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RESUMEN

El presente proyecto de tesis, estd basado en la aplicacién de un plan estratégico para la
Autoescuela Tropical; La empresa trabaja desde hace mas de 30 afios, brindando los
servicios relacionados en un inicio con la renta de automoviles y posteriormente, hasta la
actualidad, en las clases de manejo. Dirigiéndose a un mercado adulto, mayor de 18 afos,
cuyo poder de adquisicion se ubique dentro de una clase media y alta. El principal
problema por resolver es el estancamiento que tiene la empresa, por lo que se optd6 como
opcion mas viable, implementar un plan estratégico que permita orientar la empresa en su
funcionamiento interno y la manera en la que la estructura de la empresa se traducira en el
aumento de las ventas, mejoramiento en rentabilidad y logrando asi, cumplir los objetivos
planteados. Se realiza un analisis del entorno, asi como especificamente de la competencia,
para poder establecer la situacion actual de la Autoescuela Tropical. Encontrando que es un
mercado no saturado ya que los competidores son pocos, sin embargo, se descubrié que uno
de los principales factores que ha mermado el crecimiento de la empresa, es el bajo precio

al que la competencia ofrece sus servicios. Los servicios en esta industria son dificiles de



diferenciar entre una empresa y otra, sin embargo se debe garantizar que la experiencia del
consumidor, como la garantia del aprendizaje, forme un prestigio que le permita a la
empresa atraer la atencion de los clientes potenciales. Se expone ademds, un andlisis
FODA, en donde se ven detalladas y definidas cada uno de los aspectos relevantes que
intervienen en el funcionamiento de la empresa, tanto de manera interna como externa. Se
defini6 que la estrategia a utilizar debe ser centrada en bajo costo, resultando mas
conveniente para la empresa, ya que, podran trabajar con precios mas competitivos. Como
punto importante, debe considerarse el marketing de la empresa, pues tienen a la mano el
uso de tecnologia, redes sociales y cuentan con una pagina web. El marketing de la
empresa, puede llegar a ser la mejor ventaja que tengan para lograr un mejor

posicionamiento en la mente del consumidor y combatir la merma en el crecimiento.

Palabras Claves: ventaja competitiva, entorno, foda, consumidores potenciales, poblacion,

muestra, estrategia, consumidor (es), posicionamiento.
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ABSTRACT

The present thesis project is based on the implementation of an strategic plan for
Autoescuela Tropical. The Company works since more than 30 years. They started
providing services related of rent for automobile and later until the present in driving
classes. Focusing on adult persons older than 18 years whose acquisition power is located
between a higher and middle class. The first problem to solve is the parking lot of the
company. We decided to opt for the most workable option, implement an strategic plan that
allows to guide the internal operation of the company and on the way in which they see the
improvement and increase of sales, achieving the objectives established. Make an analysis
of the environment also specifically of the competition to establish the actual situation of
Autoescuela Tropical. Finding out that the competition is not much because the competitors
are few, however we discover that the main factor that has waste away the evolution of the
company are the low prices the competition offer their services. The services in this
industry are hard to differentiate with one company and another, however it needs to be
guarantee that the experience of the consumer form part of the prestige of the company and

allow that to bring attention of more clients. We also present SWOT analysis in which we



can see details and define each of the relevant aspects involve on the operation of the
company on both ways internal and external . It was define that the strategy to use has to be
center on low costs because it results more convenient for the company being that they will
work with competitive prices. As an important point we should take in consideration the
marketing of the company as they have easily technology, social networks and also a web

page. Finally fight back the decrease of the evolution.

Key Words: competitive advantage, environment, SWOT, potential customers, population,

sample, strategy, consumer(s), positioning.
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CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se plantea las bases de la investigacion, partiendo con la formulacion e
identificacion del problema. Asi mismo, se establece un esquema de trabajo establecido a

través de los objetivos y las preguntas de investigacion.

1.1. INTRODUCCION

Para el desarrollo de este trabajo se tomo6 en consideracion el hecho de que nuestra
sociedad experimenta, cambios en pro del desarrollo, donde las empresas se esfuerzan por
crecer, ademas dia a dia se desarrolla en ambientes competitivos para las diferentes
industrias, donde la globalizacion juega un papel trascendental. Se intenta brindar igualdad
de oportunidades para todos los sectores, derivando en la generacion de nuevos

emprendimientos con ideas mas innovadoras y abriendo la brecha a nuevos mercados.

Las empresas hoy en dia deben saber que “No Planear es Planificar el fracaso”(Lakein,
1997.). Basado en esta premisa, es importante que los emprendedores tomen en
consideracion los beneficios que traerian para sus empresas el generar una cultura de

planeacion, evitando asi comprometer el futuro de la empresa con escenarios negativos.

La Tecnologia desempena un papel fundamental para la consecucion de estas ideas que
generen una eficiencia operativa en cada una de las areas de trabajo de toda empresa. La
eficiencia operativa, se logra gracias al compromiso que asumen sus directivos por
acoplarse a las necesidades actuales, con la creacion de filosofias que estén a favor de los

cambios, considerando ademas, que las exigencias de los clientes son cada vez mayores.

El plan estratégico es una herramienta que permite a las empresas autoanalizar su
situacion, entender las necesidades que demandan sus colaboradores, conocer el entorno en
el que se desenvuelve, conocer a sus competidores directos e indirectos, identificar sus

clientes potenciales y la manera de atraerlos, ofreciendo productos o servicios que cubran



las necesidades de los mismos. De igual manera, contribuye a identificar oportunidades
que no han sido atendidas o que no han sido lo suficientemente aprovechadas y a partir de

alli, desarrollar una ventaja competitiva.

Como parte de la investigacion, se expone la situacion actual del mercado de las
autoescuelas en Honduras, y como sus directivos pueden implementar acciones que le

generen ventajas para fortalecer su imagen en el sector.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La empresa comenz6 como una arrendadora de vehiculos llamada Tropical Car Rental,
S. de R.L. iniciando operaciones en el mes de marzo de 1983. Cuando habia una gran
demanda de renta de vehiculos provocada por la presencia de la contra revolucion
nicaragiiense en Honduras, se inicio como una pequeiia empresa para satisfacer la demanda
por parte de las empresas con patentes internacionales.

En sus comienzos, contaban con cuatro vehiculos; sin embargo, la demanda crecid
répidamente y provoco el aumento a 28 vehiculos disponibles.

Al finalizar este conflicto entre ambas naciones se incrementaron los precios de los
vehiculos en el mercado, la reconciliacion de los nicaragiienses conllevo al
desaparecimiento del mercado mdas importante para la empresa. Al observar estos factores
se decidi6 darle un giro a la empresa, comenzando a detectar una nueva actividad para la
empresa como ser la autoescuela.

El nacimiento de autoescuela tropical impulsa una nueva manera de ensefianza de
manejo ante el crecimiento de la poblacion en la capital.

Transformando la forma improvisada de ensefianza de manejo a una manera mas
especializada con personas capacitadas para ello, y con los vehiculos adecuados y
adaptados para la ensefianza correcta y segura del manejo. Es asi como Autoescuela
Tropical se convierte en la autoescuela lider de ensefianza de manejo, manteniendo hasta la

fecha su liderazgo a nivel capitalino en este rubro.



1.3. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Hoy en dia la Autoescuela Tropical tiene un nivel de crecimiento dptimo, sin embargo,
se identifico la necesidad de implementar un plan que contribuya con la empresa, a
responder ante los periodos del afio donde las ventas no reflejan los resultados esperados.
Usualmente el tiempo donde se perciben estas bajas es el comprendido en el periodo de
febrero-mayo y septiembre-noviembre. Por lo que se pretende generar acciones que
contribuyan a mejorar los ingresos percibidos en estos meses.

La falta de un plan estratégico dificulta el cumplimiento de los objetivos establecidos
por sus autoridades, ya que no hay una ruta trazada a la cual los empleados deban seguir.

El plan estratégico le permitira a la empresa responder ante estas situaciones y establecer

una guia para cumplir los objetivos que como empresa se han planteado.

Si bien en el pasado se buscd implementar un plan estratégico para la empresa, este no
planteaba resolver o actuar conforme a los cambios e innovaciones que se iban dando en el
mercado, de igual manera, no se contaba con la participacion del personal y sus directivos
en su elaboracion, por lo que resultaba dificil que adoptaran dicha herramienta.

Para la realizacion de la propuesta de plan estratégico se contard con la participacion de
los empleados y su gerente, con el objetivo de empoderarlos en el proceso y lograr la

cohesion de las ideas en un instrumento de calidad.

1.3.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
No se cuenta con un plan estratégico que le permita a la Autoescuela Tropical tomar

acciones para afrontar las necesidades del mercado actual.

1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

a. (Qué aspectos del mercado estan siendo desaprovechados por la empresa y el sector

en general?



b. (Con que elementos cuenta la empresa actualmente que le permitan generar una

ventaja competitiva?

c. ¢Qué factores intervienen de manera interna y externa en las operaciones de la

empresa?

d. (Qué alternativas de servicios puede implementar la empresa para ampliar su

cartera de negocios?
1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un instrumento de consulta para la empresa “Autoescuela Tropical” que le
permita definir las estrategias a realizar para mejorar su rentabilidad y posicionamiento en

el mercado.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
a) Analizar los actores que intervienen de manera interna y externa en la empresa

“Autoescuela Tropical”
b) Determinar la situacion financiera de la empresa con base a indicadores

financieros de sus ciclos contables.
c) Definir la estrategia de comunicaciéon a utilizar para clientes potenciales y

clientes establecidos.
1.5.  JUSTIFICACION

La determinacion y ejecucion de un plan estratégico para la empresa “Autoescuela
Tropical” se realiza con el fin de generar una ventaja competitiva que les permita ampliar

su mercado. Es necesario establecer un plan estratégico, para que la empresa pueda



adaptarse a un entorno cambiante de negocios y poder contrarrestar cualquier dificultad que

se presente y que a todos los niveles de la empresa trabajen en funcion de la estrategia.

El plan estratégico, indicara el camino que debe tomar la empresa, hacia donde quiere
llegar, con el objetivo de lograr sinergia, compromiso, lealtad y esfuerzo en toda la
empresa para que pueda cumplir con las metas establecidas, ya sea que se enfoque en el
alto valor percibido, la diferenciacion en cuanto al servicio que ofrecen, o bien, bajar los
costos de manera que se establezca un capital que pueda ser utilizados en proyectos que
aumenten el nimero de clientes durante los periodos que se requieren. Los propietarios
podran tomar las decisiones mas acertadas, saber cuales son los puntos débiles de la
empresa, las fortalezas que poseen y como aprovecharlas al madximo para generar mas

oportunidades de crecimiento y minimizar amenazas que retrasen el desarrollo de la misma.

CAPITULO II. MARCO TEORICO

En esta seccion se exponen las herramientas e insumos que pueden contribuir de
manera tacita a formular una estrategia adecuada para la empresa. Se exponen conceptos

basicos que contribuyen en el desarrollo de una estrategia.

