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RESUMEN

A través de un plan estratégico, de procesos operativos; se busca elaborar
una herramienta que permita, al tecnicentro Cristo del Consuelo, dedicado al
mantenimiento de vehiculos, aumentar sus opciones de servicios, por consiguiente,
se propone replantear el modelo de negocios utilizado, para incorporar en sus
actividades operativas, nuevas tecnologias para facilitar la facturacion del servicio.
Ademas, incorporar nuevos canales de pago, que actualmente disponen los clientes,
como son las tarjetas de crédito y débito; el uso de formas de cobro electrénica y
envio de comprobantes; por medios electronicos, en favor de mejorar su
rentabilidad y asegurar; un crecimiento econémico en el mediano plazo, para lo cual
se plantea como metodologia, un estudio descriptivo a través de un tratamiento no
experimental y basado en datos historicos sobre el rendimiento financiero del
tecnicentro, como lo cual se obtuvo como resultado:, la implementacion de las
estrategias recupera el 80,61% del valor perdido por el tecnicentro en los ultimos
afios, esto a causa del manejo empirico operativo, ademas mejorando la tasa de
rentabilidad méxima del 24,05% a 33%, mejorando con ello el rendimiento de la
inversion y su pronto retorno. Las estrategias se basaron en el establecimiento de
un manual de procesos, incorporar medios de pago electronicos para reducir el tema

de crédito personal y una remodelacion de las instalaciones para atencion al cliente.

Palabras clave: Tecnicentro, plan estratégico, innovacion, rentabilidad,

Cristo del Consuelo.
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ABSTRACT

Through a strategic plan, computer and operational processes; It seeks to
develop atool that allows the Cristo del Consuelo technicenter, dedicated to vehicle
maintenance, to increase its service options, therefore, it is proposed to rethink the
business model used, to incorporate new technologies in its operational activities
to facilitate the service billing. In addition, incorporating new payment channels
that customers currently have, such as credit and debit cards; the use of electronic
payment forms and sending vouchers; by electronic means, in favor of improving
your profitability and ensuring; economic growth in the medium term, for which a
descriptive study is proposed as a methodology through a non-experimental
treatment and based on historical data on the financial performance of the
technical center, as a result of which the following was obtained: the
implementation of The strategies recovers 80.61% of the value lost by the technical
center in recent years, this due to the empirical operational management, in
addition to improving the maximum profitability rate from 24.05% to 33%, thereby
improving the performance of the investment and its prompt return. The strategies
were based on the establishment of a process manual, incorporating electronic
means of payment to reduce the issue of personal credit, and a remodeling of the

customer service facilities.

Keywords: Tecnicentro, strategic plan, innovation, profitability, Cristo del

Consuelo.
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Introduccion

Se asevera que la evolucion de la economia, va de lamano con la innovacion
y la incorporacion de la tecnologia en los negocios, porque cada vez son los
mercados que estan saturados por una gran cantidad emprendedores y empresarios,
que ofertan bienes y servicios, con la finalidad de consolidarse y tener clientes
fidelizados a sus marcas; sin embargo, a nivel teérico cabe recordar, que los
mercados nacen, por la presencia de necesidades insatisfechas, que son atendidas
poco a poco, a través de la cobertura de bienes y servicios, cuyas caracteristicas son
compatibles, a los criterios de compra o en algo se relacionan con lo que buscan los
clientes.

Es importante analizar la presencia de sefiales del mercado o las ventajas
Competitivas Diferenciadoras Sostenibles (VCDS)!, concepto introducido por
Corponet (2018), que en su portal explica, el uso de las herramientas que sostienen
el éxito de los negocios, con la implementacion de una o varias ventajas
competitivas que distinga a una compafiia de sus competidores, ademas de ofertar
a precios mas altos, sin que los clientes pierdan interés, con la meta que sean leales
a la marca.

La oferta de productos y servicios es abundante y variada, se observa que
las variables que conforman el comportamiento de compra normalmente las

constituyen: precios competitivos, calidad comparable equivalente, crédito

1VCDS, fueron propuestas en 1985, el profesor de Harvard Business School, Michael Porter quien
escribié "Ventaja competitiva”. Es el ensayo de negocios definitivo sobre el tema. Lo escribio para
ayudar a las empresas a crear una ventaja competitiva sostenible.



conveniente, entrega oportuna, sostenibilidad del proveedor en el tiempo, entre las
claves, ademés de la mejora continua e innovaciones beneficiosas a los clientes.

