos y de las restricciones de ingreso y precios. (Atucha & Gualdoni,
2018, p. 2). En otras palabras, la demanda es la cantidad de personas que requieren comprar un
producto o servicio de los ofertados en centros de autolavados, considerando factores como los
precios, ingresos del cliente y servicios brindados.

Oferta:
Es definida por Fischer et al., (1995) citado por Salarmiento, (2018) como:

La cantidad ofrecida de un bien es aquella que los vendedores estan dispuestos a vender en
un periodo de tiempo determinado, (por ejemplo, un dia o un afio). Depende del precio del
bieny de otros factores principalmente los precios de los factores utilizados en la produccion

y las técnicas de produccion de que disponen los productores.

De lo que se comprende que la oferta en los centros de lavado automotriz corresponde a
servicios de limpieza y embellecimiento de automdviles, con altos estdndares de calidad y el
empleo de productos idoneos para la prestacion de dicho servicio.

Posicionamiento de marca:

Para Kotler & Keller, (2012), citado por Urrutia & Napan, (2021) corresponde a:

La actividad de lograr que la imagen y la marca de una empresa se encuentren en un
lugar diferenciado en la mente del consumidor meta. Con la finalidad de potenciar los
beneficios de la marca. Un posicionamiento bien gestionado transmite valor, la esencia
de la marca y muestra los beneficios para los usuarios del producto o servicio. Todos los

trabajadores de la empresa deben identificarse con el posicionamiento de la marca y
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emplearlo en la toma de las decisiones. (p. 83).

Posicionamiento que, en caso especifico de un autolavado, posibilita la generacion de ventas
continuas, tomando en consideracion que cuando se requiera servicio de lavado, la marca va a
“estar presente en la mente del cliente”, generando entonces mayor reconocimiento y visibilidad

del negocio, ofreciéndole entonces, credibilidad e imagen en el mercado.
Emprendimiento:

El emprendimiento, es el modo de desafiar retos y proyectos nuevos que permitan el
avance economico o social de una persona o una sociedad. Es definido por el Ministerio
de Economia Industria y Comercio, (2019) como “una manera de pensar orientada hacia
la creacion de riqueza para aprovechar las oportunidades presentes en el entorno o para
satisfacer las necesidades de ingresos personales generando valor a la economia y la
sociedad” (p. 2).

Esta cualidad inicia con el estado de insatisfaccion de una persona en relacion con su
situacion actual y por consiguiente desea obtener méas logros creando el deseo de satisfaccion
de esta necesidad que surge e iniciando el proceso de ser un emprendedor. Actualmente,
desarrollo econémico y factores sociales como el desempleo han dado origen a una serie de
emprendimientos, mas por necesidad que por oportunidad; entonces los que antes eran
empleados, ahora quieren ser empleadores. Contexto que aplica en la realidad costarricense bajo
la percepcidn que el ambiente econémico induce a la poblacion a emprender nuevas propuestas
de negocios (como autolavados) que posibiliten la generacion de empleos y subsistencia

econdmicas de familias
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Marco teorico

Planeacion Estratégica.

La planeacion estratégica es una actividad que adoptada en las empresas que
desean identificar y seguir una vision a través del logro de objetivos y metas. Es un
instrumento administrativo que le brinda una guia a las organizaciones que desean
consolidarse y que requieren de marcos estratégicos para su desarrollo. Por lo tanto, la
importancia de elaborar en conjunto, considerando el contexto en el que esta sumergida
la organizacion, el rumbo y la filosofia que debera seguir la empresa para alcanzar los

resultados planteado.

Aporta en este sentido Palacios, (2020) quien sefiala que es:

Una herramienta que bien implementada al interior de las organizaciones,
permite alcanzar las metas establecidas. Esta herramienta debe ser mas
desarrollada por las pequefias y medianas empresas (...) con el fin de
potencializar su desarrollo en areas de crecimiento o expansion, se tiene como
ejes transversales el compromiso y la comunicacién. Habilidades blandas tales
como el liderazgo, comunicacion asertiva, trabajo en equipo, resolucién de
conflictos y la suma de capital humano adecuado forman también parte de la
combinacidon de un equipo que es sustancial para llevar a cabo de forma correcta

estos procesos al interior de las organizaciones. (p. 67).

De tal manera, que un plan estratégico organizacional produce amplios
beneficios relacionados con la posibilidad de alcanzar una gestion gerencial mas
eficiente, con un mejor aprovechamiento del recurso humano, materiales y equipos en
miras de un maximo de productividad y mejor calidad de vida y trabajo para los
colaboradores, puesto que ademas de lo anteriormente sefialado, también permite un
mayor conocimiento de la organizacién, mejorar la comunicacion interna y

coordinacion de todos los equipos de trabajo.
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En ese orden de ideas, se toma en consideracion lo sefialado por Rubio, (2017) quien
indica como beneficios de la planificacién, el permitir:

a) Prever situaciones y acciones a ejecutar: Los administradores se ven en la
obligacion de revisar posibles acontecimientos a futuro y desarrollar habilidades
para adelantarse a los hechos.

b) Determinar un nivel 6ptimo de asertividad frente a las decisiones que se tomaran:
Una decision no se toma de un momento a otro, €s un proceso que requiere de
un tiempo prudencial y de analisis para optar por la mejor opcion.

c) Realizar procesos de medicion de la gestion que se pone en marcha, teniendo en
cuenta el punto de inicio, de esta manera, se podra determinar el porcentaje de
cumplimiento de las metas. (p. 13).

Aspectos que, sin lugar a duda, ayudan a definir la direccion que debe tomar una
organizacion, a establecer objetivos y metas reales dentro de una hoja de ruta que posibilite
predecir un futuro y prepararse adecuadamente para el mismo, manteniéndose al dia en los
cambios constantes de tendencias del mercado, pretendiendo estar siempre un paso adelante de
la competencia, transformando los esfuerzos de ventas y mercadeo en resultados que ayudan a
aumentar la rentabilidad y presencia en el mercado, aspectos fundamentales en una empresa que
se proyecta como PYME y que pretende evitar “a toda costa” un cierre de sus puertas por no

haberse preparado estratégicamente. Considerando que:

En un mundo cada vez mas hostil, la importancia en desarrollar este tipo de
ventajas existenciales y competitivas es fundamental, no solo en la parte
personal, también en lo laboral. Para algunas organizaciones, la adaptacion al
cambio y el desarrollo de estas ventajas significa seguir; y para las menos
preparadas, en tiempos modernos, solo significa dejar de existir. (Palacios, 2020,
p. 58).

Antes de continuar desarrollando el tema, es importante tener en consideracion, que segun
Chiavenato & Sapiro, (2017) la planeacion tiene tres niveles: el estratégico, el tactico y el

operacional, los cuales se explican a continuacion:
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1. Planeacion estratégica: Es la mas amplia y abarca a la organizacion entera. Sus

caracteristicas son:

a.

Horizonte de tiempo: proyeccion a largo plazo, incluyendo consecuencias y
efectos que duran varios afos.

Alcance: comprende la organizacién como un todo, todos sus recursos y
areas de actividad, y se preocupa por alcanzar los objetivos del nivel
organizacional.

Contenido: genérico, sintético y comprensivo.

Definicion: esta en manos de la alta gerencia de la organizacion (en el nivel
institucional) y corresponde al plan mayor, al que se subordinan todos los

demaés planes.

2. Planeacion tactica: es la que abarca a cada departamento o area de la organizacion.

Sus caracteristicas son:

a.
b.

Horizonte de tiempo: proyeccion a mediano plazo, por lo general es anual.
Alcance: abarca a cada departamento, con sus recursos especificos, y se
preocupa por alcanzar los objetivos del mismo.

Contenido: es menos genérico y mas detallado que el de la planeacion
estratégica.

Definicion: esta en manos del nivel intermedio correspondiente a cada

departamento de la organizacion.

3. Planeacion operativa: es la que abarca cada tarea o actividad especifica. Sus

principales caracteristicas son:

a.
b.

Horizonte de tiempo: proyeccion a corto plazo, es inmediata.

Alcance: abarca cada tarea o actividad de forma aislada y se enfoca en
alcanzar metas especificas.

Contenido: detallado, especifico y analitico.

Definicion: esta en manos del nivel operativo y se concentra en cada tarea o
actividad. (p. 28).

Cabe senialar que, si bien es cierto, la planeacion estratégica se refiere a los objetivos de la
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organizacion, esta no se puede realizar de forma aislada, debido a que por si misma resulta
ineficiente, ya que no se trata de cubrir las acciones mas inmediatas o simplemente proyectar a

futuro sin sentido; de tal manera que se debe abordar como se propone en la figura 1.

Ahora bien, desde otra perspectiva, la planeacién también se puede hacer en funcién del
tiempo que se considere pertinente para alcanzar las metas y objetivos propuestos, siendo asi:
a) A corto plazo: un afio.
b) A mediano plazo: dos o tres afios.

c) A largo plazo: cinco o mas afios.

Lo anterior sin desconocer que no existe una regla universal para determinar los distintos
plazos, por lo que cada organizacion esta obligada a cuantificar la duracion de un periodo corto,

mediano y largo, de acuerdo con el tiempo que tardan implementar los cambios esperados.



Figura 1.

Procesos de la Planeacion por Nivel Jerarquico y Por Tipo de Actividad.
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Planificacion financiera.

Desempefia un rol fundamental en el proceso de crecimiento y consolidacion y
desarrollo de una PYME no solo porque predice eventos y anticipa lo que se debe hacer en un
futuro, sino que también permite implementar medidas 0 mecanismos en para corregir errores
de gestion con el fin de cumplir a cabalidad las metas y objetivos propuestos al inicio de cada

periodo. Ahora bien, lo mas importante de este proceso podria resumirse en que:

Hace uso de la informacién financiera histdrica para realizar presupuestos y
proyecciones, los cuales se constituyen como una herramienta de suma
importancia porque ayudan a establecer los objetivos econémicos (en lo referente
a los ingresos, a los gastos e inversiones) y supervisar que las acciones trazadas
para su obtencién sean las adecuadas para conseguirlo, el alcance de la
informacion financiera es la de manifestar datos que satisfagan dudas e

inquietudes de personas interesadas. (Valle, 2020, p. 162).

Ante lo cual, no esta de mas sefialar que la informacién financiera, la cual genera
la contabilidad y que se resume en los Estados Financieros es primordial para conocer
el estado real econdmico y financiero de la PYME , sin embargo, por si solos esos
documentos no son del todo suficientes, es por ello que es necesario hacer un analisis
financiero para determinar las causas de las ganancias o pérdidas dentro de un proceso
de gestion financiera eficiente, el cual segin Ferraz (2013) citado por Elizalde, (2019):

Supone, entonces, estudiar en el tiempo de forma continua, tanto las actuaciones
a nivel decisional como a nivel operativo, sometiéndolas a juicio mediante el
contraste de resultados y objetivos, ofreciendo técnicas de ayuda a la decision.
Por lo tanto, la gestion financiera se desarrolla bajo dos lineas de accion: Analizar
la situacion hasta el momento presente; evaluar, proponer y aconsejar las
alternativas y acciones mas convenientes para el futuro. En consecuencia, dado
que la actividad empresarial es objeto de valoracion, se evidencia que la gestion

financiera afecta a cualquier area, y no solo a la de caracter econémico
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financiero. (p. 3).

Continda sefialando el autor que, para lograr el cumplimiento de esta
planificacion, en el tiempo establecido por su proponente, es necesario respetar pasos en

el proceso, los cuales se constituyen en la clave para alcanzar la meta:

1. Planificacion del efectivo, reconocida como la preparacion de presupuestos
de caja. Sin un nivel adecuado de efectivo y pese al nivel que presenten las
utilidades, la empresa esta expuesta al fracaso.

2. Planificacion de utilidades, se obtiene por medio de los estados financieros
proforma, los cuales muestran niveles anticipados de ingresos, activos,
pasivos y capital social.

3. Presupuestos de caja y los estados proforma son Utiles no sélo para la

planificacion financiera interna; sino que forman parte de la informacion que

exigen los prestamistas tanto presentes como futuros. (Elizalde, 2019, p.6)

Elementos que desde otra perspectiva, también permiten determinar el monto total de
los recursos monetarios necesarios para el funcionamiento de una PYME de autolavado, asi
como el costo total para la operacion; ademas indicadores financieros que serviran como base
para la evaluacidén econdmica del negocio, en la busqueda de resolver lo pronosticado respecto
a las altas probabilidades de fracaso de las PYMES durante los primeros afios de
funcionamiento; puesto que sus proyecciones son escasas, a mediano plazo y dentro de un
contexto predominantemente operativo, en donde pareciera ser, que la principal meta es
sostener el flujo de caja para para mantener en funcionamiento la organizacién, obviando
aspectos tan importantes como la planeacion de utilidades, identificacibn de amenazas,
oportunidades, fortalezas y debilidades determinantes en la sostenibilidad financiera y

comercial.
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Planificacion en la produccion.

Consiste en establecer un plan de trabajo en donde se consideren materiales o insumos
disponibles, capacidad de produccién y cantidad de empleados quienes en forma conjunta
responden a la demanda del mercado a través de una labor productiva en un periodo definido de
tiempo, siendo un proceso continuo y complejo que permite determinar anticipadamente
decisiones que permitan optimizar el uso de los recursos. Por lo que se debe tener en cuenta lo

expresado por Reyes, Mula, Diaz, & Gutiérrez, (2017) quienes indican que:

Si se conoce a intervalos regulares de tiempo la cantidad de produccion que sera
demandada, es posible desarrollar programas para la produccion, distribucién del
trabajo y compra de materiales, logrando que la compafiia alcance el rendimiento
pleno, sin que sea necesario el almacenamiento de grandes stocks por un tiempo

excesivo, economizando el capital e interés de la empresa (P. 149).

Cabe destacar que, en contexto de servicios de autolavado, se emplean métodos de
cumplimiento de tareas en linea, las cuales cada una es llevada a cabo por diferentes operarios,
en forma especializada, con diferentes tiempos, de manera tal, que el desempefio de su tarea
influye de forma directa en el desarrollo del trabajo realizado por el siguiente operario.

Planeacion de Mercadotecnia o Mercadeo.

El Plan de Mercadeo es un documento en el cual, se fijan los objetivos, se determina la
estrategia y se detalla el plan de accién para mantener y aumentar los clientes de la empresa, por
lo tanto, es herramienta indispensable para establecer estrategias 0 métodos para exposicién de

marca y posicionamiento en el mercado. Lo anterior, partiendo de la idea de que:

Las estrategias de mercadeo son importantes hoy en dia porque de ellas deriva el triunfo
de las organizaciones, y contrario a lo que podamos pensar, estas estrategias no son solo
un eslabdn mas; el éxito financiero suele depender del talento comercial y del mercadeo

de las empresas. Los departamentos de finanzas, produccién, contabilidad o cualquier
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otro no importarian verdaderamente si no hubiera una demanda suficiente de los
productos y servicios de la empresa que le permita obtener beneficios. Una cosa es

inconcebible sin la otra. (Carrascal & Mangones, 2020, p. 8).