2.1.  ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
2.1.1. ANALISIS DEL MICRO ENTORNO

En Honduras Las autoescuelas es un servicio en los ultimos afios con un alto nivel de
consumo, es adquirido en su mayoria por personas de la clase media baja a la clase alta. El
precio de los cursos de manejo de Autoescuela Tropical son mas altos que los de la
competencia a nivel nacional, esto, respaldado con mas de 30 afos de experiencia, lo cual
demuestra su credibilidad, principalmente porque cuenta con instructores con mas de 20
afios de experiencia en la ensefianza de manejo, garantizando comodidad y seguridad para
sus clientes, sin embargo, durante ciertos periodos del afio se presenta una disminucion
significativa de los clientes, generando variaciones en las ventas en dichos meses.

Consecuentemente esto provoca inestabilidad financiera para la empresa.



En el Mercado Nacional existen muchos competidores tales como Autoescuela Gama,
Autoescuela Godoy, Autoescuela Gonzales, Autoescuela Sherman, Autoescuela Castillos,
algunos ofreciendo servicio en el Distrito Central y otros en la ciudad de San Pedro Sula,
repartiéndose el mercado con la Autoescuela Tropical, la cual solo tiene una sucursal en
Tegucigalpa, por ello es importante considerar expandir sus servicios hacia otras ciudades
del pais, a fin de tener mayor presencia en el mercado.

Autoescuela Tropical por ser una de las empresas con mayor antigiiedad en el mercado

cuenta con la ventaja de que ha logrado posicionarse en la mente del consumidor, asi como

la satisfaccion de los clientes que avalan el servicio que se les ofrece.

Con base al informe anual (Observatorio Nacional de Seguridad Vial de Honduras, 2014)
Este refiere que el parque vehicular en Honduras para el afio 2014 fue de 1,354,346
automotores, reportdndose una emision anual de 270,000 licencias anualmente (...).
Aunado a ello el estudio indica que desde el afio 2000, se registran un promedio anual de 11
mil accidentes de transito, 84% de los cuales se registra en las zonas urbanas, (...).
provocado en su mayoria por conductores no atentos al camino y por no respetar las sefiales

de transito con un valor del 40% y 19% respectivamente.

2.1.2. ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

“Las autoescuelas de Latinoamérica ya han comenzado a utilizar los simuladores de
conducciéon como parte de su ensefianza, permitiendo a sus alumnos conocer el manejo
basico del coche, realizar las practicas iniciales de una manera segura y aprender sobre
seguridad vial.”(Arisoft, 2012).

Considerando el ambito econdmico, esta industria estd sometida a riesgos de
sostenibilidad. Ya que en la actualidad, sobre todo en paises latinoamericanos, las
condiciones econdmicas son inestables y variantes. A pesar de eso, la sociedad en la que las
autoescuelas se establecen, tienden a ver las clases de manejo como una necesidad basica,
ya que las condiciones de seguridad, el tiempo y las distancias, hacen que tener una
vehiculo propio y saber conducirlo sea una prioridad en el dia a dia. En cuanto a los
avances tecnologicos, las empresas deben estar dispuestas a innovar e invertir, de este modo
las empresas podran tener opciones distintas que las hagan crecer y que conviertan a su

empresa en la primera opcion de los consumidores.



Seglin un estudio realizado por la revista mexicana El Economista, “Para que la mayor
parte de su presupuesto no esté destinado al mantenimiento de su automévil todo parte de
tener una buena educacion vial y conocimiento basico del funcionamiento de un vehiculo,
aunque usted tenga mucha experiencia como conductor, siempre es bueno perfeccionar sus

conocimientos” (Fernando Gutiérrez Rostro, 2013).

2.1.3.  ANALISIS INTERNO
2.1.3.1. MATRIZ DEL ANALISIS FODA

La sigla FODA se utiliza para referirse a cuatro (4) factores internos y externos. Las
debilidades y fortalezas de la empresa representan los elementos internos, y las
oportunidades y amenazas que afronta, constituyen los elementos externos. Es una forma

importante de validar el modelo de la estrategia de negocios.

Ilustracion 1. Matriz de Analisis FODA



2.14. ANALISIS EXTERNO

2.14.1. EL MODELO DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos )
entrantes . O Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Ilustracion 2. Modelo de las 5 Fuerzas de Porter
Fuente: (Michael E. Porter, 1987)

(Martinez, Milla, 2012) afirma:
El modelo de las cinco fuerzas, desarrollado por Porter, ha sido la herramienta analitica mas

comunmente utilizada para examinar el entorno competitivo.
Cada una de estas fuerzas afecta a la capacidad de una empresa para competir en un mercado
concreto. Juntas determinan la rentabilidad potencial de un sector determinado, ya que estas

cinco fuerzas actiian permanentemente en contra de la rentabilidad del sector. (p. 40)



2.2. TEORIAS
2.2.1. CONCEPTUALIZACION

Plan Estratégico: Segliin (Goodstein, Pfeiffer, 2003): “el proceso por el cual los miembros
guia de una organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones
necesarias para alcanzarlo. La planeacion estratégica permite que los lideres de la empresa
liberen la energia de la organizacion detrds de una vision compartida y cuenten con la
conviccion de que pueden llevar a cabo la vision”. Entiéndase por vision como: “una
expresion verbal y concisa de la imagen grafica que deseamos para la empresa en el futuro,
que sirve para marcar en el presente el rumbo que debe seguir dicha organizacion.”(José
Maria Sainz de Vicufia Ancin, 2003).

A su vez (Marianela Armijo, 2009) establece que: “La Planificacion Estratégica, PE, es una
herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en
torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los

cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia,

calidad en los bienes y servicios que se proveen”.

Estrategia: Patron o plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion,
y a la vez establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una estrategia
adecuadamente formulada ayuda a poner y asignar, con base tanto en sus atributos como en
sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion con el fin de lograr una situacién
viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones

imprevistas de los oponentes inteligentes.(Henry Mintzberg & James Brian Quinn, 1997)

Ventaja Competitiva: Constituye una destreza o habilidad especial que logra desarrollar
una empresa y que la coloca en una posicion de preferencia a los ojos del mercado. Para
que una ventaja competitiva sea realmente 1til es necesario que, ademads, sea sostenible; es
decir, que la empresa pueda mantenerla durante cierto tiempo.(Diaz de Santos, 1997)

Segiin (Michael E. Porter, 2009); La ventaja competitiva depende de ofrecer una

propuesta de valor tinica a partir de una cadena de produccion de valor adaptada, lo que



implica un sistema de contrapartidas diferente al de los rivales, y en el que existe un ajuste
entre las numerosas actividades que pasan a fortalecerse unas con otras.( Michael Porter
establece una definicion de la ventaja competitiva sostenible mas apegada a la generacion
de valor agregado con respecto a los competidores. Asi mismo, (Jose Rojas M, 2013)
entiende valor agregado como; una caracteristica extra que se le da a un producto o
servicio, con el fin de darle un mayor valor comercial; generalmente se trata de una
caracteristica o servicio poco comun, o poco usado por los competidores, y que le da al
negocio o empresa cierta diferenciacion.

Por otra parte para (Arthur Thompson, Margaret Peteraf, John Gamble, & A. J.
Strickland, 2012), la ventaja competitiva proviene de la capacidad para satisfacer las
necesidades de los consumidores con mas eficacia, a un menor costo. Lo que hace que una
ventaja competitiva sea sustentable, en oposicion a temporal, son los elementos de la
estrategia que ofrecen a los compradores razones duraderas para preferir los productos o
servicios de una compafiia sobre los de sus competidores, razones que los competidores
sean incapaces de anular o superar por mas que lo intenten.

Dentro de las ventajas competitivas que destacan en Autoescuela Tropical, se encuentran:
a. Certificacion de Conductores: Han podido ampliar su cartera de clientes, gracias a
la certificacion que brindan a los conductores para que operen cierto tipo de

vehiculos.
b. Flota de vehiculos de Afios recientes: Sus autos son recientes, siendo el modelo mas

antiguo del afio 2006. Lo que hace que los clientes potenciales se inclinen por ellos,

considerando la seguridad y confianza que los autos les brindan.
c. Cobertura de Mercado: La empresa cuenta con sucursales de venta en diferentes

puntos, lo que les permite tener mayor cobertura.
d. Oferta de cursos adecuados segun el cliente: Se manejan varias modalidades que se

adecuan segun sus clientes, considerando edad, condiciones fisicas, etc.
e. Alianzas Estratégicas: La empresa tiene alianzas con sus proveedores, siendo el

principal de ellos, el proveedor de combustible, quien les otorga facilidades de pago

y precios especiales segiin el consumo.



CAPITULO III. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En este apartado se exponen las herramientas a utilizar para desarrollar la investigacion,
se realiza un esquema del contenido del objeto de estudio y consecuentemente el nimero

optimo de personas para garantizar una muestra representativa.

3.1. CONGRUENCIA DE LA METODOLOGIA

3.1.1. MATRIZ METODOLOGICA

Tabla 1. Matriz Metodoldgica

Objetivos Variables
Preguntas de
Problema lnvgsti acion
g General Especifico Independiente Dependiente
Analizar los
(Qué  aspectos actores que
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No se P P Y| Desarrollar un
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cuenta con o instrumento de | .
general’ Autoescuel
un plan consulta para C
L a Tropical
estratégico la empresa -
« Determinar
que le (Con que | “Autoescuela N
. . la situacion
Plan permita a la | elementos cuenta | Tropical” que .
L X financiera de
Estratégico | Autoescuela |la empresa | le permita Plan
. . la empresa - . .
De Tropical |actualmente que| definir las Posicionamiento | Estratégico
) . con base a -
Autoescuela tomar le permitan | estrategias a indicadores | 1 el Mercado Operativo
Tropical acciones | generar una | realizar para .
. . financieros
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. - . contables
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actual. e mercado._ gla €¢
intervienen  de comunicacio
manera interna y n a utilizar Vision
externa en las para clientes Estratégica
operaciones de la potenciales y
empresa? clientes
establecidos

3.2.  ENFOQUE Y METODOS



Para poder desarrollar e implementar un plan estratégico, debe realizarse un analisis de
los factores internos y externos de la Autoescuela Tropical basando la investigacién en un
enfoque tipo mixto que recoja aspectos fundamentales para la obtencion de informacion

clave, para generar una herramienta optima.

(Dr. Roberto Hernandez Sampieri, Dr. Carlos Fernandez Collado, & Dra. Maria del Pilar
Baptista, 2006) Afirma:

La investigacién cualitativa proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza
interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas.
También aporta un punto de vista fresco, natural y holistico de los fenémenos, asi como
flexibilidad (...) El enfoque cualitativo se selecciona cuando se busca comprender la
perspectiva de los participantes acerca de los fendmenos que los rodean, profundizar en sus
experiencias, perspectivas, opiniones y significados, es decir la forma en que los

participantes perciben subjetivamente su realidad. (p. 364)

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Se implementara en el estudio, un enfoque cualitativo con el fin de indagar sobre la
percepcion de los clientes en el mercado de las Autoescuelas. De esta manera se

determinaran las acciones a tomar.