En funcion a los argumentos del comportamiento de compra y la
implementacion para el éxito, es tarea de cada organizacion decidir el momento
indicado, para innovar y aplicar tecnologia en sus procesos de tipo operativo,
porque significa una mejora en su atencién o aumento en la capacidad instalada,
que no necesariamente signifique una inversion o costos de oportunidades que
incrementen el precio de los servicios, es decir, si los procesos se vuelven
automatizados, los tiempos de respuesta para la entrega del producto o servicio son
menores Y el cliente recibe lo que necesita en corto tiempo, pero, llegar a disponer
de un modelo de negocios que responda inmediatamente a las demandas del
mercado, es el resultado de un eficiente control de los procesos e incorporar
sistemas de datos, que atiendan de manera adecuada a los clientes y permitan
obtener de estas transacciones, informes a los directores de cada compafiia, las
mejores decisiones en la inversion de tecnologia.

Cabe acotar que un cambio tecnoldgico, desde una perspectiva del talento
humano, requiere de un periodo de aprendizaje del trabajador que va a ejecutar
dicha tarea, ademés de conocer si este talento humano actualmente contratado, se
encuentra flexible al cambio y lo més importante, si la dificultad de los procesos no
Ileva consigo una posterior carga laboral, generando costos adicionales y superiores
a la empresa en comparacion a los incurridos antes de la incorporacion tecnoldgica.

Es relevante manifestar que, la incorporacion del desarrollo tecnoldgico, no

funciona de la misma manera en todas las compafiias, porque se ve afectada por el



perfil del consumidor que maneja cada unidad de negocios, por ejemplo, si la
empresa tiene como referencia un individuo que no interactda con procesos que
incorporan tecnologia, el proceso de transaccion, venta del articulo o prestacion del
servicio, puede verse interrumpido, sumando un criterio contrario, a la decision de
compray por ende el abandono del usuario como cliente de la compafiia.

Antes de implementar tecnologia, en procesos operativos, en una compafiia,
se debe tomar en consideracion, la aceptacion de los clientes, la flexibilidad de la
administracion del cambio en los empleados, los tiempos que ahora representa la
prestacion del servicio o el producto y finalmente, si estos datos promueven una
VCDS a la compaiiia, es decir si la implementacion de la ventaja competitiva,
genera un beneficio superior al costo de la gestion o manejo de recursos cuando la
organizacion se encuentra en marcha.

En resumen, se puede interpretar que la innovacion tecnolégica, es una
variante que se ha ido integrando en las organizaciones en la Gltima década, debido
a la necesidad de obtener una competitividad empresarial, debido a la gestion y
controles en cada uno de los procesos de la organizacién y la capacidad para reducir
los gastos que representa llevar a cabo las actividades diarias.

En la presente investigacion, se toma como referencia un caso particular,
que tiene como finalidad, la posibilidad de incorporar procesos operativos, a traves
de un plan estratégico, que cubra las falencias del control, en el desarrollo de
actividades del “Tecnicentro Cristo del Consuelo”, emprendimiento regularizado,
ubicado en la ciudad de Guayaquil, con el beneficio de consolidar operaciones y

procesos de forma estratégica, identificando las fases en que se ejecutaran estan



decisiones para: (a) incrementar su nivel de ventas, (b) optimizar costos, (c) mejorar
su estructura financiera, (d) expansion y diversificacion de servicios.

El centro del control de los procesos y el flujo de la informacion, en el
negocio se deben integrar a través de un sistema contable, que permita controlar la
gestion de las decisiones de sus administradores, contando con informacion
disponible en tiempo real, disponer de herramientas para un mejor control de
cartera, inventarios, pagos a terceros, control de costos y un efectivo control interno,
ante posibles eventualidades de riesgo, que perjudiquen a la compafiia.

Adicionalmente modernizar los sistemas de facturacion y la opcion de
permitir pagos electrénicos, es una estrategia, que se acopla a la liquidez de todo
negocio, porque en la actualidad los consumidores de la ciudad de Guayaquil, a
menudo implementan formas de pago a través de opciones de canales
interbancarios, que le facilitan el pago de bienes y servicio de consumo,
aumentando con ello su nivel de cobertura de gastos, sin que el precio de referencia
sea una variante relevante al momento de tomar un servicio.