Ante lo cual, se reconocer la importancia estratégica del mercadeo para el crecimiento y
sostenibilidad a largo plazo de una PYME, puesto que se incluyen metas y objetivos para cada

area del negocio, los clientes, los productos, los servicios y las finanzas. En otras palabras:

La importancia de la planificacion estratégica de mercadeo para las empresas consiste
en el poder de anticipacion, la iniciativa y la reaccion oportuna de cambio, sustentando
sus actos no en corazonadas sino en un plan, en el que se define los objetivos de la
empresa y los procedimientos adecuados para alcanzarlos. (Jaramillo, Del Cisne, &
Trelles, 2018).

En ese sentido, es necesario reconocer que las empresas de autolavado que no realizan
planificacion estratégica de mercadeo, se deben enfrentar a situaciones adversas que conllevan
al fracaso; aspectos como la ausencia de reconocimiento de marca, fallas en diferenciacion de
producto, fijacion de precios de lavados, satisfaccion del cliente, entre muchas otras mas;
desaprovechan la oportunidad de pronosticar los comportamientos del mercado y de
consumidores, dejando escapar posibilidades del cumplimiento de metas en cuanto a captar,
retener y fidelizar clientes por medio de la atencion de sus necesidades y preferencias de lavado

de automoviles.

En definitiva, el mercadeo es una herramienta integral, que engloba publicidad,
comunicacion y relaciones publicas. Es decir, abarca todo tipo de técnicas y estrategias de
comunicacion sobre cualquier tema, producto, servicio o marca util para la exposicion en el

mercado de una PYME



30

Planeacion de Recursos Humanos.

La planeacion de los Recursos Humanos es uno de los procesos basicos para un
desarrollo eficaz de la gestion gerencial y organizacional, basicamente consiste en prever las
necesidades de los recursos humanos para los proximos afios y fijar los pasos necesarios para
cubrir dichas necesidades. En otras palabras, determinar la provision y demanda de empleados
que tendra la organizacion, posibilitando que el departamento de personal pueda planear sus
labores de reclutamiento, seleccion, capacitacion. Aporta en esta idea Armijos, Bermudez, &

Mora, (2019) quienes sefialan que:

Los recursos humanos son el principal activo de una empresa, es un conjunto de
conocimientos, experiencias, motivaciones, conocimientos, habilidades, capacidades,
competencias y técnicas que poseen y pueden aportar las personas a una organizacion
para garantizar el funcionamiento de las diversas areas de la empresa.

La gestidn de los recursos humanos ha adquirido con el devenir del tiempo una mayor
relevancia, ya no es sélo la seleccion y contratacion de empleados, ademas tiene que ver
con las politicas empresariales direccionadas a la planificacion, organizacion,
coordinacion, desarrollo y control del desempefio eficiente del personal de una empresa.
(p. 169).

Sin embargo, a pesar de la evidente importancia de esta planeacion, es necesario
reconocer que muchos profesionales en administracion y propietarios de PYMES consideran
que gestionar recursos humanos en pequefias empresas es una tarea no elemental como para
requerir un proceso estructurado y eficiente; situacion que los deja en desventaja frente a otras

organizaciones 0 empresas que si asumen esta gestion de manera acertada.

Aspecto que desde todas las perspectivas, conllevan a “caer en el error” de omitir la
planificacion en esta area, bajo la consideracion de que las empresas de auto lavados, sin
importar la cantidad de colaboradores que se encuentren en su ndmina; deben identificar los
requerimientos futuros de personal para disefiar las estrategias adecuadas que logren satisfacer

esas necesidades de contratacion a futuro, contemplando asi, las capacidades y habilidades
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necesarias a tener en cuenta en los procesos de reclutamiento de capital humano conforme a
capacidades y habilidades, que garanticen un aumento en la productividad del autolavado, lo

que a su vez posibilite a una menor rotacion de empleados.

Planeacion Administrativa.

Es la herramienta que posibilita disefiar estrategias reales para generar ganancias y
alcanzar los objetivos de manera eficiente través del uso adecuado de los recursos y la
designacion acertada de actividades, disefiando en lo que se debe convertir la empresa,
evaluando el potencial de la organizacion, vinculando objetivos con tareas y recursos. Busca
garantizar la articulacion permanente entre los procesos de planeacién, implementacion,
seguimiento, evaluacion y control, elementos que se constituyen en aspectos fundamentales de

una adecuada gestion gerencial, siendo entonces:

“Una herramienta que permite apoyar la toma de decisiones en torno al quehacer actual
y al camino que debe recorrer en el futuro, para adecuarse a los cambios y a las demandas
que impone el entorno, y para lograr la mayor eficiencia, eficacia y calidad en los bienes

y servicios que se proveen. (Armijo, 2010 citado por DASCD, 2016, p. 13).

Siendo entonces un proceso que requiere retroalimentacion constante y mejoramiento
continuo para redisefiar los instrumentos, herramientas y estrategias de la planeacién

estratégica y operativa de la entidad.

Etapas de la planeacion estratégica.

En este aspecto, se parte del principio que el proceso de planeacién estratégica involucra
tanto la planeacion en si misma, como la ejecucién de la estrategia, evitando a “toda costa caer”
en la idea errénea que la planeacion estratégica es la elaboracion de un documento que se
quedara archivado entre 3 y 5 afios, mientras se espera que se cumpla el tiempo y magicamente

se obtengan los resultados esperados. Por lo que es vital para toda PY ME tomar en consideracién
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los aportes en este sentido realizados por Quetzal (2013) citado por Rivera, Moraga, & Urefia,
(2020) quien especifica las etapas de la planeacion estratégica en las siguientes:

1. Formulacion de las Estrategias: Incluye el desarrollo de la mision del negocio, la
identificacion de las oportunidades y amenazas externas a la organizacion, la
determinacion de las fuerzas y debilidades internas, el establecimiento de objetivos
a largo plazo, la generacion de estrategias alternativas, y la seleccion de estrategias
especificas a llevarse a cabo.

2. Implantacién de Estrategias: Requiere que la empresa establezca objetivos
anuales, proyecte politicas, motive empleados, y asigne recursos de manera que
las estrategias formuladas se puedan llevar a cabo; incluye el desarrollo de una
cultura que soporte las estrategias, la creacion de una estructura organizacional
efectiva, mercadotecnia, presupuestos, sistemas de informacion y motivacion a la
accion.

3. Evaluacién de Estrategias: Revisar los factores internos y externos que
fundamentan las estrategias actuales; medir el desempefio, y tomar acciones

correctivas. Todas las estrategias estan sujetas a cambio. (p. 51).

Desde otra perspectiva, pero siempre dentro de esta misma tematica, se tiene en cuenta a
Fernandez, Ortega, Solis, Valverde, & Zamora, (2021), quienes indican las siguientes etapas

para la planeacion estratégica:

1. Laetapa uno, se basa en identificar la mision, los objetivos y las estrategias actuales
de la organizacion, esta es la informacién basica de la empresa, en ocasiones se
agrega también aspectos como valores, resefia historica y demds informacion

general.

2. Como segunda etapa, el analisis externo, aca se busca identificar todos aquellos
factores externos que pueden afectar directa e indirectamente la organizacion, asi

como las oportunidades de crecimiento.
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En la etapa tres, se encuentra el analisis interno, esta busca conocer las debilidades,
fortalezas y capacidades de la empresa y aquellos recursos con los que se cuenta para

la implementacion de la estrategia.

En la etapa cuatro, se realiza la formulacion de la estrategia, se deben establecer las
estrategias, buscando minimizar las debilidades, afrontar las amenazas, aprovechar

las fortalezas y oportunidades.

La etapa cinco, que consiste en la puesta en marcha de las estrategias, en esta se debe
implementar la estrategia seleccionada.

Por ultimo, la etapa seis la evaluacion de los resultados, evaluar si las estrategias se
han ido aplicando con la eficacia necesaria, la retroalimentacion juega un papel

fundamental, ya que se debe aprender de los errores (p. 76).

Ahora bien, sea cual sea la forma como se realice la planeacion estratégica, esta siempre

debe desarrollar una direccion, para poder tomar decisiones y asignar los recursos necesarios

para lograr el objetivo final. Desempefia entonces, una especie de mapa o itinerario para

propiciar a que la PYME descubra cdmo llegar hasta donde necesita de una forma prioritaria y

Elementos y Principios de Planeacion Estratégica.

Para dar inicio a este apartado, se toma en consideracion, lo expuesto en el VI Congreso

Iberoamericano de Investigacion de Operaciones y Ciencias Gerenciales por Garcia, Prieto,

Garcia, Sukier, & Martinez, (2017) quienes, tomando diferentes enfoques tedricos de autores

reconocidos, plantean que dichos elementos son:

a) Estrategas: son individuos pertenecientes a una organizacion, los cuales poseen una

alta carga de responsabilidad, ademas sus valores o actitudes intrinsecas ahondan de
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manera importante las estrategias que dichos entes sociales desarrollan en el logro de
los objetivos.

Principios Organizacionales: como un conjunto de valores, creencias y normas que
regulan la vida de una organizacion. Son el marco de referencia dentro del cual deben
definirse el direccionamiento estratégico de la empresa. Los valores son ideas
abstractas que guia el pensamiento y la accion. Es la expresion de la filosofia
empresarial convirtiendose en el eslabon mas alto de una cadena, que desciende a
través de los propdsitos y las metas, para alcanzar finamente los objetivo

Mision: La mision de una organizacion establece para que exista. (...) el hecho de que
una organizacién tenga una mision por escrito genera una serie de ventajas entre las
que cabe mencionar : (1) Proporciona un marco de referencia para las decisiones de
planificacion (2) se obtiene el compromiso de todos, mediante una comunicacion
clara de la naturaleza y concepto del negocio (3) establece consistencia y claridad
acerca del objetivo de la organizacién y (4) obtienen apoyo de los agentes externos,
importante para el desarrollo de la organizacion, la naturaleza del negocio, la razon
de estar en el negocio, quienes son los clientes, los principios y valores bajo los que
va a funcionar.

Vision: la vision se refiere al perfil que tendra la organizacion en el futuro, con
cualquier enfoque en el desempefio que tendran las organizaciones rivales y su
historia. Es al contrastar la vision con la situacion actual de la organizacion que se
derivan los objetivos de largo plazo prioritarios para ella.

Estrategias. (...) en funcion de brindar a las organizaciones una guia para lograr un
maximo de efectividad en la administracion de todos los recursos en el cumplimiento
de la mision (...) Una estrategia bien formulada permite canalizar los esfuerzos y
asignar recursos de una organizacion y la lleva adoptar una posicion singular y viable
basada en sus capacidades internas (fortalezas y debilidades), anticipando los
cambios en el entorno, los posibles movimientos en los mercados y las acciones de
sus competidores (oportunidades y amenazas).

Diagnostico Estratégico: toda estrategia, plan o finalidad referente al futuro se debe
iniciar con una evaluacion sobre la situacion de la organizacion (...) Por consiguiente,

se puede considerar como un punto de partida de todo plan estratégico; y es
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exactamente la exploracion, depuracion, evaluacion y seleccion de puntos debiles y

fuertes fundamentados para toda planificacion. (pp. 10-14).

Elementos que a su vez se complementan con principios de planeacion estratégica los cuales

segun Gonzélez & Rodriguez, (2019) son:

1. Priorizacion del qué ser sobre el qué hacer: alli se identifican y definen antes que
nada la razén de ser de la organizacion, su actividad economica y lo que se espera
lograr.

2. Priorizacion del qué hacer sobre el como hacerlo: basicamente se trata de identificar
las acciones que conducen efectivamente a la obtencion del objetivo. Se trata
entonces de anteponer la eficacia sobre la eficiencia.

3. Visidn sistémica: la empresa es un conjunto de subsistemas (elementos) que tienen
una funcién definida, que interacttan entre si, y se ubican dentro de unos limites
establecidos que actuan en busqueda de un objetivo comun. El sistema esta inmerso
dentro de un entorno (contexto) que lo afecta o determina y que es afectado por él.
Los elementos pueden tener su origen dentro del sistema (recursos), o fuera de él
(insumos).

4. Vision de proceso: en la vision del proceso, los sistemas son entes dindmicos y
cambiantes, y deben ser vistos y estudiados con perspectiva temporal, ademas de
conocer su historia para identificar causas y efectos de su presente y para proyectar
su futuro.

5. Visioén de futuro: en la vision del futuro el pensamiento estratégico es proactivo; es
decir, se adelanta para incidir en los acontecimientos. Imagina permanentemente el
mafiana para ayudar a construirlo o para acomodarse a €él: es prospectivo.

6. Compromiso con la accion y con los resultados: el sujeto estratega no es solamente
un planificador; es un ejecutor, conocedor y experto que analiza, actia y evalla; es
un gestor a quien le importa méas qué tanto se logra que qué tanto se hace.

7. Flexibilidad: la flexibilidad se acomoda a las circunstancias cambiantes para no
perder el rumbo, asi que la capacidad para improvisar es una cualidad estratégica.

8. Estabilidad: la estabilidad generalmente busca un equilibrio dindmico que permita el
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crecimiento seguro, minimizando el riesgo, ademéas busca la sostenibilidad del

sistema y de los procesos. (p. 13).

Aspectos que en forma conjunta permiten que una PYME de autolavado que se encuentra en
proceso de crecimiento; pueda planificar de manera acertada las diferentes areas administrativas
que posibiliten una respuesta dptima a las necesidades del mercado, dejando de lado cualquier

indicio de improvisacion y gestion gerencial empirica.

Ahora bien, antes de continuar el desarrollo del estudio, procurando centrar la
informacion anteriormente sefialada en cuanto a planeacion estratégica en emprendedurismo de
Autolavados se debe tener en consideracién en cuanto a los elementos de planeacion estratégica
la proyeccidn del analisis FODA.

Mision de PYME de autolavado.

Como empresa emergente en el mercado de autolavado y estética automotriz tanto de
automoviles como vehiculos 4x4, se busca la excelencia en la atencién y limpieza de vehiculos,
para ser reconocidos por la calidad y diferenciacion de servicios, comprendiendo y atendiendo
la necesidad del usuario en cuanto a su disponibilidad de tiempo y deseo de cuidado de su
automovil, para lo cual se emplean equipos de lavado especializados, es decir, con altos
estandares de calidad y trabajo en equipo, los cuales satisfagan las expectativas de los clientes.