Partiendo de lo anterior, se establecid aplicar una investigacion no experimental de
disefo transaccional y de cardcter exploratorio, ya que estas “se aplican a problemas de
investigacion nuevos o pocos conocidos, ademas constituyen el predmbulo de otros

disefios” (Dr. Roberto Hernandez Sampieri et al., 2006, p.152).

3.3.1. POBLACION
“Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (Dr.

Roberto Hernandez Sampieri et al., 2006, p.174)



La poblacion a considerar, son las personas mayores de 18 afios, de ambos sexos y con

caracteristicas socioeconomicas determinadas.

3.3.2. MUESTRA

Subgrupo de la Poblacion del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de

esta. (Dr. Roberto Hernandez Sampieri et al., 2006, p. 173)

Se obtiene identificando dentro de la poblacion el segmento del mercado que tiene las
caracteristicas que se quieren satisfacer. Para este tipo de investigacion se planteo una
muestra no probabilistica ya que los elementos de estudio deben presentar caracteristicas
especificas dentro de un determinado segmento, también depende del disefio de la

investigacion y de los criterios a evaluar.

El célculo de la muestra se basara en una poblacion infinita:

Ecuacion 1. Calculo de la muestra

Se utiliza la formula antes expuesta, debido a que no se conoce de manera exacta el tamafio
de la poblacion. No todos los clientes de la autoescuela entran dentro del perfil establecido,
en ocasiones, personas de la tercera edad, pobladores de los municipios vecinos o
extranjeros, optan por los servicios brindados por una autoescuela, por lo que el mercado no

se limita a los habitantes del distrito central.



La Formula de la muestra, estd representada de la siguiente manera:

n =Es el tamafio de la muestra.

Z = nivel de confianza.

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada.

Q = (1-P) Probabilidad de fracaso.

E = Precision (5%: error madximo admisible en términos de proporcion).

Seguridad = 95%
Z=1.962-95%

P=0.05
Q=1-0.05=0.95
e=5%

n= ((1.692/2) (0.05) (0.95)) / (0.0572) = 0.1828 / 0.0025 = 73.

La cantidad resultante en el calculo de la muestra, es 73; corresponde a la cantidad de

encuestas a aplicar.

3.4. INSTRUMENTOS, TECNICA Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Las técnicas, instrumentos o procedimientos aplicados, se utilizan para recolectar datos

relevantes de las 4reas involucradas en la investigacion a desarrollar.

3.4.1. INSTRUMENTOS

Para esta investigacion, se utilizaron dos tipos de instrumentos para la recoleccion de
informacion. Basandonos en abordar a los empleados de la Autoescuela como prestadores

del servicio y en los clientes, como receptor.

Los instrumentos y técnicas aplicadas fueron la encuesta y la entrevista, para clientes y

empleados respectivamente.

3.4.2. UNIDAD DE ANALISIS



Con esta investigacion se pretende conocer los criterios que toman en consideracion los
clientes potenciales para implementar acciones que permitan consolidar su posicionamiento

en el mercado.

De igual manera se realizard un analisis de los niveles de satisfaccion obtenidos en afios

anteriores para identificar puntos de mejora para sus operaciones.

Para realizar un analisis interno se evaluard la percepcion de los empleados, quienes
tienen varios afios laborando para la empresa. De estard manera se obtendra
retroalimentacion de parte de los mismos, ya que son ellos quienes tienen contacto directo

con los clientes, los insumos y la logistica que se utiliza para impartir las clases de manejo.

3.4.3. TECNICAS

Con el objetivo de obtener informacién mas certera sobre la percepcion del negocio de
las autoescuelas, se plante6 realizar encuestas cortas a los usuarios involucrados. Esto

permitird identificar areas en las que se debe mejorar e incluir como parte del servicio.

3.5. FUENTES DE INFORMACION

3.5.1. FUENTES PRIMARIAS

Segtin (Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, & Pilar Baptista Lucio,

2006):

Las fuentes primarias mas utilizadas para elaborar marcos tedricos son libros, articulos de
revista cientifica, (...) entre otras razones, porque estas fuentes son las que sistematizan en
mayor medida la informacidn; generalmente profundizan mas en el tema que desarrollan y

son altamente especializadas.

Para la investigacion se realizaron encuestas a clientes potenciales, y aplicaron entrevistas a los

colaboradores de la empresa.



3.5.2. FUENTES SECUNDARIAS

Como fuentes secundarias se tomo como referencia la informacion presentada en libros,
paginas web de la empresa, manuales y guias para la aplicacion y generacion de planes

estratégicos.
3.5. LIMITANTES DEL ESTUDIO

Las limitantes identificadas que se encontraron para el desarrollo de la investigacion,
son las relacionadas a la competencia de autoescuelas en el pais y el rubro como tal, ya que

es un mercado muy poco explotado.

El tiempo de ejecucion de la investigacion es minimo para profundizar en cada criterio

evaluado por consiguiente, solamente se abordaron los temas en un contexto general.

De igual manera, se identific6 que no se cuentan con la informacién suficiente en lo

relacionado a la poblacion en el pais que se encuentra en edad apta para manejar.

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este apartado se muestra los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los
instrumentos y técnicas de la investigacion, se realiza un andlisis del contenido de las

respuestas y como estas, puede contribuir para la toma de decisiones.
4.1. RESULTADOS OBTENIDOS

4.1.1. ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

Con el proposito de conocer los factores que intervienen de manera directa e indirecta

sobre los clientes potenciales de la empresa, se procedid a realizar una encuesta, el insumo



obtenido de estos resultados, puede generar las bases para desarrollar un plan estratégico

conforme a las demandas y sugerencias de los posibles nuevos clientes.

De igual manera se realizaron entrevistas a los colaboradores de la empresa quienes

pueden brindar un aporte como retroalimentacion de la situacion a nivel interno.

¢Consideraria usted, entrar a una Autoescuela de Manejo?

Grifico 1. ;Consideraria Ud. entrar a una autoescuela de manejo?

El 70% del las personas encuestadas considera de su interés el inscribirse en una
autoescuela de los que el 49% y 51% fueron hombres y mujeres comprendidos a partir de
los 18 afios de edad respectivamente, ya que en nuestro pais constituye la edad legal para
manejar un vehiculo. Debido a los patrones culturales arraigados en nuestro pais, se da de
forma comun que las personas, busquen aprender a manejar un vehiculo con sus propios
medios, es por ello que recurren a familiares, amigos u otros. Sin embargo, no se garantiza

la seguridad, calidad, ni un aprendizaje 6ptimo sobre el uso del vehiculo.



Aspectos para elegir una Autoescuela
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Grifico 2. Aspectos para elegir una Autoescuela.

Se pudo constatar que uno de los aspectos que incide de manera significativa para elegir
la autoescuela, es el precio y los horarios disponibles para aprender, factores que
representaron el 47.5% y el 36% respectivamente. Debido a la situacion economica del pais
se debe tomar en consideracién esta variable, ya que permitiria crear en la empresa
opciones mas accesibles para los compradores, mediante la generaciéon de promociones,

facilidades de pago, etc.

Se debe hacer énfasis a que el criterio menos considerado por las personas encuestadas
es, en lo referente a la ubicacion del negocio, representando un 7.9% del total, lo cual
permite estimar que, los posibles clientes no tendrian problema con llegar al

establecimiento, si este se encontrara lejos de su residencia.



Tipo de Vehiculo en el que desea aprender a manejar.
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Tipo de Vehiculo en el que desea aprender a manejar.

Grafico 3. Vehiculo de preferencia para aprender a manejar.

Del numero de personas encuestadas, 72% de ellos consider6 importante el aprender en
un carro mecanico, debido a que en este tipo de vehiculos se aprende los aspectos
fundamentales, a la hora de conducir. Sin embargo, es importante considerar que el 28%
prefieren los vehiculos automaticos, esto demuestra que hay posibles clientes que desean
aprender o utilizar un vehiculo mas sencillo. Dentro del estudio se identific6 que quienes
respondian eran en su mayoria personas del género femenino y con una edad promedio de
29 anos en adelante, de igual manera se observa un creciente interés en personas de la
tercera edad que les interesaria aprender a manejar este tipo de vehiculos, por la facilidad
que representa utilizarlos, por ello, se debe tomar en consideracion, ya que es un mercado
que esta siendo desatendido, y que podria traer beneficios redituables para la Autoescuela

Tropical.



; Considera usted que para aprender a conducir se requiere de un servicio especializado?
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Grifico 4. Percepcion sobre la especializacion requerida al impartir clases de

manejo.

Es importante destacar la percepcion de las personas con respecto a la metodologia
empleada para aprender a conducir, ya que el 85% de las personas estiman que el aprender
a conducir se debe realizar a través de un servicio especializado. Lo que supone que se
deben realizar esfuerzos para garantizar contratar con una autoescuela, y ademas de ello,
que se le demuestre la calidad del servicio, ya que esto genera confianza y aceptacion por
parte del usuario. Como contribucidon a esta interrogante se identifico los resultados
obtenidos y los comentarios de los clientes que ya han tenido la experiencia de contratar el
servicio, destacando; “Excelente servicio, paciencia y técnicas para ensefar”, “Muy buen
servicio la verdad pensaba que iba a aprender poco pero la verdad aprendi bastante vale la
pena el curso”, “El servicio me parecid excelente, el profesor le ensefia de una manera

excelente que satisface al alumno aprender rapido”.



¢ Conoce usted la Empresa Autoescuela Tropical?

Grifico 5. ;Conoce Ud. l1a Autoescuela Tropical?

La Grafica anterior sintetiza el posicionamiento que tiene actualmente Autoescuela
Tropical en el mercado capitalino, expresamente en lo concerniente a este mercado,
destacando que un 56% de los encuestados conoce de la autoescuela, sin embargo el 44%
desconoce de ella por lo que se debe tomar acciones para consolidar su participacion en el

mercado a través de canales de comunicacidon masivos y la referencia de sus usuarios.

Con base a los informes de satisfaccion de afios previos se puede recolectar insumos
para determinar las acciones a emprender para mejorar la percepcion de los clientes y sean

ellos, quienes contribuyan en la generacion e incremento de las ventas.



¢ Considera importante que se imparta una clase teérica dentro del curso de manejo?
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Grafico 6. Necesidad de clase tedrica en la escuela de manejo.

Dentro de nuestra investigacion consideramos la percepcion de las personas que han
sido clientes, y destacaban la implementacion de una seccion teodrica dentro del curso.
Dicha consulta se realizo a los posibles clientes dando como resultado, que el 40% de las
personas encuestadas consideran no indispensable, el desarrollar una clase tedrica. Sin
embargo, cabe destacar que parte del servicio de calidad que la Autoescuela Tropical desea
transmitir, ademds de la parte técnica; las regulaciones y medidas de seguridad

concernientes a la conduccion de un vehiculo.