Un claro ejemplo de la tendencia en pagos electronicos, lo complementan
los talleres de los concesionarios de marcas registradas de vehiculos, donde el
cliente puede cancelar sus mantenimientos a través de efectivo, cheque, deposito,
tarjeta de credito y débito, de manera que cuente con alternativas para cancelar el
total de la facturacion, en modalidad al contado a favor del establecimiento.

En cuanto al portafolio de clientes historicos, se debera realizar un analisis
segmentado los habitos de compra y caracteristicas, que le faciliten al tecnicentro

Cristo del Consuelo, la posibilidad de implementar promociones atractivas, en



funcion a su patron de adquisicidén, comportamiento de pago y tipo de vehiculo que
dispone para sus mantenimientos, promoviendo con esto la mejora continua, en el
tecnicentro y crear un VCDS, en respuesta a la presencia de un mercado muy
competitivo, que aprecia el costo del servicio y el tiempo de entrega.

Con el control de los inventarios, se pueden implementar procesos que
identifique la rotacién de los productos de mayor demanda, identificando aquellos
que serén parte de las promociones u ofertar precios preferenciales a clientes
frecuentes, logrando motivar la fidelizacién de los mismos con respecto al
tecnicentro.

Finalmente, a través de la implementacion de una evaluacion sobre el nivel
de riesgo en los fraudes de sus procesos operativos a través de la herramienta del
COSO IlI, se puede identificar las falencias de la direccion del tecnicentro,
centrando la propuesta en mitigar errores futuros, los cuales pueden impedir el
crecimiento, principalmente en la segmentacion de servicios nuevos como son: la
venta de llantas, instalacion de baterias, amortiguadores, servicio de vulcanizada o
formar parte de la cadena de valor de otros proveedores, mediante la modalidad de
comision de servicios y representacion

En el presente trabajo de investigacion, se proponen el desarrollo de
capitulos, los cuales describen el problemay a vez proponen un tratamiento basado
en la teoria de la innovacion tecnologica y mejoramiento de procesos operativos,
como una respuesta compatible con las necesidades del cliente del tecnicentro
Cristo del Consuelo y las oportunidades para mejora continua en sus procesos de

manera interna, cada capitulo trata de las siguientes referencias:



Capitulo 1 denominado marco teorico, compila y resume las teorias que
hacen hincapié a las estrategias en procesos operativos en emprendimientos
regularizados, la innovacion y su forma de aplicacion; para crear VCDS
maximizando beneficios y optimizando costos, que conlleva la valoracion y
revalorizacion; del talento humano con la finalidad, de adaptarse a la nueva
propuesta del modelo de negocios innovado, para el tecnicentro Cristo del Consuelo
en razon a sus falencias en temas de facturacion y gestion de la cartera, control de
inventarios, gestion en el pago de proveedores, control en el esquema de pago a
trabajadores y la evaluacion a través de los componentes del COSO IlI

Capitulo 2 metodologia, describe los aspectos de la investigacion en cuanto
al tratamiento de datos, siendo un capitulo de alta relevancia, porque describe donde
buscar criterios que avalen el conocimiento empirico presentado en la problematica
y los puntos exactos de las falencias, dentro de la administracion que se desarrolla
en la actualidad den el tecnicentro Cristo del Consuelo, siendo el resultado de la
aplicacion, herramientas de recoleccion de datos éptimas para clasificar puntos
criticos, la base de esta recoleccién, se basa en el esquema tedrico de los
componentes del COSO.

Capitulo 3 presentacion de resultados, muestra en detalle los servicios que
presta al publico el tecnicentro Cristo del Consuelo, con las falencias que tiene su
administracion ante la ausencia de sistemas ERP y los efectos que han limitado su
crecimiento y expansion en el mercado, con referencia a otros competidores,

principalmente los procesos operativos que estan siendo afectados por la ausencia



de tecnologia, cuales son las &reas que requieren el cambio y los puntos positivos
que repercute en el modelo de negocios.

Capitulo 4 constituye la presentacion de la propuesta de estrategias de
procesos operativos, donde se describe todos los criterios que necesita la
incorporacion de un sistema contable y tributario; utilitario para procesar de manera
eficiente la facturacion, cartera y segmentar; a sus clientes en funcién a su
comportamiento de compra, control de inventarios, gestiones en la administracion
de pagos a terceros, trabajadores y una evaluacion; sobre los riesgos que existen
ante la ausencia de un control interno. También se incorpora el presupuesto y el
cronograma de actividades, la cuantificacion de la inversion, el beneficio a mediano
plazo de la propuesta, garantizando con ello el retorno de la inversion, todo esto
basado en la fundamentacidn tedrica explicada en el capitulo 1.