Vision de PYME de autolavado.

Ser una empresa consolidada dentro de la industria de autolavado, ofreciendo a los
clientes un servicio de maxima eficiencia, empleando los mejores productos del mercado de
embellecimiento automotriz, para brindar un servicio rapido, innovador, profesional y de

calidad.
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Valores organizacionales PYME de autolavado

a) Rapidez: Respeto y consideracion por el tiempo de los usuarios y calidad en el
servicio lavado.

b) Honestidad: los colaboradores deben cumplir con estrictas normas de seguridad para
los automoviles y pertenencias, con cero tolerancias a perdidas y dafios dentro de las
instalaciones.

c) Calidad: Se emplean productos reconocidos por su calidad, para el cuidado del
automovil, en combinacion de un mantenimiento eficiente de los equipos, sistemas
e instalaciones.

d) Cuidado ecoldgico: Empresa que se preocupa por la ecologia, por tal motivo se
cuenta con un eficiente sistema de reciclado de agua y reaprovechamiento de
recursos hidricos

e) Precio: la empresa debe garantizar un precio rentable y accesible para todos los

usuarios, manteniendo la calidad y buen trato.

Analisis FODA

Las siglas FODA, DOFA, o DAFO son un acronimo de las palabras fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas; las cuales identifican una matriz de analisis que permite
diagnosticar a la empresa, organizacion, institucion o persona para desarrollar un proyecto. El
objetivo es conocer la realidad de un negocio independientemente de su tamafio o sector, pero
también se pueden analizar productos, grupos de productos, areas funcionales e incluso la
totalidad de la PYME con el propdésito de tomar decisiones efectivas en el futuro y desarrollar

las estrategias mas adecuadas.
Explica estos conceptos Gonzalez & Aimée, (2020) citando a varios autores, que:
Las fortalezas se refieren a la capacidad de la empresa para usar eficientemente

sus recursos internos y su habilidad para combinarlos en productos y procesos

competitivos. Las oportunidades son elementos en el entorno externo que dan
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beneficios a las organizaciones Las debilidades son limitaciones que dificultan
el progreso de una empresa en una determinada direccion. Por altimo, las
amenazas son situaciones desfavorables en el entorno de la organizacion y que

pueden ser potencialmente perjudiciales a su estrategia (p. 225).

De modo similar parafraseando a Rivero, (2018) se explica que el Analis o matriz FODA

posibilita:

Anadlisis Interno. Una revision hacia el interior del sistema va a arrojar como

resultados las fortalezas y debilidades en el “presente”, en donde:

Fortalezas: son las que permiten hacen poder:
e Aprovechar las oportunidades que se presentan.

e Enfrentar, neutralizar o atenuar las amenazas que sobrevengan.

Debilidades: son aquellos aspectos propios que:
e Generan incapacidad de enfrentar, neutralizar y atenuar las amenazas que
sobrevengan.
e Hace que se presenten, que se alejen y desaparezcan las oportunidades.
e Minimizan la posibilidad de aprovechar las oportunidades que se

presentan.

Las fortalezas y debilidades se identifican en la estructura interna de la organizacion:

e Analisis de Recursos que la empresa posee: capital, recursos humanos,

sistemas de informacion, activos fijos, activos no tangibles.

e Analisis de Funciones: engloba lo que la empresa desarrolla en forma
general: Compras, Produccién, Distribucion, Administracion, Finanzas.
En esta categoria se incluyen los aspectos propios de cada funcion: tipos

y variedad de bienes, precios, publicidad, etc.
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Anélisis de Actividades: son las operaciones que se realizan dentro de
cada funcion, con los recursos con los que se cuenta: creatividad,

ensamble, empacado, procesos de venta, distribucion. (p. 5).

Analisis Externo: Son factores que propicia el entorno, es decir, no
dependen de la voluntad de la organizacidn, pero sefialan nuevas
alternativas para los posteriores procesos de gestion. Por lo tanto, se trata
entonces de aprovechar las oportunidades y minimizar o anular las

amenazas.

Oportunidades: Algo en el entorno, que se puede aprovechar para convertirlo en

propio:

Se presentan en el entorno, estando al alcance para ser aprovechadas
dentro de un horizonte de tiempo aproximado.

Para aprovecharlas, resulta necesario desarrollar actividades para el
aprovechamiento efectivo de fortalezas y debilidades.

Si la oportunidad “espera”, se debe incrementar las fortalezas o disminuir

las debilidades para aprovecharlas, de otro modo, no es una oportunidad.

Amenazas: Algo en el entorno que:

Puede obstaculizar o interferir con la consecucion de lo que se pretende
lograr y/o
Puede debilitarnos en virtud de su accion sobre nosotros, impidiéndonos

asi el logro buscado (p. 9).

Siempre teniendo en consideracién que:

Por lo tanto, y sobre la base de lo anterior, es posible concluir que tanto la
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planeacion estratégica como el anélisis FODA son elementos importantes y que
siguen utilizandose dentro de la operacion de las empresas con el objetivo de
tomar mejores decisiones. Por tal motivo, resulta de gran ayuda para las empresas
que sepan reconocer cuales son sus capacidades y debilidades para poder trabajar
en mejorarlas. También es esencial que tengan conocimiento sobre las amenazas
y oportunidades que existen en el mercado con el objetivo de usar sus recursos
para obtener alguna ventaja sobre sus competidores. (Gonzalez & Aimee, 2020,
p. 228).

Finalmente, retomando la informacion anteriormente sefialada, se plantea en la figura 2 la

matriz FODA en un emprendimiento de auto lavado en el distrito de Desamparados de San José.
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Figura 2.

Matriz FODA emprendimiento Autolavado.

Nota: Elaboracion propia. 2021
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Procedimientos administrativos y legales para consolidacién de una PYME.

En este apartado es necesario hacer mencion de que en Costa Rica desarrollar una idea de
negocio, innovar, buscar nuevos mercados y diversificar son emprendimientos que en la medida
que van creciendo van exigiendo formalidad y el cumplimiento con requisitos de indole legal
que le van a otorgar el acceso a instituciones estatales, lo cual a su vez les van a brindar apoyo,
asistencia técnica, capacitacion y finalmente, financiamiento para impulsar los procesos de
crecimiento y consolidacién empresarial, aspectos que a su vez se convierten en los principales

retos a vencer.

Asimismo, y de manera natural se espera que el emprendedor crezcay evolucione hasta llegar
a consolidar una PYME y convertirse en empresario, siendo esta, una de las pretensiones de este
modelo de negocios es la posibilidad de detectar oportunidades de descubrimiento, crecimiento

y explotacion de recursos, los cuales posibiliten un posicionamiento empresarial.
No obstante, para consolidar este proceso, se debe acudir a figuras juridicas tales como las
Sociedades Mercantiles, las cuales en Costa Rica se denominan a través de los conceptos

correspondientes a:

e Sociedad en nombre colectivo: En este tipo de sociedad interesa las cualidades o lazos

personales o familiares de quienes se asocian y por eso los socios estdn sometidos a
distintas restricciones en beneficio de la sociedad, precisamente para preservar en ellas
el elemento personal. Posee una responsabilidad ilimitada donde todos responden por
igual ante situaciones de quiebra o deudas de la empresa.

e Sociedad en comandita: Se caracteriza por poseer dos tipos de socios que son los

comanditarios y comanditados: Los socios comanditarios Unicamente aportan el capital
y demas recursos econdmicos y materiales necesarios para emprender la empresa, por lo
cual, la responsabilidad u obligaciones se agotan o limitan en esa aportacion articulo 60
del Cddigo de Comercio-, ademéas de que no participan o intervienen en la gestion o

direccidn interna de la empresa ni asumen responsabilidad frente a terceros acreedores.
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Los socios denominados comanditados o gestores son quienes aportan capital de industria
o trabajo, asi como quienes administran y representan la sociedad, ya que entre ellos se
designa el gerente o gerentes que ostentaran la representacion legal, con una
responsabilidad de caracter subsidiaria, ilimitada y solidaria, en forma similar a los socios

de la sociedad en nombre colectivo.

e Sociedad de responsabilidad limitada: En esta sociedad interesa el elemento capital y

patrimonial, por encima del elemento personal, es similar a la sociedad an6nima, pero
con la ventaja de que posee menos drganos y su manejo es mas sencillo, debido a que
estd concebida para operar con pocos socios. En virtud de lo anterior, es la mas
recomendada para las pequefias y medianas empresas, ya que posee la ventaja de limitar
la responsabilidad, pero con mayor flexibilidad y facilidad en su composicién y manejo.

e Sociedad andnima: Es la sociedad de capital por excelencia que se maneja por acciones

que es un titulo valor que puede negociarse facilmente, asimismo, delimita la
responsabilidad de los socios, lo que la hace atractiva para los proyectos de grandes
inversiones. Trabaja bajo tres grandes 6rganos que son: Asamblea de Accionistas, Junta
Directiva y Fiscalia. (Arroyo, 2016, p. 28).

Entonces, de manera consecuente todo emprendedor que desee crecer y legalizar su empresa
debe elegir, entre estos cuatro tipos de sociedades, tomando en consideracion el tipo que mejor
se ajuste a sus necesidades y que mejor responda ante las condiciones del mercado empresarial,
dando asi un primer paso para asumir la figura de responsabilidad y legalidad al negocio, lo
que ademas le abre las puertas a la formalizacion tributaria, en otras palabras, se abre a toda la
tramitologia legal obligatoria y no obligatoria, pertinente para establecer una empresa fisica o

juridica.

Ruta de formalizacion.

Para comprender la ruta de formalizacion que se debe seguir todo emprendedor que quiera
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llegar a conformar una PYME (Figura 2), es necesario abocarse al “Manual de personas

emprendedoras de Costa Rica” (MEIC, 2019) el cual sefala:

Tramitologia Obligatoria.

a)

b)

d)

Uso de suelo: En cada canton del pais existe un plan regulador, el cual regula los
usos autorizados para los terrenos en comerciales, habitacionales, industriales,
agricolas o mixtos. Esto permite regular usos concordantes por zona y asi garantizar
una adecuada convivencia en la comunidad. Independientemente de la actividad que

se realice es necesario contar con este visado para solicitar otros permisos (p. 17).

Inscripcion como contribuyente: EI fundador del negocio o la sociedad debe

inscribirse como contribuyente ante la Direccion General de Tributacion en el
Ministerio de Hacienda a través del portal electronico denominado Administracién
Tributaria Virtual (ATV). (...) Este tramite de inscripcion es requerido para todas las
personas que realicen una o mas actividades econdmicas. Es requisito indispensable
que toda persona emprendedora debe considerar para poder desarrollar cualquier tipo
de actividad lucrativa, y le permitira emitir comprobantes autorizados (facturas o

tiquetes electrdnicos) por las ventas realizadas y por los servicios prestados. (p. 18).

Inscripcion en Sequro Social: El patrono debe contribuir al régimen de seguridad

social de sus trabajadores. Para esos efectos, previamente al pago de las cuotas de
seguridad social, debe inscribirse como patrono en las oficinas centrales o regionales
de la Caja Costarricense del Seguro Social (C.C.S.S.) o bien, mediante su web
WWW.cCCss.sa.cr. Posterior, a esta inscripcion, se procede a inscribir la empresa que

opera o a inscribirse como patrono a titulo personal. (p. 20).

Permiso sanitario de funcionamiento: toda persona que planea formalizar una

empresa en Costa Rica debe contar con el permiso sanitario de funcionamiento de

acuerdo con su actividad. Dependiendo del tipo de actividad este permiso debe ser
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emitido por el Ministerio de Salud o el Servicio Nacional de Salud Animal. De esta
manera se puede regular y clasificar, con criterios sanitarios y ambientales, la
actividad y su incidencia, ya sea directa o indirecta en la salud de las personas y el
contexto inmediato. En algunos casos se requiere de un regente que es un profesional
en el area que da seguimiento continuo al funcionamiento de la empresa o
emprendimiento (p. 21).

Pdlizas obligatorias: La poliza de riesgos del trabajo protege a los patronos y

trabajadores en caso de accidentes durante la actividad laboral. (p. 22).

Patente Municipal: Cualquier actividad lucrativa requiere una patente (o licencia)

de la municipalidad del cantdn en el cual es desarrollada la actividad. Asimismo, el
tramite y requisitos para la obtencion de una patente pueden variar entre una y otra

municipalidad, conforme a su legislacion y disposiciones administrativas. (p. 23).

También, sefiala dicho manual la tramitologia complementaria, la cual en el caso de un

negocio de autolavado de vehiculos corresponderia a:

Tramitologia No obligatoria.

a)

b)

c)

Registro de marca o nombre comercial: Si bien no es obligatorio, registrar la marca
o el nombre comercial es altamente recomendado para garantizar el correcto
desarrollo mediatico y legal de una empresa. Este trdmite evita que otros negocios o
proyectos se beneficien del nombre y el prestigio de su marca, y al mismo tiempo se
vuelve una herramienta para validar ese nombre y determinar si hay alguna otra
marca registrada que pudiera confundirse. (p. 26).

Apertura de cuentas bancarias: Una vez que todo el negocio esta en regla a nivel

legal, es importante gestionar la apertura de cuentas bancarias en la institucion
financiera de su preferencia. Este es un paso que varia mucho en duracion, costo y
éxito dependiendo de la institucion seleccionada y del tipo de actividad del
emprendimiento. (p. 27).

Solicitud de datadfono: la obligacion a toda persona fisica o juridica que realice una
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actividad comercial de productos o servicios de contar con medios para aceptar pago
electrénico, es decir, con tarjetas de crédito y débito. Por lo tanto, el contar con

datafono es una de las mejores opciones para cumplir con esta nueva norma (p. 28).

d) Registro PYME (Registro Emprendedor): El registro emprendedor no tiene ningdn
costo y es voluntario. Asimismo, es un proceso sencillo donde el empresario inscribe
su negocio para recibir una serie de beneficios, entre los cuales esta la exoneracion

del pago de impuesto a la persona juridica. (p. 29)

Figura 3.