Esta grafica le puede indicar a la Autoescuela que puede tomar otras medidas para hacer
llegar el conocimiento tedrico a sus clientes, ya sea mediante panfletos, y correos
electronicos previo o después de una sesion de clases, y que esto sea un insumo a futuro

permanente para quien lo posea.



Prefieres que las clases tedricas se imparta:

Grafico 7. Forma en que el mercado prefiere recibir la clase tedrica.

Como resultado del andlisis anterior se corrobor6d la metodologia de ensefianzas que
desearian se implementard para ensenar a manejar, donde se obtuvieron datos bastante
cerrados en cuanto a la preferencia de los usuarios 32% destaco importante el aprender a
manejar con la metodologia tradicional, sin embargo, el 39% considera importante aplicar
la tecnologia en conjunto con la interaccion de un profesor. Es por ello que se puede sugerir
como aporte a la autoescuela, la implementacion de la tecnologia en el método de
ensenanza dado que incrementaria el alcance del servicio, si concretard dicha accion. Cabe
mencionar que en la actualidad en muchas autoescuelas se implementan simuladores de
manejo, tal es el caso de Simescar “El simulador es un complemento con el que aumentara
sus ingresos, ya que la calidad del mismo permite que usted pueda cobrar por su uso.
Ademas, atraerd mas alumnos a su autoescuela, diferenciandola con el resto que son su

competencia”.(«Simescar, el simulador de coche para autoescuelay, 2012)



¢En qué horarios tiene disponibilidad para asistir tanto a la autoescuela como a las practicas?
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Grafico 8. Horarios preferidos por el mercado.

Con base en los resultados obtenidos sobre los factores que inciden para contratar con
una autoescuela, se planted consultar con los posibles usuarios, un rango de horas en los
que estarian dispuestos a inscribirse. Esta grafica indica que un 54.55% estima conveniente
que los dias sabado son mas accesibles para inscribirse. Se debe garantizar cubrir la
demanda los dias sabados ya que actualmente es el dia que genera mayor volumen de
personas. Se identifico que quienes preferian dichos horarios son personas que tienen un
trabajo durante la semana o son universitarios, razon por la cual la disponibilidad de
horarios es un aspecto fundamental para ellos, que se debe tomar en consideracion por los

directivos de la empresa.



4.1.2. ANALISIS DE ENTREVISTAS

Para enriquecer la investigacion del entorno que influye en la empresa se generaron
entrevistas para los colaboradores destacandose aspectos como; satisfaccion laboral,

comunicacion entre jefe y empleado, entre otros.

Cabe mencionar que en la empresa; un gran numero de los empleados tienen mas de 10
afnos laborando para la empresa, lo cual habla muy bien del compromiso que han adquirido
para con la Autoescuela. Sin embargo, es importante analizar los aspectos laborales

actuales.

De igual se obtuvo un dato concluyente al indicar que todos los colaboradores estaban
de acuerdo con la responsabilidad asignada, asi mismo se identifico que existe una buena
relacion entre colaboradores, producto de que todos respondieron de manera positiva a esta

aseveracion.

Como califica el trato de su jefe inmediato?

MW excelente W bueno regular = mala

Grafico 9. Calificacion del Jefe Inmediato.



Con este grafico se identifica la satisfaccion de los empleados, ya que con ello se
garantiza el compromiso de los colaboradores para con la empresa. Es importante trabajar
en la comunicacion entre colaboradores y directivos a fin de establecer planes de mejora

continua en el trabajo, un ambiente laboral estable.

¢:Obtiene reconocimiento por el buen trabajo desempenado?
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Grafico 10. Reconocimiento del trabajo realizado por el empleado.

El 66% de los empleados indico no sentir que se le brinde el reconocimiento adecuado a
su trabajo, por lo que se hace razonable analizar si es factible brindar algin tipo de

bonificacion para sus empleados a parte del aspecto salarial.



¢Se le brinda algun tipo de capacitacion?
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Grafico 11. ;Se capacita el personal?

Relacionado a la interrogante anterior se pudo constatar la necesidad de implementar un
plan de capacitaciones para los empleados, ya que puede contribuir con el crecimiento
profesional de los empleados y el desempefio que tienen los mismos, al tener relaciéon con

los clientes.

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado se exponen las conclusiones en base a la investigacion. A su vez, se
enumeran una serie de recomendaciones partiendo de los hallazgos del proyecto; con el fin

de que Autoescuela Tropical obtenga beneficios en su operatividad.

5.1. CONCLUSIONES

5.1.1. El posicionamiento que tienen en la mente del consumidor es considerable, sin
embargo deben enfocarse en atraer los consumidores potenciales, representando

un 44% y permitirse asi, explotar el mercado.



5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

Gracias a la antigiiedad de la empresa y sus actividades, pueden garantizar que
su experiencia es sin duda, un factor elemental que debe utilizarse a favor de la

empresa.

El precio es el principal factor para la adquisicion de servicios ofrecidas por la
autoescuela de manejo. Por lo que Autoescuela Tropical, se ha planteado
desarrollar un plan de trabajo basado en costos bajos, que permita ofrecer a sus
consumidores un precio accesible a sus consumidores, garantizando siempre la

calidad del servicio brindado y el aprendizaje adquirido.

La empresa de acuerdo a los andlisis realizados en la parte interna y externa
debe mejorar la promocion de la imagen de la marca. Esto daria lugar a la

expansion de la institucion.

5.2. RECOMENDACIONES

Para mejorar la percepcion de la ciudadania, y contribuir al posicionamiento de la
empresa en la mente del consumidor se han planteado las siguientes acciones:

5.2.1.

5.2.2.

Implementar campafias publicitarias para que la empresa sea mas conocida en el

mercado y se posiciones mejor en la mente de los consumidores.

Estas campanas deben estar orientadas a brindar promociones y generar interés
en los clientes potenciales. Se pueden ofrecer descuentos para personas que

obtuvieron referencia de otro cliente, planes familiares, paquetes grupales etc.

La empresa debe hacer una investigacion de mercados que le permitan

identificar las zonas en las que abrir una sucursal, sea factible y rentable.

En vista de que se ha identificado que, hay un creciente interés por parte de los
residentes de la zona norte (San Pedro Sula) por ingresar a los cursos para
aprender a conducir los vehiculos. Esto resulta en un atractivo para una empresa

que lleva afos en el rubro.



5.2.3.

Desarrollar responsabilidad social fomentando la Educacion vial en la sociedad

donde la industria se desarrolla.

La empresa puede establecer acercamientos con los entes estatales encargados
de la seguridad vial, a fin de promover dichas iniciativas, que le permitan
generar una imagen positiva por medio de esas acciones. De esta manera la

empresa da a conocer sus servicio y genera cambios culturales en la sociedad.

Para contribuir y fomentar las buenas practicas en el trabajo se establecieron ciertas

recomendaciones a fin de generar motivacion en los colaboradores:

524.

5.2.5.

5.2.6.

Realizar un plan de capacitaciones. Las capacitaciones deben darse a todos los
niveles existentes en la estructura de la empresa. Logrando asi que todos los

empleados trabajen en sintonia para facilitar la obtencion de metas.

Estas capacitaciones deben ir orientadas a desarrollar habilidades en
negociacion, estilos de ventas, liderazgo, comunicacion en el trabajo, servicio al
cliente, manejo del estrés o trabajo bajo presion. Asi mismo, fortalecer el uso de

las herramientas de ofimatica para optimizar el trabajo.

Cabe mencionar que algunos de los cursos se pueden obtener a través de
instituciones gubernamentales que brindan dicho servicio, el cual, es de forma

gratuita. Sin embargo, se puede tomar optar por un servicio mas personalizado.

Implementar que los instructores certifiquen a conductores de transporte de

carga y material delicado.

Sumado a ello, es importante, que la empresa fortalezca el servicio de certificar
conductores para las empresas, ya que, es un servicio que no ha sido lo
suficientemente explotado, y que podria contribuir a sacar el mayor provecho de

los recursos de la Autoescuela.

Deben realizarse consideraciones en los costos variables de la empresa, para
poder lograr de este modo, ofrecer los servicios a un precio accesible para mas

personas.



Se necesita la implementacion de una estrategia intensiva, en especifico, deben basarse
en la penetracién del mercado. Creciendo asi con mas sucursales en mercados o sectores
que son potenciales pero aun no han sido explotados. Aumentando la participacion del
servicio, haciéndose presentes en los mercados actuales y en mercados no saturados a

través de mayores esfuerzos de mercadeo, incluyendo publicidad, promociones, etc.

CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Se presentan en este capitulo, una serie de acciones a implementar por parte de la

empresa. Basados en los supuestos planteados en el marco teorico.

6.1. RESUMEN DE LA EMPRESA

Autoescuela Tropical es una empresa dedicada a la ensefianza de manejo localizada en
la ciudad de Tegucigalpa, fundada en marzo de 1983. Es una empresa de cardcter familiar,
cuenta con mas de 30 afios de encontrarse en el mercado como la empresa lider en el rubro
de ensefianza de manejo, cuenta con mas de 10 empleados, los cuales la mayoria son
empleados por hora, lo cual brinda flexibilidad y libertad a los empleados, la empresa
cuenta con una alianza estratégica con la Gasolinera Uno, lo que brinda control sobre los
gastos de combustible.

La empresa en sus inicios, no era una Autoescuela esta empresa comenzé siendo una
arrendadora de Vehiculos la cual tenia el nombre de Tropical Car Rental, S. de R.L,
iniciando en el mes de Marzo de 1983. Durante este tiempo se gener6 una gran demanda de
Alquiler de Vehiculos provocada por la Contrarrevolucion nicaragiiense en Honduras.
Contaba con Cuatro vehiculos al principio, sin embargo, la demanda en ese momento

crecio rapidamente y provoco el aumento a 28 vehiculos disponibles.



Al final de la contrarrevolucion provoco el incremento en los precios de los vehiculos
en el mercado, y retiro el mercado mas importante de nuestro pais. Al observar dicha
situacion se decidi6 girar el rubro de la empresa al rubro del Autoescuela.

El nacimiento de autoescuela tropical impulsa una nueva manera de ensefianza de manejo
ante el crecimiento de la poblacion en la capital.

Transformando la forma improvisada de ensefianza de manejo a una manera mas
especializada con personas capacitadas para ello, y con los vehiculos adecuados y
adaptados para la ensefianza adecuada y segura del manejo. Es asi como tropical car rental
se convierte en la autoescuela lider de ensefianza de manejo, manteniendo hasta la fecha su

liderazgo a nivel capitalino en este rubro.

6.2. PROPUESTA DE MISION Y VISION

(Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland, 2012) Afirma:

Una declaracion de misidon bien planteada debe emplear un lenguaje lo bastante especifico para
revelar la identidad propia de la compaiiia.

Identificar los productos o servicios de la compaiia.

Especificar las necesidades del comprador que se pretende satisfacer.
Identificar los grupos de clientes o mercados que se empefia en atender.
Precisar su enfoque para agradar a los clientes.