Ruta De Formalizacion

Entidad Patente Municipal Registro de marca

Certificados y

Uso de suelos a de seguro .
permisos

EntidadInscripcion
como Registro sanitario Cuentas bancarias
contribuyente

Permiso sanitario
de Registro PYME
funcionamiento

Inscripcion Seguro
Social

Nota: (MEIC, 2019, p. 16)

Ruta en la cual, surgen las mayores dificultades a superar por todo emprendedor, puesto que
muchas empresas “incipientes” son clausuradas por incumplimiento de requisitos o les limitan
fuertemente las oportunidades de crecimiento estancandolas en la informalidad o semi
formalidad.
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Cabe sefalar que las PYMES son la primera forma de surgimiento de los negocios, siendo

su ciclo de desarrollo el emprendedurismo, la estructuracion de una pequefia empresa y

crecimiento sostenido hasta convertirse en una empresa grande; sin embargo, son pocos los

casos que logran tal crecimiento. En esa misma tematica, indica el Estado de la Nacion, (2019)

que:

En promedio, la probabilidad de una empresa costarricense de operar por al menos un
afio es del 90%, pero al llegar a los cinco el indicador disminuye a 63%. Hay diferencias
importantes en la probabilidad de sobrevivir segun el tamafo del negocio: mientras las
microempresas (diez trabajadores o menos) tienen una probabilidad de 61% de seguir
“vivas” a los cinco afios, para las medianas y grandes este indicador supera el 88%. El
panorama para las microempresas es ain mas desfavorable en el largo plazo: solo la
mitad de ellas (52%) alcanza los diez afios de existencia, en tanto que para el resto de
las empresas la expectativa es del 80% En otras palabras, si en menos de diez afios las
microempresas no logran crecer y dar el salto para convertirse como minimo en

pequefias (11 a 35 trabajadores), su probabilidad de morir es alta. (p. 134).

En esa misma linea de pensamiento, resulta necesario retomar los sefialamientos formulados

por (de la O & Monge, 2019) quienes indican que:

Los procesos y requisitos por los que debe pasar una empresa para formalizarse son
tantos, que muchas de estas iniciativas se quedan en la informalidad. Su valoracion es
que el Estado es el primer impulsor de las actividades informales en el pais, debido a
que no existe una politica publica clara en torno a las Pymes y los apoyos que estas
necesitan.

(...) Desde el punto de vista del empresario, en Costa Rica es heroico formar una empresa
y posteriormente sostenerla, debido a la cantidad de requisitos solicitados para la
formalizacion, sumado a las cargas sociales y economicas que debe cumplir una vez
establecida. (...) Durante la etapa de nacimiento de la empresa, la formalidad representa
un gasto que muchos no estan en capacidad de soportar, debido a que sus fuentes de
ingreso son reducidas e inestables, sumado los apoyos limitados. Ese salto hacia la

legalidad se da, no siempre, cuando la empresa ha tenido una madurez importante y sus
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lideres han logrado entender el mercado, su negocio y principalmente la promesa de
valor detras de su producto y servicio, es decir, se adquiere un “know how” que les

permite ver mas alla y valorar nuevas oportunidades de diversificacién o crecimiento.

(s.p.).

Escenario que ademas de afectar de forma directa a los emprendedores que desean formaliza
su empresa, conlleva consecuentes peérdidas de productividad, menores posibilidades de
generacion de empleo y por supuesto disminucion en la capacidad de recoleccion tributaria,
situacion que perceptiblemente afecta la situacion fiscal del pais, la prestacion de servicios

publicos y la inversion extranjera.



CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO
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Marco Metodoldgico

En el desarrollo de una investigacion cualitativa se pretende un abordaje general abierto y
flexible observando y analizando los sucesos propios del campo de accion, se observan los
participantes, la evolucion de los acontecimientos, con el fin de analizar la informacion y llegar
a generar las conclusiones al estudio, por esa razon se parte de la idea de que los métodos
cualitativos son humanistas, por lo cual, “El explorador cualitativo ante todo extrae significado
de los datos y no necesita reducirlos a niameros ni analizarlos estadisticamente” (Hernandez &
Mendoza, 2018, p.10) pretendiendo también reconocer los aspectos personales, las perspectivas,
creencias y todos los aspectos relevantes de la vida de la persona que se involucre en el estudio

en cuestion.

Enfoque y Tipo de Investigacion.

La presente investigacion se realiza bajo el enfoque cualitativo, considerando que:

Se estudian fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar con
una teoria y luego “voltear” al mundo empirico para confirmar si esta es apoyada por los
datos y resultados, el investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y
revisado los estudios previos; ambas acciones de manera simultanea, a fin de generar
una teoria que sea consistente con lo que estd observando qué ocurre. (...) En la ruta
cualitativa predomina la I6gica o razonamiento inductivo, dirigiéndose de lo particular
a lo general. Primero explorar y describir individualidades, para posteriormente generar
teoria. (Hernandez & Mendoza. 2018, p. 9).

Por lo tanto, mediante este proyecto se pretende mencionar los aspectos tedricos
fundamentales para definir un plan estratégico que posibilite la evolucién de un
emprendedurismo como una PYME de auto lavado en el distrito de Desamparados en el Cantén

de Desamparados en San José, durante del tercer cuatrimestre del 2021.
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Al respecto, Naupas, y otros (2018) indican que las caracteristicas de la investigacion

cualitativa, serian:

a. Para el investigador cualitativo no existe una realidad unica: Cada observador
crea una realidad como parte del proceso de investigacion. Es subjetiva y existe
solamente como una referencia para el investigador. El observador interpretativo
afirma que los seres humanos son diferentes de manera fundamental, por lo tanto,
no pueden ser clasificados, pretenden obtener una explicacion unica sobre una

situacion o individuo determinado.

b. El cientifico interpretativo es una parte integral de los datos; de hecho, sin la

participacion del investigador, no existe informacion.

c. El disefio de investigacion se va modificando y adaptando conforme ésta se

realiza.

d. La investigacion lleva a cabo sus estudios en el campo, en entornos naturales, e

intenta capturar el flujo normal de los sucesos sin controlar las variables externas.

e. El investigador es el instrumento fundamental, ninguna otra persona puede

sustituirlo.

f. Elinvestigador produce explicaciones y fundamentaciones tedricas, como parte
del proceso de la investigacion; es decir la teoria es “impulsada por los datos” y

surge como parte del proceso de investigacion (p. 379).
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Disefio de la investigacion.

El tipo de investigacion es de estudio del caso, la cual es considerada como una forma distinta

de investigar, en donde el administrador de negocios no utiliza datos cuantitativos, sino que se

busca un sentido y l6gica.

Indica

a)

b)

f)

9)

Monge (2011) que este se caracteriza por:

Descripcion intensiva, holistica y un analisis de una entidad singular, un fenGmeno

0 unidad social, enmarcado en el contexto social donde se produce.

Analiza a profundidad la interaccion de los factores que producen cambio,

crecimiento o desarrollo de los casos seleccionados.

Utiliza primordialmente un enfoque longitudinal o genético.

Los casos pueden ser grupos (familias, comunidades, etc.) o personas (historias de

vida) un programa, un proceso, una institucion.

Utiliza particularmente la observacion, las historias de vida, las entrevistas, los
cuestionarios, los diarios, autobiografias, documentos personales o colectivos,
correspondencias informes, etc.

Su objetivo basico es comprender el significado de la experiencia.

Aunque hace énfasis en el trabajo empirico, exige un marco de referencia teorica

para analizar e interpretar los datos recolectados de los casos estudiados. (p. 118).
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Transversal.

Tomando en consideracion que el presente estudio se realiza durante el tercer
cuatrimestre del 2021. Se asume un disefio transversal, conociendo de antemano que son
aquellos en los que se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico y su propdsito
principal es describir variables y analizar su comportamiento en un momento dado, aporta el

respecto Hernandez & Mendoza, (2018) quienes sefialan que su proposito es:

1. Describir variables en un grupo de casos (muestra o poblacion), o bien, determinar cual

es el nivel o modalidad de las variables en un momento dado.

2. Evaluar una situacion, comunidad, evento, fendbmeno o contexto en un punto del tiempo.

3. Analizar la incidencia de determinadas variables, asi como su interrelacion en un

momento, lapso o periodo. (p.176).

No experimental.

Bajo la consideracion que el disefio no experimental recolecta datos en forma pasiva, sin
introducir cambios en el contexto investigado, siendo entonces de caracter observacional,
siempre tomando en consideracion que “La investigacion no experimental es la que se realiza
sin manipular deliberadamente las variables independientes; se basa en categorias, conceptos,
variables, sucesos, fenGmenos o contextos que ya ocurrieron o se dieron en su contexto natural

sin la intervencion directa del investigador” (Hernandez & Mendoza, 2018, p. 187).

Inductiva

Segln (Escudero & Cortez, 2018): “Los estudios cualitativos se caracterizan por estar
enfocados en los sujetos y sus conductas adoptadas, el proceso de indagacién es tipo inductivo,

y el investigador esta en constante interaccion con los participantes y con los datos, para de esta
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forma encontrar las respuestas centradas en la experiencia social y cuél es su significado en la

vida de las personas”. (p. 46).

Descriptiva.

Esta investigacidn se cataloga como descriptiva, en virtud de que se encuentra enfocada a
describir la realidad de la planificacion estratégica que se realiza en las PYMES de autolavado del
canton de Desamparados. “este tipo de estudio busca inicamente describir situaciones o
acontecimientos; basicamente no esta interesada en comprobar explicaciones, ni en probar

determinadas hipétesis, ni en hacer predicciones” (Monge, 2011, p. 100).

Analisis de Caso.

“El estudio de caso en la investigacion cualitativa es un proceso de indagacion focalizado
en la descripcion y examen detallado, comprehensivo, sistematico, en profundidad de un caso
definido, sea un hecho, fenémeno, acontecimiento o situacion particular”. (Duran, 2012, p.
2018); enfatizando que en el caso de las PYMES de autolavado del canton de Desamparados la

informacidn descriptiva recopilada no aparece reflejada en nimeros sino en palabras.

Sujetos y Fuentes de Informacién.

Como Fuente de informacion se comprende que:
Es cualquier elemento, objeto, sujeto o hecho que suministra datos que tienen un sentido
para quien los obtiene. Segln su naturaleza, las fuentes de informacion pueden ser
documentales definidas como soportes materiales que proporcionan datos secundarios,
y fuentes vivas, es decir, la persona o personas que suministran datos primarios al
investigador (Arias, 2019, p. 5).

En cuanto a los sujetos, son todas aquellas personas que seran la fuente de estudio para

esta investigacion.
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Fuentes Primarias.

A este respecto, se emplean fuentes de investigacion primarias, las cuales son aquellas
que proveen un testimonio o evidencia directa sobre el tema a investigar; por lo tanto, la
informacion sera obtenida por la investigadora a través de entrevistas y encuestas dirigidas a las

personas involucradas en el tema de investigacion.
Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010):

Constituyen el objeto de la investigacion bibliografica o revision de la literatura y
proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos que contienen los

resultados de los estudios correspondientes. (p. 66).

Las técnicas empleadas en esta investigacion para la obtencion de informacién directa seran:

a) Entrevistas con la gerencia, administracion y personal de auto lavados pertenecientes al
canton de Desamparados, distrito Desamparados.

b) Aplicacion de encuestas.

c) Observacion directa de los servicios de auto lavado.

Fuentes Secundarias

Como fuentes secundarias de la investigacion, se tomaron en cuenta tesis nacionales e
internacionales, en relacion con el tema de auto lavados. Conociendo que “este tipo de fuentes
son las que ya han procesado informacién de una fuente primaria. El proceso de esta informacion
se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi como la extraccion y reorganizacion de la

informacion de la fuente primaria”. (Maranto & Gonzalez, 2015, p.3).
Poblacion.

“La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que
formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios

predeterminados”(Arias, Villasis, & Miranda, 2016, p. 202). De tal manera que, para la
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implementacion del presente proyecto de investigacion, se toma en cuenta una poblacion total
de 15 personas de las cuales 5 son gerentes o administradores y 10 personas corresponden a
trabajadores de Auto lavados ubicados en el Distrito Desamparados de San Jose; todos con un
minimo de 1 afio de laborar en dichas empresas, quienes participaran en forma activa mediante

entrevistas y resolucion de cuestionarios.

Censo.

Conociendo que en toda investigacion siempre debe determinarse el numero especifico
de participantes que serd necesario incluir a fin de lograr los objetivos planteados; desde un
principio se toman en cuenta un total de 15 personas, las cuales corresponden a 5 gerentes 0
administradores y 10 colaboradores de centros de lavado automotriz; todos con un afio como

minino de laborar en dicho lugar.

Tipo de Muestreo.

En cuanto a la técnica de muestreo se empleara técnica de muestreo no probabilistica
por conveniencia, considerando que esta permite seleccionar aquellos casos accesibles que
acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los
sujetos para el investigador”. (Otzen y Monterola. 2017, p. 228).
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Descripcidn de instrumentos.

Entrevista:

Entendida como una conversacion en la cual, el intercambio de la informacion sirve para la
recopilacién de datos, que a su vez se emplearan para reconstruir los significados del tema de

investigacion, sin perder de vista que:

La finalidad primordial de la entrevista -en investigacion cualitativa- es acceder
a la perspectiva de los sujetos; comprender sus percepciones y sus sentimientos;
sus acciones y sus motivaciones. Apunta a conocer las creencias, las opiniones,
los significados y las acciones que los sujetos y poblaciones que le dan a sus
propias experiencias. (Schettini & Cortazzo, 2016. p. 19).
En ese mismo sentido, se toma en consideracion la realizacion de esta, a través de un
método semiestructurado con pregunta abierta, conociendo que las preguntas se preparan antes
de realizar la entrevista y cuyas respuestas son flexibles sin alejarse del propdsito de la

investigacion.

Cuestionario de Pregunta Abierta:

Las preguntas abiertas son aquellas en las cuales no existen alternativas codificadas de
respuestas y se deja un espacio en blanco para que el encuestado pueda responder con sus
propias palabras. (...) para profundizar en algin tema en particular, obtener informacion sobre
un topico acerca del cual no hay suficientes antecedentes y no se pueden anticipar las respuestas,
o0 cuando el investigador no quiere influir la respuesta del encuestado al presentarle alternativas

de respuesta. (Educacion, 2019, p.15).

Lista de Cotejo:

Es un instrumento estructurado, que contiene una lista de criterios 0 desempefios de evaluacion
establecidos, en los cuales Unicamente se califica la presencia o ausencia de estos mediante una
escala dicotémica, es decir que acepta solo dos alternativas: si, no; lo logra, o no lo logra,

presente o ausente. (Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo, 2018, p. 4), lo que a su vez
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posibilita identificar fortalezas o areas que son necesarias de mejorar en los procesos

industriales.

Confiabilidad y Validez

En este aspecto se tiene en cuenta que los instrumentos elaborados para la recoleccion
de datos son el resultado de una busqueda exhaustiva de literatura que posibilité la comprension
adecuada de los conceptos en cuestion; posterior a ese primer analisis tedrico se complementa

con una revision bibliografica de diferentes articulos sobre construccion de instrumentos.

Posteriormente, se procedio con el disefio del cuestionario, teniendo especial cuidado en
que las instrucciones a seguir fueran claras, precisas y concisas, ademas si los items eran
adecuados a la tematica en cuestion; finalmente, también se consider6 el vocabulario empleado

y la redaccion de estos.