Otorgar a la compaiiia su identidad propia.(p.27)

o ae e

“Somos la empresa de excelencia en la enseiianza de manejo de vehiculos livianos, con
un servicio de calidad, responsabilidad e integridad para nuestros clientes.”



Sea grafico. Presente una imagen clara del rumbo de la
empresa y de la posicién o posiciones en el mercado que se
pretende conseguir.

Evite que sea ambigua o incompleta. No escatime al
especificar hacia donde se dirige la empresa ni como se
prepara para el futuro.

Vea al futuro con sentido de direccion. Describa el curso
estratégico que trazo la directiva y las clases de cambios
de producto/mercado/cliente/tecnologia que ayudaran a la
compafila a prepararse para el futuro.

No se ate al presente. Una vision no trata de lo que la
compaiila alguna vez hizo o hace ahora, sino de “hacia dénde
vamos”

Mantenga el tema. Sea lo bastante especifico para ofrecer a
los administradores una guia con la que tomen decisiones y
asignen recursos.

No emplee un tono demasiado amplio. Se debe evitar un
lenguaje tan general que permita que la empresa tome casi
cualquier direccion, persiga casi cualquier oportunidad o entre
en casi cualquier Iinea de negocios.

Conserve un margen de maniobra. La flexibilidad también
es buena; el curso que traz6 la directiva quiza deba ajustarse
conforme cambien las circunstancias del producto/mercado/
cliente/tecnologla, y presentar una nueva declaracion de
vision cada uno o fres aros es sefial de falta de timon en la
administracion.

No exprese la visién en términos sosos o poco
inspiradores. Las mejores declaraciones de vision tienen

el poder de motivar al personal e inspirar confianza en los
inversionistas sobrella direccion o perspectivas de la empresa.

Asegurese de su viabilidad. La ruta y la direccién deben
plantearse dentro de las posibilidades razonables de lo que
la empresa es capaz; con el tiempo, una comparifa debe
demostrar avances mensurables para el logro de la vision.

No sea genérico. Una declaracién de visién aplicable a
compafilas de una o varias industrias (o a cualquiera de varias
compafiias en la misma industria) no ofrecera una identidad
exclusiva a la companifa.

Mencione por qué la ruta es sensata respecto de los
negocios. El rumbo elegido debe beneficiar los intereses de
largo plazo de todos los interesados (en especial accionistas,
empleados y clientes).

No recurra solo a los superlativos. Las visiones que sostienen
que el curso estratégico de la comparila es ser “el mejor; “el
mas exitoso] o un “lider reconocido” o “lider mundial” suelen

ser engafiosas al soslayar lo esencial y no revelar aspectos
especificos sobre la ruta que la compafifa eligié para llegar alll.

Procure que sea facil de recordar. Para dar a la organizacion
un sentido de direccion y propésito, la vision tiene que
comunicarse con facilidad. Es ideal que se reduzca a unas
cuantas lineas o a una frase memorable (como la famosa
visién de Henry Ford: “un auto en cada cochera”).

No sea farragoso. Las declaraciones de visién demasiado
extensas tienden a perder enfoque y significado. Una
declaracién de visién que no sea breve ni directa tendera a
alejar a su audiencia.

Tlustracion 3. Redaccion de una declaracion de vision

Fuente: (Thompson et al., 2012)

“Para el aiio 2020, autoescuela tropical consolidara su presencia en la ciudad de
Tegucigalpa, y ampliara su cobertura de servicio a la ciudad de San Pedro Sula, bajo el
principio que nos caracteriza de ofrecer un servicio especializado, calidad y satisfaccion
para el cliente.”

6.3. VALORES ORGANIZACIONALES

“Los valores de una compaiiia (algunas veces llamados valores esenciales) son las
creencias,

Caracteristicas y normas conductuales que la administracion determind que deben guiar

el cumplimiento de su vision y mision” (Thompson et al., 2012,p.27)

6.3.1. Responsabilidad: Como base para el cumplimiento de las funciones asignada a cada

uno, y que son traducidas en la satisfaccion del cliente.



6.3.2.

6.3.3.

6.3.4.

6.4.

Respeto: Primordial entre los compaiieros para poder lograr un ambiente laboral
favorable. El respeto con el que se trata al cliente es un pilar del Servicio que

Autoescuela Tropical estd comprometido a brindar a sus consumidores
Honestidad: La honestidad es clave para mantener las relaciones de trabajo y para

conseguir la lealtad y confianza de los clientes.
Comunicacion: Es una herramienta que permite las mejoras a nivel organizacional y

que ademas sirve como eslabon entre la empresa y sus clientes para poder conocer
las necesidades, experiencias y sugerencias de parte de los consumidores ya que son
el motor de Autoescuela Tropical.

CRITERIOS OPERATIVOS DE AUTOESCUELA TROPICAL

6.4.1. NECESIDADES DEL CLIENTE

¢ Garantia de aprender a conducir.

¢ Disponibilidad de Horario

¢ Servicios de aprendizaje de manejo a precios accesibles

e Recibir el servicio exacto, a la hora exacta y en el lugar exacto

6.4.2. HABILIDADES COMPETITIVAS

¢ Evaluacion y monitoreo del Servicio
¢ (Canales de comunicacion eficaz

e Atencion a Solicitudes

e Rapidez Procesamiento

e Apoyo / Atencioén

¢ Interpretacion del Mercado

6.4.3. PRIORIDADES COMPETITIVAS

e Precio
e (alidad
e (Costo

¢ Disponibilidad
e Rapidez de Respuesta

EXISTEN CUATRO TIPOS DE CARACTERISTICAS SINGULARES DE LOS
SERVICIOS

a.

Intangibilidad: Las clases de manejo, son conceptos, satisfacciones. En el servicio
brindado por la Autoescuela de manejo, la calidad depende de la experiencia.
Mediante la procesos de publicidad y promociones, se impulsara la empresa,

Autoescuela Tropical se forjara un reputacion y a partir de eso, los testimonios de



d.

6.5.

otras personas seran considerados elementos clave. Se deben crear aspectos

intangibles del servicio brindado, a elementos medibles.
Perecedero en el Tiempo: No se pueden retener en inventarios. Si no se ocupan, el

servicio perece. La materia prima principal es el Usuario. Permite a la Autoescuela,

jugar con la oferta, segin sea la demanda.
Simultaneidad de la Produccion y el Consumo: Como no se puede almacenar,

debe ser consumido al mismo tiempo que se le crea. No existen canales de
distribucion, fecha de caducidad, etc.

Heterogeneidad: Solicitud del Cliente — Resultado del Servicio

ANALISIS FODA

6.5.1. FORTALEZAS

a.

.

Alianzas Estratégicas: La empresa posee una alianza con una de las empresas mas
grandes a nivel nacional, Gasolinera UNO, quien provee el combustible para los

vehiculos de Autoescuela Tropical

Ubicacion Accesible: La zona donde se encuentra la empresa en céntrica, segura,
de facil acceso y se puede llegar a las instalaciones incluso en transporte publico. La

direccion exacta es: Col. Las Colinas, calle principal, tres calles debajo de Diunsa.

Sélido Prestigio: Gracias a muchos afios en el mercado, la empresa cuenta con

buen prestigio que pasa de consumidor a consumidor.

Lealtad de los clientes por el buen servicio brindado: Algunos de los clientes
envian a la empresa a sus hijos, nietos, etc. Debido a la lealtad y confianza que

tienen en la empresa.

Buen ambiente laboral: Se fomenta un ambiente laboral armonioso en donde las

actividades diarias se rigen con el respeto y la honestidad.

Posibilidad de acceder a créditos: Gracias a un buen record bancario de la
empresa, cuentan con la posibilidad de obtener créditos, que le permitan a la
empresa invertir en actividades de mejora que se vean traducidas en rentabilidad

para la empresa.



g. Experiencia del talento humano: Los empleados con los trabaja la empresa tienen
una antigiiedad hasta de 25 afios de laborar en el rubro, lo que garantiza la buena

ensefianza, gracias a la experiencia de cada uno de ellos.

h. Recursos humanos motivados y contentos: Las encuestas reflejan que un 89% de
los empleados se sienten satisfechos y felices con las condiciones que la empresa le

brinda.

i. 12 vehiculos con doble adaptacion para la seguridad de los alumnos: Se cuenta
con 12 vehiculos que permiten satisfacer la demanda actual. La doble adaptacion de
estos carros, permite que los alumnos tengan mayor seguridad al momento de las

clases.

6.5.2. OPORTUNIDADES

a. Marketing a través de Redes Sociales: El uso masivo de las redes sociales de la
sociedad, hace de ellas una herramienta que permite llegar con gran facilidad a los

consumidores y un medio de comunicacion de gran importancia.

b. Acceso a la tecnologia: La tecnologia esta ahora a la disposicion casi de cualquier
persona o empresa. Siendo un instrumento que permite a la organizacion la

optimizacién de sus procesos y un mejor y rapido manejo de la informacion.

¢. Crecimiento de la Poblacion: El crecimiento de la poblacion favorece a la

industria debido a que puede ser directamente proporcional a la demanda.

d. Tendencias favorables en el mercado: Las temporadas altas para la autoescuela,
estan determinadas por las tendencias en ciertas temporadas del afio. Lo que permite
analizar el comportamiento de los consumidores y la preparacion requerida que
permita aprovechar al maximo estas condiciones, asi como también poder establecer
proyectos de mejora que den lugar al aumento de ventas en las temporadas mas

bajas.



c.

Necesidad del servicio: La manera en que los factores sociales afectan el dia a dia,
tales como la inseguridad, hace que, la obtencion de un vehiculo asi como, la

habilidad para manejarlo, sean mas que un lujo, una necesidad.

Segmentos con alto poder adquisitivo: En el mercado hay segmentos que no han
sido explotados, y que su poder adquisitivo es alto, lo que da a la autoescuela
tropical, la posibilidad de convertirlos en clientes mediante la utilizacion de

herramientas de marketing.

6.5.3. DEBILIDADES

C.

Falta de Publicidad: La publicidad de la empresa se ha limitado a realizarse a
través de dos canales de comunicacion; redes sociales (facebook) y pagina web. Lo
que significa que se desatiende otros espacios de comunicacion para atraer posibles

clientes, y contribuyen con el posicionamiento en el mercado.

Producto o servicio sin caracteristicas diferenciadoras: La Innovacion para
poder diferenciar el servicio del resto de la competencia es un elemento
significativo dentro de este apartado ya que el servicio brindado es similar al de los

competidores, por lo que no representa una ventaja.

Deficiente variable de medicion: No se cuenta con pardmetros o indicadores
apropiados que midan el desempefo de los colaboradores, de igual manera una

estandarizacion del proceso.

No tener expansion del negocio: Actualmente solo se tiene presencia a nivel de
Tegucigalpa, y no se han aprovechado mercados potenciales como San Pedro Sula o

La Ceiba.

Pocos puntos de venta: Solamente se cuenta con una sucursal y un punto de venta,
lo que permite desaprovechar sitios estratégicos para la generacion de oportunidades

de venta.

No tienen actividades de responsabilidad social empresarial: El desarrollo de

una responsabilidad social, permite la generacion de una imagen favorable sobre la



empresa para con la comunidad, por lo que puede representar una oportunidad de

mejora para el posicionamiento.

6.5.4. AMENAZAS

a. Variaciones en los precios de los combustibles: Representan un factor de mucha

relevancia, ya que una variacion en el precio del carburante, reduce el margen de

ganancia, lo que deriva en un aumento de los precios del curso.

Situacion Economica del Pais: En términos generales la situaciéon economica del
pais no es buena, el mercado meta de la empresa representa un porcentaje pequefio

de la poblacion.

Expansion de la competencia: Las condiciones de la industria de contar con muy
poca expansion entre las diferentes empresas, puede contribuir a que los
competidores busquen expandir sus servicios y cobertura. Disminuyendo la

participacion de la autoescuela tropical.

Los precios bajos de la competencia: Las demas empresas competidoras ofrecen
el mismo servicio, a un precio mas reducido, por lo que puede generar que las

personas opten por contratar sus servicios.

Reaccion de la competencia ante las acciones tomadas: Se refiere a que la
competencia genere campafias masivas de publicidad, asi como, descuentos y
promociones que atraigan segmentos meta del mercado. En respuesta a las acciones

publicitarias emprendidas por la autoescuela tropical.



6.6.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

* Marketing a traves de Redes
Sociales
* Acceso a la tecnologia
* Crecimiento de la Poblacion
* Tendencias favorables en el
mercado
* Necesidad del servicio
» Segmentos con alto poder
adquisitivo

» Alianzas Estrategicas
» Ubicacion Accesible
* Solido Prestigio
* Lealtad de los clientes por el buen
servicio brindado
* Buen ambiente laboral
* Posibilidadde acceder a créditos
» Experiencia del talento humano
* Recursos humanos motivados y
contentos

* 12 vehiculos con doble adaptacion
para la seguridad

DEBILIDADES AMENAZAS

 Falta de Publicidad. *Variaciones en los precios de los
*Producto o servicio sin combustibles
caracteristicas diferenciadoras +Situacion Economica del Pais
*Deficientes variables de medicion *Expansion de la competencia.
*No tener expansion del negocio *Los precios bajos de la

*Pocos puntos de venta competencia.
*No tienen actividades de *Reaccion de la competencia ante

responsabilidad social empresarial las acciones tomadas
*Inseguridad

Tlustracion 4. Analisis FODA

ANALISIS PEST
6.6.1. FACTORES POLITICOS:

Los aspectos politicos que tienen mayor incidencia sobre las autoescuelas; son los
relacionados con las leyes concernientes a la seguridad vial a saber; la ley de transito
aprobada mediante decreto legislativo 205-2005 la cual establece en sus articulos 29, 43 y

44, que es competencia de la Direccion Nacional de Transito el supervisar, autorizar y



revocar los permisos para el establecimiento de Escuelas de Conductores, que cumplan con

los requisitos de esta Ley y su Reglamento(Ley de transito, 2005).

El Decreto 180-2010 que contiene lo relacionado a la Ley de Empleo por hora. Asi
mismo, el coédigo de trabajo y sus reformas. De conformidad los acuerdos antes
mencionados se establecen lineamientos para la remuneracion, derechos y obligaciones de

los empleados y los procedimientos administrativos concernientes a este.

6.6.2. FACTORES ECONOMICOS:

Los elementos que intervienen son las tasas de crecimiento que pueden detener o incentivar
planes de inversion para las empresas, para el caso de Honduras se preveia un Crecimiento
Econémico de 3.8% a 3.9% para el afio 2016 (Banco Mundial, 2014). Sin embargo, se
estima que para el afio 2016 se observe un crecimiento del 3.6% segln cifras del Banco

Central de Honduras (Programa Monetario BCH, 2016).

Consecuentemente, esto genera variaciones en la politica monetaria del pais,
especialmente las tasas de inflacidn, tasas de interés, sin olvidar las regulaciones tributarias.
Sin duda, es un criterio que tiene grandes repercusiones en lo concerniente a los ingresos
que podria percibir la empresa, dado que cualquier afectacion en la economia de la
poblacion reduce la capacidad de compra. De igual manera, se debe tener presente al
momento de planificar cualquier tipo de mejora en la empresa, y que ello implique, alguna

inversion significativa.

6.6.3. FACTORES SOCIALES:

En este criterio se deben considerar las tasas de crecimiento de la poblacion, ya que

representan los parametros que identifican los posibles escenarios de mercado en el futuro.



Departamento 2007 2009 2010 2012 2014 TCD en % (2007-2009) | TCD en % (2010-2012)| TCD en % ( 2012-2014)
Atléntida 386,731 400,693 407,551 421,023 434,120 1.79 1.64 154
Choluteca 435,659 451,239 459,124 475,144 491,489 1.77 1.73 171
Colén 277,308] 288,081 293,540 304,613 315, 845 1.92 1.87 183
Comayagua 410,774 431,597 442,251 464,110 486, 728 2.50 2.44 2.41
|Copan 338,290, 354,634 362,226 377,179 392,439 2.39 2.04 2.00
Cortés 1,447,988 1,529,826/ 1,570,291 1,650,370| 1,729,327 2.79 2.52 2.36
El Paraiso 400,860 418,391 427,232 445,122 463, 289 2.16 2.07 2.02
Francisco Morazan 1,351,442| 1,406,769 1,433,810 1,486,643| 1,537,692 2.03 1.83 170
Gracias a Dios 80,965 85,821 88,314 93,441 98,746 2.96 2.86 2.80
Intibuca 213,974 226,227 232,509 245,439 258,885 2.82 2.74 2.70
Islas de la Bahia 45,487 47,939 49,158 51,586 54,013, 2.66 2.44 233
La Paz 182,654 191,734 196,322 205,616 215,057, 2.46 2.34 .27
Lempira 292,582 307,767 315,565 331,648 348,423 2.56 2.52 2.50
QOcotepeque 124,037 129,622 132,453 138,208 144,088 2.3 2.15 211
Olancho 478,580 499,161 509,564 530,644 552,072 213 2.05 2.00
Santa Barbara 381,762 395,441 402,367 416,448 430,830 1.78 1.73 171
Valle 164,757 169,299 171,613 176,269 180,882 137 1.35 1.30
Yoro 523,102 542,421 552,100 571,569 591, 186 1.83 175 170

Ilustracion S. Proyecciones de poblacion por departamento 2001-2015
Fuente:(INE, 2006)

Explicacion de la ilustracion 4: Se indica mediante el censo realizado por el
Instituto Nacional de Estadistica, la tasa de crecimiento poblacional como
parte de las proyecciones del afio 2001-2015; donde se indica que la
poblacion en Tegucigalpa es de 1, 537,692, reflejando un 1.70% de

crecimiento poblacional.

Honduras 0-14 years: 34.18% (male 1,527,234/female 1,462,763)
15-24 years: 21.14% (male 943,039/female 906,273)
25-54 years: 35.73% (male 1,578,654/female 1,546,902)
55-64 years: 4.85% (male 197,602/female 226,294)
65 years and over: 4.09% (male 156,023/female 201,889) (2015 est.)

Iustracion 6. Distribucion de Edad Honduras 2015
Fuente: (The World Factbook, 2015)

Explicacion de la ilustracion 5: Para el ano 2015 se estim6 que un 65.81% de
la poblacion en Honduras se encuentra en una edad apta para aprender a
conducir a saber; personas de 15-24 afios representaron 21.14%, personas en
la edad de 25-54 afios un 35.73%, los adultos de 55-64 un 4.85% y
habitantes de 65 afos o mas corresponden a un 4.09% de la poblacion. 2,

875,318 de ellos son hombres, y el resto (2, 881,358) mujeres.



Un aspecto importante dentro de este apartado es lo que respecta a los patrones
culturales, ya que en Honduras se da el hecho de que un gran nimero de personas aprenden
a conducir sin contratar los servicios de una escuela de manejo, y prefieren que un familiar
o particular les ensefie, por lo que es un criterio de mucho peso que afecta de manera

directa los ingresos en la empresa.

6.6.4. FACTORES TECNOLOGICOS:

La Tecnologia ha tenido avance significativo en lo que respecta a la forma de hacer
negocios en las autoescuelas, esto es asi gracias a la inclusion de simuladores de manejo, la
implementacion de las redes sociales como medio de difusion, el desarrollo de vehiculos

autébnomos, control de vehiculos mediante GPS, y las transacciones en linea.

6.7. CINCO FUERZAS DE PORTER

6.7.1. RIVALIDAD DE LA INDUSTRIA

¢ C(Cantidad de competidores y su tamafio relativo: Un aproximado de 10 fuertes
competidores, entre los que se encuentran Autoescuela Sherman, Autoescuela
Castillos, Autoescuela Oasis, Autoescuela Elemental, Autoescuela Discovery,
Autoescuela Reyes, Autoescuela Ochoa. Representando una amenaza a pesar del

tiempo en la que Autoescuela Tropical ha liderado en el mercado.
Basados en los competidores antes mencionados, determinamos que la cantidad de

competidores es bastante y su concentracion es alta.
ALTA RIVALIDAD

¢ Ritmo de Crecimiento de la Industria: En esta sociedad, el tiempo cada vez mas
valioso y las condiciones de seguridad mds bajas, por lo que la necesidad de
aprender a manejar es grande y se ve reflejado en el surgimiento de nuevas

empresas en el rubro.
ALTA RIVALIDAD

e Estructura de Costos Marginales: Sus costos radican en el mantenimiento tanto
preventivo como correctivo de los autos, costos de adquisicion de combustibles,
ademas de los salarios de 12 empleados y los gastos de depreciacion y amortizacion.
Los costos representan aproximadamente un 50 y 60% de los ingresos de la
empresa.



ALTA RIVALIDAD

6.7.2. PODER DE NEGOCIACION DEL PROVEEDOR

Tamafio y Concentracion de los proveedores
Proveedores principales:
v" Gasolinera Uno

El 100% del combustible adquirido para hacer posible brindar el servicio, es
proveido por Gasolinera Uno. Sin embargo, existen proveedores alternativos con
alta concentracion en la zona. Al no ser un producto especializado, pueden trabajar
con otros proveedores en tanto existan, como en este caso.