Cabe sefialar que los instrumentos empleados en esta investigacion son producto de
elaboracion propia, razon por la cual se considera que el elemento metodoldgico més apropiado
era someter el instrumento a un proceso de validacion mediante la metodologia de juicio de

expertos, la cual segun (Urrutia, Barrios, Gutiérrez, & Mayorga, 2014).

Es una metodologia que permite determinar la validez del instrumento por medio de
un panel de jueces expertos para cada una de las areas curriculares a considerar en el
instrumento de evaluacion, quienes deben analizar —como minimo— la coherencia de
los items con los objetivos de los cursos, la complejidad de los items y la habilidad

cognitiva a evaluar (p. 549).

Razoén por la cual se valida el presente documento con la opinion y aprobacion de un
licenciado en Ingenieria Industrial y un Administrador de Negocios, quienes con su
participacion, indicaciones y analisis orientaron la aplicacién de pruebas, el analisis de la

informacién y validan los 2.
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Operacionalizacion de variables

A continuacion, se presentan la operacionalizacion de las variables, segun el objetivo de

investigacion correspondiente

Primera variable: Herramientas de planificacidn estratégica

Definicién Conceptual.

Son herramientas que posibilitan un proceso de andlisis racionalizado del contexto interno y
externo en el cual opera la empresa y la elaboracion de un diagndstico de la situacion en que se
encuentra, a partir de la cual se facilita la fijacion de objetivos, estrategias y los medios tacticos
para el cumplimiento de la meta, con la finalidad de mejorar el rendimiento competitivo a favor

de la empresa. (Aguirre 2015 citado por (Hernandez, Trujillo, & Narvaez, 2020, p. 6).

Definicidon instrumental

Esta variable se pretende medir a través de entrevista de pregunta abierta a realizar con
los gerentes o administradores de centros de autolavado, pretendiendo establecer las
herramientas de planificacidn estratégica que se emplean, determinando entonces la utilidad de

las mismas en este modelo de negocio.

Se presentan los siguientes items a los administradores de autolavado

e Item 1 Naturaleza abierta Politdmicas. Reactivo, plan estratégico

e [tem 2 Naturaleza abierta Politdmicas. Reactivo, registro PYME

e [tem 3 Naturaleza abierta. Politémicas. Reactivo, asesoria estratégica
e [tem 4 Naturaleza abierta. Politémicas Reactivo, mision

e [tem 5 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, vision

e [tem 6 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, mercadeo

e item 7 Naturaleza abierta. Politémicas. Reactivo, amenaza del mercado
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e item 8 Naturaleza abierta. Politdmicas. Reactivo, estrategias financieras
e item 9 Naturaleza abierta. Politémicas. Reactivo, fortalezas

e Item 10 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, motivacién laboral

Definicidn operacional

La variable presenta un enfoque cualitativo, en donde se analiza el uso de la planificacion

estratégica en las PYME de autolavado

Los indicadores que se emplean en esta encuesta son:

e item 1: Indicador nominal
e item 2: Indicador nominal
e item 3: Indicador nominal
e tem 4: Indicador nominal
e [tem 5: Indicador nominal
e tem 6: Indicador nominal
e item 7: Indicador ordinal

e item 8: Indicador ordinal
e [tem 9: Indicador nominal

e item 10: Indicador ordinal

Segunda variable Procedimientos de formalizacién

Definicién conceptual

Para iniciar de manera formal un negocio se debe de cumplir con varios aspectos legales
y normativos que regulan la actividad empresarial en Costa Rica. La formalizacion de un
emprendimiento conlleva una serie de pasos y el cumplimiento de requisitos (...), abarcando

desde la creacion de una entidad juridica hasta aspectos tributarios (MEIC, 2019, p. 10).
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Definicién instrumental

Esta variable se pretende medir analizando los datos de la informacion obtenida
mediante la encuesta realizada a los trabajadores de centros de autolavado que participan en esta

investigacion.

Se presentan los siguientes items

e [tem 1 Naturaleza abierta Politdmicas. Reactivo, crecimiento

e [tem 2 Naturaleza abierta Politdmicas. Reactivo, vision

e [tem 3 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, servicio al cliente

e Item 4 Naturaleza abierta. Politomicas Reactivo, toma de decisiones

e [tem 5 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, debilidades

e [tem 6 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, trabajo en equipo

e [tem 7 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, planificacion operativa
e [tem 8 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, incentivos

e [tem 9 Naturaleza abierta. Politomicas. Reactivo, improvisacion

e Item 10 Naturaleza abierta. Politdmicas. Reactivo, atencién al cliente

Definicion operacional

La variable presenta un enfoque cualitativo que pretende medir la planificacion
estratégica a nivel operativo con los trabajadores.

Los indicadores que se emplean en esta encuesta son:

ftem 1: Indicador nominal
ftem 2: Indicador nominal
ftem 3: Indicador nominal
item 4: Indicador nominal

item 5: Indicador ordinal
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item 6: Indicador nominal
ftem 7: Indicador ordinal
item 8: Indicador ordinal
item 9: Indicador nominal

item 10: Indicador ordinal

Tercera variable: Plan estratégico

Definicién conceptual

El plan estratégico incluye por lo general el establecimiento o eleccidn de una mision,
metas corporativas y objetivos de largo plazo; andlisis del entorno externo para identificar
oportunidades y amenazas; analisis interno u operativo para conocer cuales son las fortalezas y
debilidades de la organizacion, sus recursos y competencias; y la definicion de las estrategias y
sus planes de accion para la implementacion, como resultado de los andlisis realizados
(Mintzberg & Quinn, 1999 citados por (Llano & Suérez, 2019) p.14) .

Definiciéon instrumental

Esta variable se pretende medir, a través del anélisis de los datos de la informacion
obtenida mediante la observacion directa y lista de cotejo para determinar la eficiencia de la

planificacion estratégica en una PYME de autolavado

Se presentan los siguientes items

e [tem 1 Naturaleza caso Unico, Dicotomica. Reactivo, Facturacion digital

e [tem 2 Naturaleza caso Unico, Dicotémica. Reactivo, facturacion fisica

e [tem 3 Naturaleza caso Unico, Dicotémica. Reactivo, mision

e [tem 4 Naturaleza caso Unico, Dicotémica Reactivo, inventario de equipos

e [tem 5 Naturaleza caso unico, Dicotomica. Reactivo, implementos de trabajo
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e ltem 6 Naturaleza caso unico, Dicotomica. Reactivo, tiempo efectivo de trabajo
e [tem 7 Naturaleza caso unico, Dicotomica Reactivo, proceso operativo

e [tem 8 Naturaleza caso unico, Dicotomica. Reactivo, etapas de lavado

e [tem 9 Naturaleza caso unico, Dicotomica. Reactivo, atencion al cliente

e Item 10 Naturaleza caso unico, Dicotomica. Reactivo, infraestructura

e ltem 11 Naturaleza caso Unico, Dicotémica. Reactivo, identificacion de marca

e ltem 12 Naturaleza caso Unico, Dicotdmica. Reactivo, maximizacion de recursos
e [tem 13 Naturaleza caso unico, Dicotémica Reactivo, ambiente laboral

e [tem 14 Naturaleza caso Unico, Dicotémica. Reactivo, instalaciones

e Item 15 Naturaleza caso Unico, Dicotémica. Reactivo, servicio al cliente

Definicién operacional

La variable presenta un enfoque cualitativo que pretende medir la eficacia del plan

estratégico organizacional.

Los indicadores que se emplean en esta encuesta son:

e item 1: Indicador nominal
e item 2: Indicador nominal
e [tem 3: Indicador nominal
e tem 4: Indicador nominal
e Item 5: Indicador ordinal
e item 6: Indicador nominal
e item 7: Indicador ordinal
e item 8: Indicador ordinal
e [tem 9: Indicador nominal
e [tem 10: Indicador ordinal
e [tem 11: Indicador nominal

e item 12: Indicador ordinal



item 13: Indicador ordinal
Item 14: Indicador nominal

Item 15: Indicador ordinal
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Andlisis e interpretacion de resultados

En este capitulo se agrupa la informacidn recibida con el proposito de realizar el analisis
y el estudio de la informacién obtenida con los administradores y trabajadores de centros de
lavado automotriz desde una perspectiva cualitativa, con la finalidad de desarrollar un plan
estratégico, el cual posibilite la evolucién de un emprendimiento como una PYME de un
autolavado en distrito de Desamparados en el Cantén de Desamparados en San José, durante del

tercer cuatrimestre del 2021.

Dentro de los resultados observados se establece que la dindmica empresarial
implementada en los autolavados se caracteriza por la ausencia de procesos de planificacion
estratégica, considerando que los colaboradores no conocen aspectos basicos para el adecuado
funcionamiento de los negocios, tales como la vision y mision de sus organizaciones, metas y
objetivos operativos y financieros propuestos a mediano o largo plazo y métodos efectivos de
atencion y fidelizacion de cliente, dificultando que el trabajador se identifique y comprometa
responsablemente con la empresa, lo cual genera entonces falta de compromiso, ritmo de
trabajo lento, actitudes negativas, incapacidad para tomar decisiones sobre la ejecucion eficiente
de labores y ausencia total de iniciativa y creatividad asociadas a las tareas delegadas a cada
persona. Situacion que se ve reflejada en desorden en los procesos de lavado y pérdida de
tiempo efectivo en la limpieza de los vehiculos y en el mal uso de los insumos para la ejecucién

de la tarea.

También, resulta necesario tomar en consideracion que se evidencian dificultades en la
planificacion operativa, debido a que por medio del analisis realizado, existe informalidad y
desorden en el uso de equipos de lavado automotriz y empleo de insumos necesarios para el
desarrollo de la actividad; condicién establecida por la ausencia de plagueo de maquinarias e
inventario de equipos, desaprovechando la oportunidad conocer las tendencias de consumo de
los clientes, generando el riesgo de acumular productos innecesariamente que incrementan
gastos de almacenamiento y reducen la eficacia de los procesos por pérdida de control objetivo

en las existencias de productos en almacén, provocando problemas de reabastecimiento por



67

escasez de implementos, con las consecuentes pérdidas de consumidores por falta de capacidad

de respuesta.

De igual manera, resulta necesario incluir en este analisis, el hecho de que en solamente
uno de los centros de lavado objeto de la presente investigacion, los colaboradores se
encontraban uniformados, en todos los demas cada persona utiliza sus propia indumentaria, sin
importar estado de las prendas, ni que algunas de ellas hagan alusion a empresas de la
competencia, dejando al descubierto dos nuevas debilidades en la planeacion estratégica: la
primera de ellas, corresponde a dificultades en cuanto a la rotacion de los colaboradores, quienes
generalmente trabajan por periodos muy cortos, sin fidelizaciébn con la organizacion,
obedeciendo a fallas en planificacion de los recursos humanos las cuales dificultan a la empresa
dar respuesta efectiva a la cantidad de empleados que se requieren, los niveles de habilidad y la
coordinacion de fuerzas de trabajo. Situacion que ademas dificulta los procesos de formacién
y capacitacion del personal para conocer la organizacion y asumir una postura de compromiso
y lealtad, entorpeciendo entonces la dindmica empresarial por falta de estabilidad en el capital

humano.

Como segunda situacion, la cual se evidencia por la falta de uso de uniforme, se toman
en cuenta fallas en los procesos de planificacion en el area de mercadeo empresarial, debido a
que la vestimenta empleada por los colaboradores con los colores o logos de la empresa es una
estrategia que transmite la esencia y valores de la compafia, reflejando la capacidad y
compromiso de sus colaboradores, quienes deben usarlo con profesionalismo, seriedad y de
manera continua, proyectando una imagen positiva al cliente. Por lo tanto, se esta
desaprovechando la oportunidad de un plan de mercadeo util, como guia de proyeccién
necesaria para la comercializacion, aumento de la rentabilidad de productos, servicios y
generacion de una imagen de reconocimiento en el mercado con el respetivo posicionamiento

de marca.

Ahora bien, desde la perspectiva de planificacion de recursos humanos, se evidencia a
través del analisis realizado, malos tratos por parte de los administradores hacia los trabajadores

de los centros de lavado automotriz; la persona que lidera los equipos, lo hace por medio de
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una estructura vertical, en la cual, el gerente tiene “la Gltima palabra” y su personal a cargo
tienen la obligacién de acatar incondicionalmente la orden o peticion de su jefatura, bajo el
riesgo de ser despedido o sancionado en caso de reusarse, generando entonces un ambiente
laboral tenso, en donde las personas no se perciben a gusto, provocando un entorno laboral
dificil, con trabajadores que brindan un minimo esfuerzo y atienden a los clientes de manera

desinteresada y sin la intencion de satisfacer sus expectativas.

Finalmente, cabe sefialar que el andlisis se realiza variable por variable, de tal manera
que la informacion recopilada para el conocimiento del tema se organiz6, en matrices

comparativas, las cuales se detallan a continuacion.
Variable N° 1. Herramientas de planificacion estratégica
Para evaluar esta variable, se empled la entrevista de pregunta abierta a realizar con los

gerentes o administradores de autolavados, para poder asi determinar las herramientas de

planificacion estratégica que se emplean.
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Figura 4.
Conocimiento de un plan estratégico entre los administradores de autolavados ubicados en el

canton de Desamparados de San Jose, durante el tercer cuatrimestre del 2021.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

No hay plan estratégico [ <o
Comentarios de competencia y clientes _ 20%
No responde | -0
a conveniencia del cliente _ 10%
Por estacién climatica _ 10%

Nota: Elaboracion propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Canton de

Desamparados, 2021.

Segun los entrevistados de un censo de diez personas que laboran como administradores
en los autolavados ubicados en el cantdon de Desamparados de San José, se logra obtener los
siguientes resultados cuando se les pregunta sobre planes estratégicos en sus lugares de trabajo:
El 40 % de las personas que administran centros de lavado en el canton de Desamparados de
San José no cuentan con ningun tipo de planes estratégicos dentro de su organizacion, 20% no
responde, de igual manera un 20% sefiala que su plan se fundamenta en la competencia; un 10%
indica que planea conforme a lo que mas le convenga al cliente y un ultimo 10% realiza su plan

conforme a dos temporadas del afio (invierno o verano).

El instrumento anteriormente sefialado, permite describir una realidad poco alentadora
dentro de los procesos administrativos y gerenciales que se emplean dentro de este sector
comercial: las personas que administran los centros de autolavado son francas y abiertas al

indicar que no realizan procesos de planeacion estratégica en sus organizaciones, dejando a las
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empresas desprotegidas, es decir, sin posibilidades de reaccion ante circunstancias adversas y
sin probabilidades de alcanzar un crecimiento sostenido que les posibilite la supervivencia a
largo plazo. Situacion que se correlaciona en lo sefialado por el INEC a traves de diversos
documentos, en cuanto a la alta tasa de cierre de locales comerciales durante los primeros tres

anos de existencia.