PODER DE LA EMPRESA

Productos sustitutos: No hay productos sustitos.
PODER DE LOS PROVEEDORES

Importancia de la Industria como clientes de los proveedores: La industria no es de
gran importancia para los proveedores. Ya que sus productos son genéricos, no son

disefiados especificamente para el uso de esta industria.
PODER DE LOS PROVEEDORES

Nivel de diferenciacion de los productos: Los recursos que brindan los proveedores
no son diferenciados, ya que son de uso masivo. Tampoco podrian diferenciarse por

los precios que ofertan ya que son precios regulados por el estado.
PODER ES DE LA EMPRESA

Posibilidad de Integracion: Los costos de la integracion son extremadamente

elevados.
PODER DE LOS PROVEEDORES

6.7.3. PODER DE NEGOCIACION DEL CLIENTE

Canales de Distribucion: Van desde el proveedor del servicio (Autoescuela Tropical,

de manera directa al consumidor final.
Tipos de clientes de la industria (segmentos): Consumidores Individuales

Tamafio y Concentracion de los Clientes: Los clientes son concentrados y la oferta

de la industria es suficiente para poder dar al cliente la opcion de decidir.
PODER DE LOS CLIENTES

Nivel de estandarizacion y Diferenciacion de los productos comprados: No existe
una marcada diferenciacion en el servicio que ofrecen a los clientes, los
competidores de esta industria.



PODER DE LOS CLIENTES

Switching cost bajos: Es facil que los clientes se cambien de empresas, mientras le

ofrezcan el mismo servicio con mayor beneficio.
PODER DE LOS CLIENTES

Productos sustitutos: Si hay productos o bien, medios sustitutos.
PODER DE LOS CLIENTES

Importancia del producto vendido para la calidad y los servicios del comprador:
Muy Importante, ya que las empresas iniciaban a trabajar con nueva tecnologia que

representaba grandes beneficios.
PODER DE LA INDUSTRIA

6.7.4. PRODUCTOS SUSTITUTOS

Hay Productos o servicios alternativos para aprender conducir.
EXISTE AMENAZA.

6.7.5. BARRERAS DE ENTRADA

Economias de Escala: Existen economias de escala, ya que mas del 50% del
mercado esta distribuido en 4 o 5 compafiias de la industria. Menos de la mitad del
mercado es repartido entre varias empresas que de alguna forma siguen
compitiendo. Lo que deja muy lejos de ubicarnos en el nivel en el que ellas se

encuentran.
ALTA BARRERA

Diferenciacion de los Productos: No hay diferenciacion de producto.
No teniendo el know how, se haria dificil igualar lo ofrecido de las empresas ya

existentes, pero debido a la poca diferenciacion, no es el caso.
BAJA BARRERA

Requerimiento de Capital: Se requiere de un alto capital para ingresar a | industria;
se debe tomar en cuenta la adquisicion de vehiculos, tramites legales para operar,
contrataciéon y salarios de empleados, alquiler o compra del local, servicios

publicos, adquisicion de combustible, etc.
ALTA BARRERA



Ilustracion 7. 5 Fuerzas de Porter



Como se aprecia en el diagrama, el poder de negociacion es de los clientes y de los
proveedores. Por otro lado tenemos una fuerza a nuestro favor. Considerando ademas, que
existe amenaza de productos sustitutos. Las fuerzas en contra son realmente importantes.
Existe una alta rivalidad en la industria, con posibilidades de contra ataque ante la
implementacion de estrategias o por el ingreso de nuevos competidores. Las barreras de

entrada son altas, especialmente por los altos costos en los que debe incurrir.

6.8. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

En esta industria, existen en promedio, 12 competidores. A continuacidon se enumeran

algunos de los mas representativos:
a. Autoescuela Sherman
b. Autoescuela Castillos
c. Autoescuela Oasis
d. Autoescuela Elemental
e. Autoescuela Discovery
f. Autoescuela Xiomara
g. Autoescuela Reyes
h. Autoescuela Allen
1. Autoescuela Ochoa

Los competidores, son empresas que ofrecen servicios similares a los de la autoescuela
Tropical. La diferenciacion no es fortaleza de ninguna de las empresas de la competencia,
ademas, no son empresas que invierten en marketing, factor del cual puede sostenerse la

empresa Autoescuela Tropical y tomar ventaja en cuanto la proyeccion dirigida al mercado.



El principal método utilizado por la competencia, para hacer publicidad y lograr
posicionamiento es el uso de rotulacion en los automoviles con los que imparten las clases
de manejo. Otra caracteristica para captar clientes nuevos, son los descuentos cuando se
matriculan mas de dos personas.

No todos los competidores imparten clases tedricas, siendo esto una ventaja para
Autoescuela Tropical.

Todos los competidores son considerados una competencia directa ya operan en el
mismo mercado, venden el mismo servicio y se dirigen a los mismos clientes (segmento de

mercado). Ninguno de los competidores ofrece un servicio sustituto o alternativo.

6.9. FUERZAS IMPULSADORAS

a. Innovacion y supervision continua de las redes sociales como medio de

comunicacion con los clientes actuales y potenciales.
Incentivar la demanda por los usuarios

Campanas para la penetracion en nuevos mercados
Alianzas Estratégicas

Atractivo de la industria

Penetracion en mercados no explotados.

moe a0 o

6.10. ESTRATEGIAS GENERICAS

Autoescuela Tropical actualmente utiliza una estrategia de nicho de mercado. Sin
embargo, en el mercado son la empresa que tiene en el mercado, los precios mas altos, por
lo que deben ejecutar una estrategia genérica bajos costos, para garantizar que la empresa
se mantenga como lider en el mercado de ensefianza de manejo. Utilizar una estrategia de
bajos costos, le permitird a Autoescuela Tropical, poder brindar la misma calidad de

servicio con precios mas competitivos, logrando asi, atraer mas consumidores.



Una empresa alcanza liderazgo en costos bajos cuando se convierte en la que provee los
productos con costos mas bajos y no solo es uno de los quiza varios competidores con costos
comparativamente bajos. El objetivo estratégico de una compaiiia de una compania de costos
bajos es lograr reducirlos significativamente mas que sus rivales de calidad similar (...). Hay
dos formas de efectuar lo anterior:

a. Hacer un mejor trabajo que los rivales en el desempefio de las actividades de la cadena

de valor de forma mas rentable.
b. Renovar la cadena de valor general de la empresa para eliminar o evitar algunas

actividades generadoras de costos. (Thompson et al., 2012)

6.10.1. ACTIVIDADES PARA LA APLICACION DE LA ESTRATEGIA:

a. Ofertar el servicio a precios mas bajos que la competencia: De esta manera, se captaran los
clientes potenciales que son sensibles al precio y las ganancias de la empresa se enfocaran

en el volumen.
b. Hacer mas eficientes los Procesos: Esto se puede alcanzar a través de la digitalizacion de

sus bases de datos, facilitar la contratacion del servicio en linea, sistema de chats como
herramienta de comunicacién con los clientes actuales y potenciales, etc., ahorrando asi

tiempo, dinero, desperdicio de recursos, pago de mano de obra, etc.
c. Basar la operatividad de la Empresa en Presupuestos: La empresa no trabaja regida en

presupuestos, por lo que el control de los gastos puede no estarse manejando en funcién

de las metas financieras de la empresa.
d. Utilizar al maximo los recursos disponibles: De esta forma, se evita personal y equipo de

trabajo ocioso y en consecuencia, generan

6.10.2. EJECUCION DE LA ESTRATEGIA

La ejecucion de la estrategia debe tomarse en cuenta dos elementos claves:
a. Cultura: Es necesario implementar una cultura organizacional que sea
socializada a todos los niveles de la empresa. Esto garantizara que los
empleados trabajen en funcion de objetivos previamente establecidos, bajo una

misma filosofia.



b. Comunicacion: La comunicacion es fundamental dentro de los empleados de la
Autoescuela, como con los Clientes. La retroalimentacion de los clientes es una
herramienta esencial que permitird a la empresa trazar lineas de mejoras con el
objetivo de aumentar la satisfaccion de los consumidores y de esta forma

aumentar la cartera.

6.11. PROPUESTA PARA INTERACCION CON CLIENTES

“Escuchar al mercado es crucial para la gestion de las relaciones con los clientes.
Algunas empresas han creado un mecanismo constante que mantiene a sus especialistas
en marketing en contacto permanente con la primera linea de la comunicacion con el

cliente”(Kotler & Keller, 2012, p.141).



Porque eligio a nuestra autoescuela Fecha: !/ /

Califique el servicio brindado Comentarios Adicionales
1 2 3 4 5

Califique a su instructor Comentarios Adicionales
1 2 3 4 5

Califique las clases impartidas Comentarios Adicionales
1 2 3 2WeS

Recomendaria nuestro servicio Sugerencias
SI NO
Nombre: Telefono:
email:

Iustracion 8. Propuesta de Encuesta Satisfaccion

Con el proposito de fortalecer la lealtad con los clientes, se propone la implementacion
de una nueva encuesta de salida, para medir la satisfaccion de los clientes que han recibido
el servicio. En dicho documento se resalta los principales criterios de evaluacion que
permitiran a la empresa, tomar decisiones para mejorar su servicio y continuar con la
posiciéon en el mercado. Se le consulta a los clientes los criterios de eleccion de la
“Autoescuela Tropical”, de igual manera, se pretende investigar como obtuvieron
informacion o referencia sobre la empresa, a fin de fortalecer esos canales de comunicacion

mediante una inyeccidn monetaria que permitan una mayor cobertura.



En la encuesta se busca evaluar el servicio brindado por la autoescuela, desde que la
persona se pone en contacto con el personal de la empresa, hasta que finaliza el servicio. Es
por ello que los clientes deben indicar su nivel de satisfaccion en una escalade 1 a 5 (1 el
nivel mas bajo), y hacer comentarios adicionales para encontrar posibilidades de mejora.
De igual manera se busca evaluar al instructor, ya sea si la metodologia de ensefianza no es
la adecuada, o si es necesario abordar otros temas con mayor profundidad. Y al final se le
solicita indicar sus datos personales para medir la satisfaccion y medicion de la calidad,

experiencias y situaciones de mejora.

6.12. PROPUESTA DE CAMBIO DEL COUNTER

Basado en la acciones emprendidas por parte de la empresa, en relacion a la promocion
De los servicios ofrecidos, a través de las redes sociales, la creacion de una pag. Web, ha
permitido que a lo largo de los ultimos cuatro afios, las ventas aumentaran un 40%. Para
garantizar que el crecimiento sea mayor, se recomienda la nueva ubicacion del counter en
lugres mas estratégicos y con un mayor flujo de clientes potenciales. Fortalecer la presencia

de la marca en otras redes sociales como actividad conjunta a la pag. de facebook.

Grafico 12. Incremento de Ventas



Para garantizar que el servicio este a la disposicion del mercado meta, dentro de la
propuesta se tiene estimado reubicar o bien considerar instalar otro punto de venta en la
Universidad Tecnologica Centroamericana (UNITEC), ya que se encuentra el perfil de los

clientes que la Autoescuela Tropical ha identificado como sus clientes potenciales.

6.13. IMPORTANCIA DE UN PLAN ESTRATEGICO

El plan estratégico consideramos es de suma importancia ya que le brinda a la empresa
un plan para mejorar en los puntos en los cuales se identifica, pueden mejorar las
empresas , en el Caso de Autoescuela Tropical lo que haremos es mejorar ciertos puntos
identificados, ya que es una empresa Lider. Con lo cual nosotros esperamos contribuir con
la empresa a tener un horizonte mas amplio del crecimiento de ella.