Figura 5.
Conocimiento del Proceso de registro PYME de los administradores de autolavados ubicados

en el cantdn de Desamparados de San José en tercer el cuatrimestre del 2021.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Iniciando procesos _ 20%
Dos Registradas como pymes _ 20%

Nota: Elaboracién propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Cantén de

Desamparados, 2021

El 60 % de los administradores de los autolavados entrevistados, no se encuentran
realizando ningun tramite correspondiente al reconocimiento como PYME, un 20% ya esta

realizando tramites y otro 20 % ya se encuentra registrada ante el MEIC.

Situacion que a su vez limita a las pequefias y medianas empresas sin reconocimiento

del MEIC para la obtencion de créditos con intereses bajos, participacion en procesos de



71

licitacion como proveedor del Estado, acceso al fondo de avales y garantias de FODEMIPYME,
financiamiento del Sistema de Banca para el Desarrollo, e imposibilitando la participacién en
ferias empresariales y encuentros de negocios; ventajas comerciales y financieras a las cuales
solamente podran acceder hasta el momento que cumplan con los requisitos y normativa para el

reconocimiento como PYME.

Figura 6.
Asesoria estratégica recibida por administradores de autolavados del canton de

Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del 2021.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Acompainamiento de proveedores 20%

Colegas de mercado de autolavado 20%

Nota: Elaboracién propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Canton de
Desamparados, 2021

El 60 % de administradores encuestados no cuentan con ningun tipo de apoyo ni asesoria
en administracion estratégica, el 20% recibe consejos de sus proveedores y el otro 20% se

fundamenta en la competencia.

A este respecto, se evidencia ausencia de estrategias y gestion gerencial en los negocios
participantes de esta investigacion, lo que conlleva al surgimiento de dificultades en las
operaciones generales, financieras, de mercadeo, administrativas y de recursos humanos de la

organizacion, ya que se incurre en el desconocimiento de aspectos basicos en todas las areas
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anteriormente sefialadas. Sin embargo, es importante sefialar que, a pesar de las limitaciones
existentes en aspectos administrativos, estos negocios se han mantenido operando de manera
competitiva dentro del mercado de lavado de automoviles del canton gque anteriormente se

sefala.

Ahora bien, a pesar de la subsistencia funcional y comercial de estos negocios, no se
puede desconocer que la falta de acompafiamiento administrativo y estratégico se convierte en
una desventaja comercial que dificulta el incremento sostenido de ingresos, equilibrar
presupuestos y el posicionamiento de marca necesario para la captacion y fidelizacion de
clientes; restando entonces posibilidades de crecimiento y sostenibilidad comercial a largo

plazo.

Figura 7.
Caracteristicas de la mision estratégica en los autolavados del cantdon de Desamparados de

San José durante el tercer cuatrimestre del afio 2021.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Nota: Elaboracion propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Canton de

Desamparados, 2021.

El 60 % de los administradores que participaron en la encuenta indica que la misién de

su empresa se enfoca especialmente hacia la atencion y servicio al cliente; el restante 40%
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sefiala que no cuenta con una mision estrategica definida.

En este aspecto es importante resaltar la orientacion de la mision estratégica hacia la
implementacion de altos estandares de atencion al cliente genera oportunidades de crecimiento
empresarial, bajo la idea que los clientes satisfechos y felices desarrollan emociones positivas
hacia la organizacion, lo cual genera relaciones de empatia en donde el consumidor percibe
experiencias satisfactorias que le permiten valorar y apreciar el servicio recibido durante el
proceso de lavado de su vehiculo, lo que a mediano plazo posibilita la diferencia de marca y

fidelizacion de las personas hacia la empresa.

Desde otra perspectiva, también es pertinente indicar que la ausencia de la mision
empresarial induce a que las personas que laboran para la organizacion evidencien dificultades
para consecucion de metas u objetivos propuestos por la administracion, limitando el
crecimiento en el mercado y generando posibles obstaculos para un rendimiento comercial y

financiero favorable.
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Figura 8.
Vision empresarial de empresas de autolavado del canton de Desamparados de San José,

durante el tercer cuatrimestre del 2021.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%  45%

No cuenta con una visiéon empresarial 40%

Atender al cliente con calidad 20%

Ser los mejores del mercado 20%

Mejorar dia a dia 20%
Nota: Elaboracion propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el

Canton de Desamparados, 2021.

El 60 % de las personas encuestadas indican que la visién empresarial de los negocios
que administran se encuentra orientada hacia la atencion al cliente con calidad, con procesos
de mejora continua para lograr destacar en el mercado. A su vez, el restante 40% de
participantes en la encuesta indican que no se ha proyectado una vision en el tiempo en su

negocio.

Las personas que administran los negocios de autolavado en el canton de Desamparados
han formulado la de vision estratégica de sus comercios, lo que les permite proyectar la
atencion al cliente como la funcidn principal de su organizacion, sin embargo, resulta necesario
contemplar que esta es una herramienta que viabiliza la proyeccién de la empresa a mediano y
largo plazo, por lo cual debe ser formulada desde un enfoque estratégico que posibilite la
consolidacién de la empresa en un plazo de tiempo definido, con una filosofia y concepto de
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trabajo propio para lograr la motivacion necesaria en los colaboradores y se comprometan con

la organizacion.

Figura 9.
Estrategias de Mercadeo empleadas por los administradores de autolavado ubicados en el

canton de Desamparados en San José durante el tercer cuatrimestre del 2021.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Redes sociales 60%

Volantes y tarjetas de presentacion 20%

No realiza x fin de contrato de publicidad 10%

No realiza por que ya es conocido 10%

Nota: Elaboracion propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Canton de
Desamparados, 2021.

El 60 % de administradores realizan publicidad de sus empresas, a través de redes
sociales (Facebook e Instagram); un 20 % emplea medios fisicos para publicitar su organizacién

y un 20 % no ha planificado estrategias de publicidad.

A este respecto, las redes sociales, son plataformas de comunicacion directa con
potenciales consumidores, quienes a través de la interaccién con la cuenta de los autolavados
permite que se aumente la popularidad de la empresa, siempre y cuando se posea una buena
estrategia de mercadeo, aunque por otro lado, no se puede perder de vista que estas plataformas
son percibidas como pasatiempos o formas de socializacion, en donde se valora el

entretenimiento por encima de la informacién; de tal manera, que gestionar mercadeo
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empresarial sin una adecuada planificacion estratégica es contraproducente para las empresas,
porque genera una errénea conceptualizacion de mercadeo digital, que conlleva al
desaprovechamiento de tacticas empresariales para la exposicion de marca y aprovechamiento
de oportunidades de consolidacion del negocio, segmentacion de mercado y diferenciacion con

la competencia.

Figura 10.
Principales amenazas del mercado percibidas por los administradores de centros de lavado
automotriz localizados en el canton de Desamparados de San José en el tercer cuatrimestre

de 2021.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Competencia desleal 60%

Cierres por restricciones - COVID 19 20%

10%

Altos costos de productos

10%

Obligaciones con el Estado

Nota: Elaboracion propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Cant6n de

Desamparados, 2021.

El 60% de Administradores considera que la mayor amenaza para su organizacion es la
competencia desleal; un 20% considera que son los cierres y restricciones originadas por el
COVID 19; mientras que 10% percibe altos costos de productos como su mayor amenaza y

finalmente 10% se percibe amenazado por las obligaciones o cargas sociales con el Estado.
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En este orden de ideas, resulta importante sefialar de manera muy positiva, que los
administradores de negocios de prestacion de servicios de autolavados, estan conscientes de las
amenazas que enfrentan sus organizaciones en este segmento de mercado, situacion que debe
aprovecharse para lograr una mitigacion de las mismas y posibilitar que las organizaciones
puedan continuar con un crecimiento sostenido, que les permita consolidarse, puesto que la
identificacion de amenazas empresariales refleja el conocimiento y discernimiento de cambios
comerciales que puedan ser potencialmente dafiinos para la empresa, generando posibilidades
de realizar los ajustes necesarios para ““ hacerle frente”, pretendiendo un minimo de impacto en

la organizacion.

Figura 11.

Estrategias financieras empleadas por los administradores de centros de autolavado

automotriz de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del 2021.
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

No cuentan con estrategia 40%

Empleo de hoja de célculo - Excel 20%

Escucha recomendaciones de allegados 20%

Lavado gratis después de 10 servicios 10%

Incrementar gama de productos 10%

Nota: Elaboracion propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Canton de

Desamparados, 2021.

El 40% de los Administradores entrevistados no cuentan con estrategias financieras,
20% escucha recomendaciones de familiares y allegados, 20% emplea hojas de calculo de
Microsoft Excel, otro 10% procura incrementar su gama de productos; finalmente un 10%

ofrece lavados gratis como estrategia financiera.
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Los administradores de los autolavados entrevistados, han desarrollado sus propias
estrategias financieras en procura de garantizar la subsistencia de sus negocios, responder por
sus obligaciones financieras y cumplir con sus responsabilidades salariales con sus empleados,
sin embargo, a pesar de la funcionalidad que han alcanzado, se estan generando riesgos
financieros que pueden dificultar la sostenibilidad del autolavado a mediano plazo, porque en
todo caso, se estdn omitiendo procesos financieros y administrativos que implican
consecuencias directas: dificultades en manejos de dinero, inventarios y posibilidades de

respuesta ante imprevistos.

Figura 12.
Fortalezas de los centros de autolavado del cantén de Desamparados de San José durante el
tercer cuatrimestre de 2021
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Atencidn al cliente 50%

Productos de calidad a bajo precio _ 30%

compromiso de los trabajadores 10%

Trabajo en equipo y control de calidad 10%

Nota: Elaboracién propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Canton de

Desamparados, 2021.

El 50% de administradores de centros de autolavado considera que la mayor fortaleza
de su organizacion es la atencion al cliente, seguido por ofrecer productos de bajo precio (30%),
solamente un 10% considera al trabajo en equipo y control de calidad; un 10% visualiza como

su fortaleza el compromiso de los colaboradores.
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Asimismo, los administradores de centros de autolavado automotriz han apostado por la
atencion al cliente como su mayor fortaleza administrativa, sin embargo, ninguno ha gestionado
la planificacion como la base para coordinacién, organizaciéon y control, por lo que se
comprende que no se estan realizando procesos eficientes que permitan organizar las areas y
recursos de la empresa, ni se estdn coordinando las tareas y actividades en aras de alcanzar

mejores resultados.

Figura 13.
Estrategias motivacionales empleadas por los administradores de autolavados establecidos

en el cantén de Desamparados de San José durante el tercer trimestre 2021

Axis Title
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Porcentaje sobre las ventas 50%

20%

Dialogo motivacional

Axis Title

Salarios competitivos y seguro social 10%

Motivacion natural 10%

Nota: Elaboracion propia con cuestionario aplicado a administradores de autolavados en el Cantén de

Desamparados, 2021.

El 50% de personas que administran locales de lavado de automdviles ofrecen un
porcentaje sobre las ventas como medio de motivacion empresarial para lograr mejores

resultados; por otro lado, un 20% motiva, a través de salario competitivo y seguro social, otro
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20% motiva a través de charlas y un 10% considera la motivacion natural de sus colaboradores.

Variable N° 2 Procedimientos de formalizacion

Para la evaluacion de este objetivo se realizé encuesta a través de formato digital Survey

Monkey, el cual permite establecer que:

Tabla 2.
Estrategias de crecimiento empresarial empleadas en autolavados del canton establecidos en

el canton de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre de 2021.

Estrategia Frecuencia de respuesta obtenidas
Servicio al cliente 7
Esfuerzo individual 1
Calidad de servicio 2
Total 10

Nota: La tabla indica la forma como los colaboradores aportan al crecimiento de la organizacion.

Las personas encuestadas consideran que el apoyo para crecimiento de la organizacion
se orienta basicamente desde el contexto operativo de la empresa, coincidiendo en aspectos
como atencién al cliente, esfuerzo individual y calidad en el servicio, permitiendo inferir que
todos los trabajadores consideran que su colaboracion o aporte mas significativo corresponde al
trabajo en la linea de produccidn, o sea, en lavar automoviles eficientemente y brindando buen

trato al cliente.
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Tabla 3.
Conocimiento de la visién empresarial por parte de empleados de autolavados del cantén de

Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre 2021

Conocimiento de la Vision Frecuencia de respuesta obtenidas
No conoce vision de empresa 6
Servicio al cliente 1
Trabajo en Equipo 1
Generar empleo 1
Total 10

Nota: La tabla evidencia el conocimiento que poseen los trabajadores acerca de la visién de su empresa

Las personas que respondieron esta pregunta evidencian limitaciones para explicar o
definir la vision empresarial del negocio de autolavados en donde laboran, de forma tal que
demuestran que las empresas presentan dificultades en cuanto a planificacion de metas y
objetivos a mediano y largo plazo, lo que conlleva a que sus colaboradores desconozcan la
orientacion o enfoque comercial que se pretende implementar por parte de la administracion de

los autolavados.
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Tabla 4.
Capacitacion empresarial orientada hacia la atencion al cliente para empleados de

autolavados del cantdn de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre 2021

Capacitacion empresarial Frecuencia de respuesta obtenidas
No recibe capacitacion 9
Por cuenta propia 1
Total 10

Nota: La tabla indica la capacitacidn que reciben los empleados de autolavados para la atencidn al cliente.

Los empleados de autolavados que participan en la encuesta, a través de sus respuestas
permiten interpretar que, en los servicios de autolavado del canton de Desamparados, no se toma
en consideracion la formacion y capacitacion de su personal, desaprovechando la oportunidad
de actualizar conocimientos, a su vez, incrementar las habilidades operativas de los empleados
y lograr actitudes positivas para la consolidacién de equipos de trabajo. En ese mismo sentido,
es necesario tomar en consideracién que la ausencia de capacitacion disminuye la capacidad de

los empleados para adaptarse a los cambios del mercado de autolavado automotriz.

Tabla 5.
Participacién de empleados de autolavados del canton de Desamparados de San José en toma

de decisiones operativas durante el tercer cuatrimestre 2021

Participacion en toma de decisiones Frecuencia de respuesta obtenidas
No participan 9
Coordinacion con gerencia 1
Total 10

Nota: La tabla indica la participacion que tienen los empleados de autolavados en la toma de decisiones en la
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organizacion.

Las respuestas obtenidas en esta pregunta evidencian una estructura completamente
vertical dentro de las organizaciones, la cual se caracteriza por una jerarquia piramidal, en
donde sobre la cupula (administrador o gerente) recaen todas las responsabilidades y se
concentra el poder de decision; seguidamente se encuentra por debajo de ellos los mandos
medios y finalmente en la base, los colaboradores, quienes cumplen y acatan de manera absoluta

las indicaciones y ordenes emitidas desde los niveles superiores.

Contexto que coincide con organizaciones que presentan dificultades para reaccionar
con agilidad a las constantes y exigentes demandas del mercado, con poca motivacion de los
colaboradores, quienes al no ser tomados en cuenta asumen actitudes de pasividad e
inconformidad, lo cual genera desconfianza y molestias en la convivencia diaria o rutinaria de

la empresa como consecuencia directa de falta de planificacion y gestion de recurso humano.

Tabla 6.
Debilidades operativas de autolavados del canton de Desamparados de San José durante el

tercer cuatrimestre del 2021.

Debilidades operativas Frecuencia de respuesta obtenidas
Trabajo contra reloj 2
Alta rotacion de empleados 3
Deficiente aprovechamiento de espacio 1
Falta de publicidad 1
No responde 3
Total 10

Nota: La tabla indica las debilidades organizacionales observadas por los trabajadores de autolavados durante el
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tercer cuatrimestre del 2021.

Los trabajadores sefialan debilidades en diferentes areas administrativas de los autolavados, en
donde destacan especificamente: Recursos Humanos, ante la evidente dificultad para la
retencion de empleados, con las consecuentes implicaciones respecto de procesos de
contratacion. Por otro lado, también destaca el area operativa, porque trabajar, sin gestion de
tiempo o periodos estandar para el lavado de automoviles, genera inconvenientes en cuanto a
calidad de prestacion de servicio, desorden y problemas con los trabajadores, quienes se ven

forzados a trabajar de manera continua y sin descanso.

Tabla 7.
Eficiencia de equipos de trabajo en autolavados del canton de Desamparados de San José

durante el tercer cuatrimestre, del 2021.

Eficiencia de equipos de trabajo Frecuencia de respuesta obtenidas
Por habilidades individuales 5
Por coordinacion entre colaboradores 2
Trabajo colectivo 3
No responden 4
Total 10

Nota: La tabla indica la eficiencia de los equipos de trabajo de autolavados durante el tercer cuatrimestre del 2021.

Tomando en consideracion las respuestas obtenidas, se evidencia que los trabajadores se
organizan dentro de las empresas, tomando como principal herramienta las habilidades,
conocimientos y experiencia de cada persona; otras organizaciones se organizan mediante el
trabajo colectivo como estrategia de eficacia, y algunas organizaciones, fundamentan sus
operaciones en la coordinacion de funciones entre colaboradores, quienes buscan la atencion al

cliente de manera 6ptima y con altos estandares de calidad.
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Planificacion administrativa en autolavados

durante el tercer cuatrimestre del 2021.
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del canton de Desamparados de San José

Planificacion administrativa

Frecuencia de respuesta obtenidas

Genera orden y eficiencia 2
Crea roles de trabajo 1
Favorece toma de decisiones 3
No responden 4
Total 10

Nota: La tabla indica la planificacion administrativa en autolavados durante el tercer cuatrimestre del 2021.

Ante estas respuestas, se infiere que los colaboradores al igual que administradores de

los autolavados desconocen las implicaciones, trascendencia e importancia de la planificacion

administrativa en una PYME, situacion que entorpece, limita y retrasa la consolidacion de la

empresa, de forma tal que genera desventajas competitivas, pérdida de oportunidades y de

recursos, ademas de dificultades en la formulacién de metas operativas y empresariales a

mediano o largo plazo, en donde simplemente se incurre en una lucha constante por la

consecucion de dinero justo y necesario para pagar ndmina e insumos basicos para la

supervivencia del negocio, con el riesgo de que la generacion de ingresos sean insuficientes

para cubrir las obligaciones financieras u operativas de la organizacion.
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Tabla 9.
Incentivos intangibles para el cumplimiento de metas en autolavados del canton de

Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del 2021.

Incentivos intangibles Frecuencia de respuesta obtenidas
No reciben incentivos 8
Incentivos alimenticios 1
Comision por ventas 1
Total 10

Nota: La tabla indica los incentivos no salariales que se otorgan en autolavados durante el tercer trimestre 2021

Lo expuesto por los empleados en esta pregunta, permite determinar que los
administradores de los autolavados del canton de Desamparados cumplen con las
remuneraciones monetarias a sus colaboradores conforme con lo que convenido en cada uno los
procesos de contratacion. Aunque, por otro lado, no existe evidencia de que se contemplen
incentivos emocionales 0 no monetarios dentro de estas empresas, desaprovechando la
oportunidad de motivar a sus colaboradores por el logro de metas y crecimiento de la

organizacion dentro del mercado de autolavado automotriz.
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Tabla 10.
Consecuencias en el ambiente laboral por decisiones sin planificacion administrativa en

autolavados del canton de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del 2021.

Consecuencias en el ambiente laboral por Frecuencia de respuesta obtenidas
decisiones sin planificacién

Favorece el desorden operativo 4
Genera conflictos entre trabajadores 2
Altera lineas de trabajo 1
No responden 3
Total 10

Nota: La tabla indica las repercusiones en el ambiente laboral por toma de decisiones operativas sin planificacion

administrativa.

Las manifestaciones realizadas por los trabajadores permiten percibir la toma de
decisiones sin la debida planificacién, de manera apresurada o imprevista entorpece la
dindmica operativa propia de los autolavados, puesto que el cambio de horarios, roles de trabajo,
responsabilidades y deberes de manera abrupta, provoca en los colaboradores a situaciones de
estrés e inconformidad, lo cual afecta de manera directa el clima organizacional, la atencion
al cliente, el uso racional de insumos y la permanencia de los empleados en la empresa, escenario
que repercute en la productividad, generaciéon de ingresos y atencion al cliente, con las

consecuentes repercusiones que eso significa.
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Tabla 11.

Repercusion a los clientes por la toma de decisiones sin planificacion administrativa en

autolavados del canton de Desamparados de San José durante el tercer cuatrimestre del 2021.

Repercusion toma de decisiones sin Frecuencia de respuesta obtenidas
planificacion
Afecta la atencion al cliente 2
Genera presion en los trabajadores 3
Molesta a los clientes 2
No responden 3
Total 7

Nota: La tabla indica las repercusiones por la toma de decisiones sin planificacién en autolavados durante el tercer
cuatrimestre del 2021.

Las respuestas brindadas por los colaboradores permite puntualizar que, cuando se
toman decisiones gerenciales sin los debidos procesos de planificacion estratégica se genera en
primera instancia presion extra sobre los trabajadores, trastornos en la atencién al cliente y
molestias por parte de ellos; escenario que repercute en la productividad, generacion de ingresos
e imagen empresarial, con las consecuentes repercusiones que eso significa para la marca y

ambiente laboral dentro de la organizacion.

Variable N° 3. Plan estratégico

Para la recoleccion de la informacion pertinente a esta variable, se realizd una
observacién de campo durante un periodo de una hora, tiempo durante el cual, se procedié a
completar la lista de cotejo anteriormente descrita, en diez centros de autolavado ubicados en el

canton de Desamparados de San José, ante lo cual se determina que:
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En primera instancia se evidencia que la mayoria de los lugares de prestacion de
servicios de autolavado cuentan con herramientas digitales para realizar la facturacion, lo que
se puede contemplar como estrategias favorables para el ahorro en costos, puesto que se evitan
las compras de papel, tintas, impresoras, etc.; de igual manera se evita el costo generado por el
almacenamiento de documentos y archivos fisicos; como ventaja extra, se evita el riesgo de

pérdida de documentos imprescindibles para la proyeccion financiera de la empresa.

También, se puede considerar como ventaja estratégica que la automatizacion de la
generacion de facturas permite que los documentos se integren de forma inmediata a los libros
contables, otorgando asi, mayor eficiencia y disminucion del error humano en la contabilidad
de la organizacion, ademas, se maneja con mucha mayor confidencialidad toda la informacion
pertinente el cliente y a los ingresos financieros de la empresa. “Sin dejar de lado”, que la
automatizacion de procesos administrativos permite el aprovechamiento de otras utilidades en
cuanto a posibilidad de reportes bancarios, conocimiento exacto de ingresos diarios y por mes

de manera inmediata, lo cual permite accesar a la informacidn requerida de forma rapida y agil.

Lo anterior, es un primer acercamiento a la planificacién financiera, ya que posibilita
conocer de manera eficiente el flujo de caja, proporcionando informacién valiosa para la
planeacion estratégica de acciones necesarias para cumplir con metas y objetivos financieros,
porque se conoce con exactitud el dinero que ingresa a las cuentas bancarias para estimar
ingresos futuros conforme se comporta el mercado; en ese mismo sentido facilita el manejo de
inventario y cantidad de colaboradores necesarios para que la organizacion responda
eficientemente a la demanda del servicio. en este aspecto se toma en cuenta que Saavedra &

Espindola, (2016) citando a varios autores, enfatizan como ventajas de esta herramienta:

a) Relacion directa entre el futuro de la empresa y el futuro del propietario.

b) Estructura organizacional flexible e informal, que permite su adaptacion en cuanto a tamafio
del negocio, estilo de administracion y tipo de negocio.

c) Relacién maés directa entre los integrantes, dada su estructura horizontal que facilita la

comunicacion.
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d) Procesos simples y reducidos, lo que permite realizar cambios inmediatos.
e) Alta flexibilidad para adaptarse a los cambios.

f) Contribuyen al crecimiento de la empresa, dado que le impulsa a alcanzar sus objetivos
(p.18).

Por supuesto, sin desconocer que también genera orden en cuanto al acatamiento de la
normativa costarricense, especificamente a las resoluciones DGT-R-51-2016 y N° DGT — R-
012- 2018 emitidas por la Direccion General de Tributacion del Ministerio de Hacienda, las
cuales establecen la obligatoriedad para la implementacion y el uso de un sistema de facturacion
electrénica, evitando las sanciones y multas por omitir dicha normativa. En contraposicion,
también se observa una pequefia minoria de locales de autolavado que no estd realizando
procesos de facturacion, cayendo en procesos administrativos informales que conllevan a que
se generen desordenes financieros y contables por el desconocimiento exacto de ingresos diarios
0 mensuales en el negocio, incurriendo entonces en errores en manejos de dinero, aumento de

costos y gastos predisponiendo al negocio al cierre.

Al continuar con el analisis de la informacion, se evidencia a través de la observacion
realizada que no existe gestion de inventarios de manera planificada, lo cual propicia que se
incrementen costos por pedido y por almacenamiento, considerando que elevados niveles de
inventario de un producto implica la utilizacion de recursos financieros que pudieran ser
empleados de manera mas eficiente en otras actividades de la empresa, ademas se genera el
riesgo de dafio del articulo por obsolescencia. Ahora, por el contrario, mantener niveles bajos
de insumos en inventario aumenta costos por la continua generacién de pedidos, desfavorece la
atencion de la demanda de servicios, ocasiona la pérdida de clientes, disminucion de ventas y
reduccion de las utilidades. En otras palabras, se observan debilidades en los procesos de
planeacion estratégica de produccion, puesto que no se emplean los inventarios como medio
para evitar e incumplimiento retrasos para la atencion del cliente disminuyendo fuertemente las

posibilidades de fidelizacion de este.

Ahora bien, en cuanto a la imagen empresarial, ademas de lo indicado anteriormente,

también es necesario sefialar, que en la observacion realizada se perciben dificultades para
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mantener el orden y aseo dentro de las instalaciones, asi como también desperdicio de productos
y agua, aspectos que “si bien es cierto parecieran ser insignificantes”, si representan valor
significativo desde la perspectiva que afectan negativamente la imagen de la empresa, pues se

pierde la credibilidad ante el cliente.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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De acuerdo con la informacién obtenida, a través de los instrumentos analizados y con
base en los aspectos tedricos propios de la investigacion, a continuacion, es factible presentar

las conclusiones, producto del abordaje de cada objetivo.

Conclusiones generales

o Existe un alto porcentaje de empresas de autolavado, las cuales se encuentran operando
sus negocios en un contexto de informalidad, desaprovechando la oportunidad de contar con
elementos como cédula juridica, acceso a créditos con intereses favorables y asesoria financiera
por entidades pertinentes, convirtiéndose entonces en una desventaja comercial que limita las
posibilidades de subsistencia y crecimiento, lo cual ademés, genera como consecuencia la
irregularidad en cuanto al cumplimiento con normativas y aspectos legales propios del negocio,
por lo que se sobre entiende que se incumple con cargas sociales y seguro medico basico para
los empleados; siendo entonces un factor de alto riesgo para la generacion de multas, sanciones

y mayores dificultades financieras.

o Los centros de autolavado ubicados en el canton de Desamparados de San José
evidencian debilidades en todos los procesos de planeacion estratégica contemplados en la

presente investigacion, situacion que los coloca en franca desventaja competitiva en el mercado.

o La falta de asesoramiento de los administradores en cuanto a planificacion estratégica
conlleva a que los negocios se encuentren limitados, es decir, con pocas posibilidades de

crecimiento y consolidacion financiera.

o Los administradores de los autolavados se encuentran realizando sus funciones de
“manera instintiva”, lo que hasta el momento les ha permitido sostenerse en el mercado, sin
embargo, es indudable que la falta de procesos de planificacion genera altos riesgos en todas las
areas que pueden significar situaciones contrarias a las deseadas para un afianzamiento

empresarial.
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Objetivo N. 1 Determinar herramientas de planificacion estratégica.

e Los administradores de los autolavados objeto de la presente investigacion, no emplean

ningun tipo de herramienta administrativa de planificacion estratégica.

e La ausencia de formulacion de planes estratégicos conlleva a que las empresas no se
proyecten a mediano o largo plazo, generando entonces situaciones en donde los autolavados se

limitan a procesos operativos para la “sostenibilidad del dia a dia”.

e La falta de formulacién de metas y objetivos organizacionales dificulta que los
trabajadores se comprometan y se fidelicen con la empresa, ya que no la perciben como una

organizacion competitiva que les puede generar estabilidad laboral.

e La carencia de implementacién de estrategias financieras impide el crecimiento de la
organizacion, en virtud de que se pierden oportunidades de manejo eficiente del capital, asi
como el desconocimiento de la relacidn ingresos vs egresos reales necesarios para estimacion
de procesos contables de pérdidas y ganancias de manera eficiente, aspectos que resta capacidad

de respuesta ante situaciones econémicas inesperadas o de mercado.

e Producto de la ausencia de planificacion gerencial, no se emplea ningun tipo de incentivo
emocional que pueda estar motivando consistentemente a los colaboradores para lograr metas
de crecimiento de la organizacion, relegando entonces a los trabajadores a un minimo de
compromiso con la empresa, ya que no se ofrece nada mas que la debida la remuneracién
econdmica, omitiendo las estrategias motivacionales, que permitan al trabajador fidelizarse con
la empresa, lo que a su vez predispone hacia una continua rotacion de personal con los

consecuentes costos econdémicos y operativos que esto significa.

e La carencia de planificacién operativa, dificulta considerablemente el manejo de

inventarios y el control de los equipos y productos que se poseen en la empresa, posibilitando
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que las personas puedan “verse en la tentacion” de cometer delitos contra la propiedad, o sea,
robar productos de limpieza 0 maquinarias, generando nuevos problemas para los puntos de
servicio de lavado de automoviles quienes debe asumir las pérdidas econémicas por el
detrimento de su capital de trabajo, con las debidas consecuencias en el perjuicio del ambiente
laboral por pérdida de niveles de confianza y la disminucion de operatividad en las lineas de

produccion.

e La inexistencia de procesos de planificacion del recurso humano conlleva a que se
generen continuos procesos de contratacion de personal, entorpeciendo el adecuado
funcionamiento de las lineas de lavado automotriz, puesto que se da empleo a personas sin
considerar de manera eficiente los perfiles de puesto, sino que mas bien se realiza de acuerdo
con pardmetros de oportunidad y disponibilidad; desatendiendo entonces requisitos minimos
para ocupar un puesto de trabajo dentro de un autolavado, predisponiendo a demoras en la
consecucion de los objetivos organizacionales, aumento de tiempos en las lineas de servicio e
incremento de costos operativos por desperdicio de productos de limpieza y disminucién de
tiempo efectivo de trabajo.

e La ausencia de planificacion de mercadeo empresarial invisibiliza a las empresas de
lavado automotriz, imposibilitado el reconocimiento de marca, la fidelizacion de clientes y la

captacién de nuevos consumidores.

e El realizar publicidad con métodos tradicionales sin planificacion o simplemente no
realizar estrategias publicitarias, evidencia el desconocimiento de los administradores de la
importancia de métodos para influenciar al cliente, colocando a las empresas en desventaja
competitiva e invisibilidad en el mercado, con las consecuentes implicaciones comerciales y

financieras.