Mediante este plan estratégico les incrementaremos aun mas la cartera de clientes que
tiene la empresa, mediante la captacion de mas clientes y sugerencias de inversiones
futuras a realizar para incrementar los dividendos de los accionistas que es el principio
fundamental de las empresa, y por consecuencia incentivara mas a la inversion de ellos, y

ofrecerd un mejor servicio que el dado actualmente.

6.14. ESTANDARIZACION DE PROCESOS

Manual operativo de instructores para enseiianza de vehiculos livianos

Objetivo

“Lograr que los alumnos egresen con los conocimientos, destrezas y habilidades para
conducir vehiculos automotores en sus diferentes categorias, asi como con principios
basicos sobre mecanica’(Ley de transito, 2005).

Mision Institucional
Ser una empresa de excelencia en la ensefianza de manejo de vehiculos livianos, con
un servicio de calidad, responsabilidad e integridad.




Primer dia

Seccion Introductoria

1. El Instructor inicia su clase con un saludo y dando una introduccion sobre su

experiencia de manejo.
2. Se verifica si el practicante ha tenido experiencia previa manejando un vehiculo.
3. Se adapta el timoén a la altura del conductor al igual que el asiento, de manera que

tenga acceso a los pedales, se realiza el mismo procedimiento para los espejos

retrovisores, y el espejo central.
4. Realizar explicacion de la simbologia del tablero del vehiculo.

Falla de la direccion asistida electromecanica. No continuar la marcha.
Acuda a un taller especializado.

Falla de la bateria. Acuda 3 un taller especializado.

Temperatura excesiva del liquido refrigerante o nivel insuficiente.
Deténgase y deje enfriar el motor. Compruebe el nivel del liguido refrigerante.

Presion insuficiente del aceite. Detenga el motor y comprusbe el nivel de
aceite del motor.

Freno de mano puesto. i se enciende repentinamente: falla en el sistema de
frenos o liguida de frenos insuficiente. Acuda a un taller especializado.

iAbréchese el cinturén de seguridad!

Puerta o puertas abiertas. Asegirese de que todas |as puertas estin
completamente cerradas

Cajuela abierta.

Ilustracion 9 Simbologia de tablero vehiculo
Fuente: (Averias frecuentes de la valvula EGR, 2015)
5. Induccion en los controles de mando principales del vehiculo.
- Embrague
- Freno
- Acelerador
- Palanca de emergencia

- Luces (alta y baja, sefial de cortesia, intermitentes)
6. El instructor indicard al conductor a conducir por el carril derecho tal como

establece el Articulo 64 de la Ley de Transito.

Nota: el numeral 3 se debera realizar cada uno de los dias que comprenda el curso.



Seccidn Practica

Se instruye al practicante sobre los cambios del vehiculo de manera que el
estudiante se familiarice con la palanca de cambios y el uso de las diferentes
velocidades.

Practica de arranque y frenado del vehiculo en terreno plano, las veces que el
instructor considere necesarias para que el estudiante aprenda.

Se realizara practica de aplicar los cambios con el vehiculo en movimiento.
Practica de control del vehiculo en curvas, control del timon, de la velocidad
y compresion del vehiculo mediante uso de los carriles cuando este, se
encuentre en marcha.

Se realizaran pruebas de retroceso las veces que sea necesario.

El alumno entra al proceso de manejar con trafico moderado. Esta rutina esta
condicionada, a que el alumno estd preparado para la practica de esta
actividad, una vez que ha fijado los conocimientos de las rutinas anteriores si
el Instructor asume que el alumno esta apto y ha asimilado lo basico.

Retorno a la Autoescuela.

Nota: las acciones antes mencionadas deben realizar en un espacio abierto.

Segundo dia:

Practica de:

Arranque en cuestas las veces que sean necesarias.
Practica del retroceso, hasta fijar bien la rutina.

Continta la practica de manejar con trafico moderado, con el proposito
de darle confianza al alumno.

Practica de estacionamiento en lugar sin trafico utilizando para ello, dos



conos de color rojo como simulacion de que hay dos obstaculos.

5. Retorno a la estacion o punto de partida.

Tercer dia
Rutas alternas con trafico
Continua practica sobre como estacionar un vehiculo
Practica de estacionamiento entre dos vehiculos.

Practica de estacionamiento diagonal.
3. Continuacion de la practica de control del vehiculo para dar seguridad al

N =

alumno, conduciendo en bulevares o vias rapidas
4. Cambio de llantas en forma préctica.
5. Retorno a la estacion o punto de partida.

Cuarto dia
Reforzamiento

1. Conduccion en zonas de alto trafico, repetir rutinas para perfeccionar el balance
de embrague y acelerador, cuando hay que hacer un alto en cuesta. (En esta
rutina se enfatiza, el uso de la emergencia si es necesario, y guardar la distancia

pertinente entre un vehiculo y otro)
2. Cuestas con trafico, lineas de trafico, vueltas en “u” y estacionamiento.
Cambio de llantas.
4. Retorno a estacion o punto de partida.

(98]

Quinto dia
Reforzamiento

Retorno a la Autoescuela.

Reforzamiento.

Para personas entre 35 y 45 afios, repetir rutinas del cuarto, quinto y sexto dia.
Retorno a la Autoescuela.

Reforzamiento.

Para personas mayores de 45 afos, repetir rutinas del cuarto, quinto y sexto dia.
Retorno a la Autoescuela.

1
2
3
4
5
6
7.
Claves Basicas de Manejo Seguro



p—

8.
9.

. Recuerde abrochar su cinturén de seguridad.
. En carretera no sobrepase el limite de velocidad.

. Ceda el paso en las intersecciones. No olvide la cortesia al manejar.

Especialmente con los peatones y ciclistas.

Maneje a una distancia prudente entre su vehiculo y el de enfrente.

. Considere siempre las condiciones del clima y el estado en nuestras carreteras.

. Si ha ingerido bebidas alcoholicas o medicinas con somniferos. jPor favor no

maneje!

. Antes de salir de viaje, verifique el estado de su vehiculo (motor, llantas, luces,

frenos, parabrisas, herramientas, kit de primeros auxilios, etc.).
Auxiliese de sus espejos retrovisores.

Maneje siempre a la defensiva este pendiente que otros conductores pueden

frenar subitamente o efectuar maniobras fuera de lo normal.

10. Las siete distracciones mas peligrosas para un conductor son:

Alcohol

Divagar

Distracciones

Fatiga

Furia

Frustraciones

Stress

Celulares

Deberes de los Conductores

. Siempre que maneje, lleve consigo su licencia de conducir, para identificarse

ante cualquier autoridad de seguridad y la tarjeta de circulacion del vehiculo.

. En todo momento que guié, guarde las debidas precauciones para evitar

accidentes de cualquier naturaleza.

. Atienda las indicaciones que respecto a la marcha le hagan los agentes de

transito.

. No discuta con el agente cuando le aplique esquela por infraccion. Si realmente

no fuera culpable, reclame ante los jefes respectivos.

. No ingerir bebidas embriagantes cuando maneje (DE SU RESPONSABILIDAD



DEPENDE LA SEGURIDAD DE LOS DEMAS).

6. Al ser protagonista de un accidente no se retire del lugar, preste auxilio a los

heridos y procure informar de ello a la autoridad mas inmediata cuando fuere en

carreteras.

7. No ceda el timén a personas no autorizadas como conductores.

8. Antes de usar un vehiculo cerciérese del buen estado de frenos, direccion

sistema de luces, etc.

Acciones Complementarias

Explicacion bésica sobre el motor del vehiculo. (Practica estacionaria)

a.

N N

Niveles de aceite.

Liquido de freno.

Liquido de embrague.

Agua de bateria.

Radiador.

Tablero; funcion de las agujas: Gasolina, temperatura, compresion.
Instruir en forma tedrica sobre el cambio de una llanta y la necesidad
de verificar la presion de la llanta, segiin su tamafo.

Retorno a la estacion o punto de partida.
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ANEXOS

Universidad Tecnologica Centroamericana

(UNITEC)

Facultad de Postgrado

Maestria en Direccion Empresarial
¢Consideraria usted, entrar a una Autoescuela de Manejo?
a. Si__
b. No__

*Si su respuesta es no, pase a los datos demogréaficos al final de la encuesta.

Qué aspectos tomaria en cuenta al elegir una Autoescuela? Enumere del 1 al 4 siendo 1

el mas importante.

a. Precio____

b. Calidad de los vehiculos
c. Ubicacion del Autoescuela
d. Accesibilidad de Horarios ____

¢Considera usted que para aprender a conducir se requiere de un servicio especializado?
a. Si
b. No (¢Por qué?)

¢Conoce usted la Empresa Autoescuela Tropical?
a. Si
b. No_

¢Como calificaria que se implementara una innovacion de autoescuela por internet?

a. Excelente



b. Bien____
c. Regular___
d. Mal___

6. ¢Cree que para aprender a conducir es necesario hacerlo de manera presencial?

a.Si_
b. No____
c.Depende___ Especifique

7. ¢Considera importante que se imparta una clase tedrica dentro del curso de manejo?
a. Si__
b. No

*S1 su respuesta es no pase a la pregunta 9)
8. Prefieres que se las clases tedricas e impartan:

a. Con un profesor
b. Con el ordenador
c. Una mezcla de los dos

9. ¢En qué horarios tiene disponibilidad para asistir tanto a la autoescuela como a las
practicas?

a. Por lamafnana (8:00a 12:00)
b. Porlatarde (14:00 a 19:00)
c. Porlanoche (19:00a21:00)

MUCHAS GRACIAS.



AUTOESCUELA TROPICAL

Encuesta de Satisfaccion Laboral

Con el fin de evaluar la satisfaccién laboral, favor responda a las siguientes preguntas.
1. Tiempo de laborar con la empresa

___ dias _____meses _____afos

2. ;Tiene libertad de escoger su forma de realizar su trabajo?

Si_

No

3. ¢Como califica la relacion con sus compaiieros de trabajo?
Excelente_

Buena___

Regular___

Mala

4. ¢Como califica el trato de su jefe inmediato?
Excelente_

Bueno_

Regular__

Mala___

5. ¢Esta de acuerdo con la cantidad de responsabilidad que le dan?



Si

No

5. ¢Esta conforme con su salario?
Si

No

6. ¢Como califica la seguridad de los vehiculos que le asignan para trabajar?
Excelente_

Buena___

Regular__

Mala

7. ¢En que medida el trabajo le permite desarrollar sus habilidades y conocimientos?
Bastante
Regular

Poco

8. :Obtienen reconocimiento por el buen trabajo desempenado?

Si

No
9. ¢Tienen estabilidad laboral?
Si

No

10. ;Se presta atencion que se presta a las sugerencias que hace?



Si

No

12. ;Sus jefes conocen su trabajo?

Si

No

13. ;Esta satisfechos con los beneficios que le brinda la empresa?

Si

No

14. ;Se le brinda algun tipo de capacitacion?

Si

No

15. ;Tiene alguna sugerencia para mejorar la empresa?