Objetivo N° 2.  Enumerar procedimientos administrativos.

o Los administradores de los centros de lavado automotriz del cantén de Desamparados

de San José, no evidencian interés en la constitucién formal de su empresa como PYME ante el
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Ministerio de Economia Industria y Comercio, desaprovechando los beneficios y oportunidades
que esto les puede generar para el crecimiento sostenido de la organizacion.

o La informalidad operativa, administrativa y legal por la que han optado los
administradores es una situacion altamente perjudicial para las empresas, ya que ninguna
entidad financiera puede ofrecer creditos, prérrogas o el acceso a beneficios bancarios a
comercios que, a pesar de estar generando empleo, se encuentran sin los requisitos establecidos

por la ley para reconocimiento como PYME.

o Liderar una empresa sin el debido acompafiamiento por profesionales en administracion
de negocios en un contexto de informalidad, predispone a la generacion de omisiones, fallas, y
equivocaciones en todos los procesos administrativos, que limitan y condicionan la
permanencia del negocio en el mercado de lavado automotriz, puesto que se restan posibilidades
de crecimiento sostenido, desaprovechamiento de oportunidades financieras, econémicas y de
mercado, lo cual predispone a resultados de productividad minimas, con pequefios margenes
de ganancia y sin la capacidad de absorber pérdidas constantes producto de ausencia de

liderazgo estratégico.

o De manera consecuente a la informalidad empresarial, los procesos operativos también
se ven impregnados de procedimientos informales, en donde se aumentan los riesgos de
accidentes laborales, se dificulta la asignacion de roles de trabajos definidos, se presenta
ineficiencia en tiempos estandar de atencion al cliente y se favorece el incumplimiento de
responsabilidades y deberes de los empleados, contexto propicio como factor predisponente
para la pérdida de clientes, caida irreversible de ingresos, pérdida de inventario y finalmente el

cierre del establecimiento.

Objetivo N° 3. Definir un plan estratégico.

o En cuanto a la definicién de plan estratégico para el funcionamiento de una PYME de

auto lavado automotriz, a este respecto, se concluye que los autolavados del canton de
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Desamparados de San José evidencian la pertinencia de asesoria y acompafiamiento por parte
de profesionales en Administracion, que disefien y planifiquen de manera metodica dicha

herramienta gerencial para garantizar la sostenibilidad de los negocios a largo plazo.

o Dejar el futuro de los negocios en un plano de incertidumbre producto de la ausencia de
liderazgo estratégico y falta de planificacion genera importantes riesgos que inducen a la
empresa a pasar dificultades para su sostenibilidad y en caso mas extremos la condenan al cierre
comercial, tal y como se indica en el marco tedrico, en concordancia con las estadisticas de

pérdida de pequefios negocios publicados por INEC en sus informes.

o A pesar de que los autolavados son empresas pequefias, se deben disefiar planes
estratégicos con todo el rigor y los componentes que un proceso administrativo formal requiere,
ya que dichas estrategias han de ser el cimiento de una organizacion estructurada, fiable y s6lida
que como producto de su crecimiento empresarial se consolida como una PYME y se proyecta

en el mercado con metas y propdsitos a largo plazo.
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Recomendaciones

Con base en las conclusiones planteadas, se presentan las siguientes recomendaciones:

Recomendaciones Generales

o Se recomienda realizar procesos de planificacion estratégica, lo cual les permita a las

empresas de lavado automotriz su crecimiento sostenido y consolidacion en el mercado.

o Se recomienda a los administradores de los centros de lavado de vehiculos recibir
acompariamiento y capacitacion por profesionales en Administracion, quienes los apoyen en
todo lo concerniente a liderazgo estratégico, planificacion administrativa y consolidacién de
marca, con el fin de evitar desperdicios de recursos y disminuir las probabilidades de fracaso

comercial.

Recomendaciones para el Objetivo N. 1

En cuanto a este objetivo especifico se recomienda:

o Planear y ejecutar procesos de capacitacion a los colaboradores, en donde se tome
conciencia de la mision y vision que se pretende implementar, asi como también estrategias para
identificar el perfil del cliente meta, técnicas de atencion al cliente, y desde el &rea

administrativa, formas de optimizacion de recursos fisicos y econdmicos de la organizacion.

o Considerar herramientas de evaluacion de la atencién al cliente, para poder determinar
de manera fidedigna las debilidades y fortalezas que han surgido en esta area, con el fin de

realizar procesos de mejora para fidelizar al cliente y proyectar futuros procesos de crecimiento
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de marca.

o Realizar de manera formal los procesos de planificacion, a través de planes concretos
que sean sistematizados y compartidos a los trabajadores con el fin de que todo el recurso
humano perteneciente a los autolavados conozca las metas que se planean alcanzar y el tiempo
proyectado para eso; pretendiendo asi, que exista una sola visioén y mision organizacional “en

donde todos trabajen en un mismo horizonte”.

o Adquirir conocimientos y habilidades referentes a liderazgo estratégico, que posibiliten
la planificacion empresarial a mediano y largo plazo, otorgando entonces la ventaja competitiva

de poder adaptarse al entorno cambiante propio del mercado de lavado automotriz.

o Aprovechar herramientas digitales, que registren de forma automatica las transacciones
comerciales en los libros contables de manera inmediata a la facturacion, se procese un recibo
de dinero o se cancele a un proveedor o se cancele ndmina de empleados, con el fin de contar
con informacién en tiempo real en procura de realizar andlisis detallados posibilita conocer de
manera fidedigna los datos necesarios para proyeccion empresarial, financiera, operativa y de

recurso humano y financiero a futuro.

Recomendaciones para el objetivo N° 2.

o Se recomienda a todos los administradores de los negocios de prestacion de servicios de
lavado automotriz iniciar los debidos procesos administrativos y legales para consolidar sus
empresas como PYMES, con el fin de encontrarse debidamente ordenados ante las autoridades
pertinentes, en procura de lograr los beneficios que otorga el MEIC y las entidades financieras

a las pequefias y medianas empresas que cumplen con todos los requerimientos de ley.

o Se recomienda aprovechar las ventajas competitivas que ofrece el mercado a las

empresas que se han registrado como PYMES.
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o Gestionar asesoria y acompafiamiento administrativo por profesionales de esta
especialidad con el fin de realizar procesos de planificacion sélidos que “abran” las puertas a
proyecciones comerciales, financieras y operativas que afiancen las empresas y les permita su

sostenibilidad comercial en el tiempo.

Recomendaciones para el objetivo N° 3.

o Se recomienda “dejar de lado” la informalidad administrativa gestionando planes
estratégicos que permitan a los negocios funcionar de manera eficiente en beneficio del propio,
de sus trabajadores y de los clientes que solicitan sus servicios.

o Se recomienda que se contemple dentro de las opciones de planificacion administrativa
momentos de evaluacidn del plan que se ejecute, en procura de realizar ajustes a las continuas
variaciones de los mercados y necesidad de adaptacion al contexto comercial, “en otras
palabras”, no solo es cuestion de disefiar un plan, también es necesario determinar su
funcionabilidad para que la empresa lleva un rumbo y no se pierda en el desconcierto de la

improvisacion e informalidad.
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ANEXOS Y APENDICES.



Anexo 1.

Entrevista a Gerentes — Administradores de servicios de Autolavado.

Nombre de la empresa:

Anos en el mercado:

Servicios que ofrecen:

El propdsito de la siguiente entrevista es determinar herramientas de planificacion

estratégica.

¢Como elabora usted su plan estratégico?

¢Como va el proceso para registrar el PYME?

¢Qué tipo de asesoria estratégica recibe su negocio?

¢Cual es la mision de su organizacion?

¢Cual es la vision de su empresa?

¢ Qué tipo de estrategia de mercadeo realiza?

¢Cuéales amenazas del mercado considera usted de mayor relevancia?
¢ Qué tipos de estrategias financieras plantea su negocio?

¢ Cual es la mayor fortaleza en su organizacion?

¢ Qué tipo de estrategias utiliza para motivar a sus empleados?



Anexo 2.

Encuesta de pregunta abierta a los colaboradores de servicio de autolavado.

Nombre de la empresa:

Anos en el mercado:

Servicios que ofrecen:

¢Como ayuda usted al crecimiento de la empresa?

¢Cual es la vision de la empresa?

¢Como lo capacitan para atender al cliente?

¢Cual es su participacion en la toma de decisiones en el autolavado?

¢Cuales son las mayores debilidades operativas del autolavado?

¢Como se logra que el equipo de trabajo sea eficiente en cuanto a tiempo de lavado?

¢Como se facilita el proceso de autolavado con la planificacién de sus jefes?

¢Ademas de su salario econémico, cual otro tipo de incentivos recibe como estimulo para el
cumplimiento de metas de la empresa?

¢Como afecta la dindmica laboral las decisiones repentinas de su jefe?

¢Como afecta la atencion al cliente la toma de decisiones repentinas de su jefe?



Anexo 3

Tabla de cotejo — Ventajas competitivas

Nombre de la empresa:

Afos en el mercado:

Servicios que ofrecen: Criterio para observar

Ausente

Presente

Existen equipos electronicos para facturacion.

Cuenta con talonarios para facturas fisicas

Expone la mision de la organizacion en el lugar de trabajo

Los equipos de lavado se encuentran rotulados (inventariados)

El uso de los implementos de lavado se hace de manera eficiente

Mantiene tiempo para cada uno de los procesos del lavado y

detallado del vehiculo

El lavado de los automdviles se hace por proceso

Existe desorden en las etapas de lavado de los vehiculos

Los clientes tienen un lugar de espera mientras atienden su vehiculo

Es evidente el orden y aseo dentro de las instalaciones de autolavado

Los colaboradores se encuentran identificados con uniforme

Es racional el uso de agua en el lavado de vehiculos

Los equipos de trabajo laboran en un ambiente de respeto

Las instalaciones son acordes para un servicio de autolavado

El cliente se visualiza comodo y a gusto dentro del autolavado




APENDICE.



Heredia. 02 de marzo de 2022

Senores:
Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
Presente.

Estimados sefiores:

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacion, denominado: Desarrollo de un plan
estratégico para lograr el posicionamiento de un servicio de autolavado en el canton de
Desamparados, distrito Desamparados de San José para el III cuatrimestre del 2021, elaborado
por 1a estudiante: Karol Vanessa Azofeifa Vega, como requisito para que la citada estudiante
pueda optar por la Licenciatura en Administracion de Negocios.

Considero que dicho trabajo cumple con los requisitos de forma y de contenido exigidos por la
Universidad Latina, y por tanto lo recomiendo para su defensa oral ante el Consejo Asesor.

Se suscnibe cordialmente,

Licda. Zailyn Espinoza Alvarado
Tutora



Heredia, 02 de marzo de 2022

Seflores:
Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
Presente.

Estimados sefiores:

He revisado y corregido el Trabajo Final de Graduacion, denominado: Desarrollo de un plan
estratégico para lograr el posicionamiento de un servicio de autolavado en el canton de
Desamparados, distrito Desamparados de San José para el IIT cuatrimestre del 2021, elaborado
por la estudiante: Karol Vanessa Azofeifa Vega, como requisito para que la citada estudiante
pueda optar por la Licenciatura en Administracion de Negocios.

Considero que dicho frabajo cumple con los requisitos de forma v de contemido exigidos por la
Universidad Latina, v por tanto lo recomiendo para su defensa oral ante el Consejo Asesor.

Se suscribe cordialmente,

A

MBA_ Fiancisco Javier Badilla Ugalde
Lector




Heredia, 02 de marzo de 2022

Sres.
Miembros del Comité de Trabajos Finales de Graduacion
SD.

Estimados sefiores:

Lei y corregi el Trabajo Final de Graduacion, denominado: Desarrollo de un plan
estratégico para lograr ¢l posicionamiento de un servicio de autolavado en el cantén de
Desamparados, distrito Desamparados de San José para el T1T cuatrimestre del 2021 elaborado
por la estudiante: Karol Vanessa Azofeifa Vega para optar por la Licenciatura en
Administracion de Negocios.

Corregi ¢l trabajo en aspectos, tales como: construccion de parrafos, vicios del lenguaje
que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion, aspectos de APA y otros relacionados con
el campo filolégico, y desde ese punto de vista considero que esta listo para ser presentado
como Trabajo Final de Graduacion; por cuanto cumple con los requisitos establecidos por la
Universidad Latina.

Se suscribe de ustedes cordialmente,

VA%

Magda Hugenia Ghaverri Brenes/
Nimero de carné 257
Teléfono: 6212 5441
Magda4018@gmail.com
Fildloga