De las investigaciones realizadas por: Velasquez, Pino, Restrepo, & Viana
(2018), se detallan en la siguiente tabla, algunos tipos de innovaciones segun el
enfoque identificado en diversos marcos conceptuales son sus respectivas
referencias bibliogréaficas, las cuales se sugiere consultar en caso de profundizar en

el marco tedrico referente a la innovacién.



Tabla 1.

La innovacion y su categorizacion

No. Tipo de innovacion

Descripcion

1 De  producto

servicio

2 De proceso

3 De marketing

4 De organizacion
5 Incremental
6 Radical

0

Introduccion de un producto o servicio nuevo,
sensiblemente mejorado con respecto a sus
caracteristicas 0  especificaciones técnicas
(Eurostat — OECD, 2007)

Realizar cambios a los procesos productivos o
aplicacion, de nuevas tecnologias o con alguna
mejora, afectando significativamente, la cadena de
produccion. No se incluyen cambios e
organizacion o gestion (Eurostat — OECD, 2007)
Un nuevo método de comercializacion, que
involucra importantes mejoras, en el disefio del
producto o0 servicio y su presentacion; o en su
politica de posicionamiento, en un mercado,
promocion o precio (Eurostat — OECD, 2007)

Es una novedad o mejora significativa en la
gestion o método organizativo o practica
empresarial (OECD - Eurostat, 2019)

Son pequefios cambios dirigidos, a aumentar la
funcionalidad de un producto, o servicio sin
modificar su esencia (Teece, 2010)

Creacion de un nuevo producto, disefio o proceso
que no son consecuencia de la evolucion natural
de uno ya existente. Este tipo de evolucién rompe
con estructuras, procedimientos y actividades
anteriores segun el aporte de los autores

siguientes: (Teece, 2010)

Nota: Recuperado de (Velasquez, Pino, Restrepo, & Viana, 2018)

(*) Organization for Economic Co-operation and Development (OECD)



La relevancia de los segmentos de innovacidn que se presentaron en la tabla
1, sirve como guia para describir, el tipo de tratamiento de datos que se aporta en el
marco metodoldgico, a fin que se argumente de manera valida las falencias del
objeto de estudio y con ello, elaborar un informe de falencias, las cuales serén
respondidas a través de algunas sugerencias que el tecnicentro “Cristo del
Consuelo” pueda implementar en el mediano plazo.

Formulacion del problema
a) Antecedentes de la investigacion

Los avances tecnoldgicos y la globalizacion genera que la competitividad
entre las empresas, tenga como resultado la disminucion del precio y la
incorporacion de servicios que se oferta de manera gratuita al cliente, todo esto para
lograr una fidelizacion en el mercado (Quevedo, 2017).

Este escenario se vuelve una problemdtica para los directores de las
compafiias, porque tienen que incorporar a su forma de trabajo, aspectos
tecnoldgicos que les ayuden, a ofertar bienes y servicios acordes a las necesidades
de los consumidores, con precios competitivos a la realidad econdmica, del
consumidor final y maximizacion de beneficios al momento de concretar su
compra, sin que ello signifique una reduccion del margenes de contribucion por el
servicio prestado (Vargas, 2004).

En la ciudad de Guayaquil, la mayoria de los emprendimientos y empresas
que se dedican al mantenimiento de vehiculos, llevan a cabo sus procesos de manera
empirica y con limitaciones al momento de ofrecer flexibilidad en canales de pago,

en mayor proporcion a traves de recursos en efectivo y con poca flexibilidad de
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emplear el sistema bancario como alternativa de cobro (Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador, 2019).

Un negocio que en la actualidad no acepte canales de pago electrénicos,
tarjetas de crédito y débito directo a cuenta, crea una barrera de entrada con los
clientes, porque los obliga a disponer del dinero en efectivo, que en la actualidad
pocos manejan, reduciendo con ello su nivel de ventas.

De acuerdo a la Superintendencia de Bancos (2019), el uso de tarjetas de
crédito como medios de pago, ha ganado participacion entre los usuarios, donde
cinco de cada diez personas, emplean al crédito como medio de cancelacion de
bienes y servicios, por ello, prefieren establecimientos que implementen estos
canales de pago electronicos.

Por otro lado, los costos que demanda la impresion de folders de facturacion
y aprobacion del Servicio de Rentas Internas en una imprenta autorizada, generan
posibles retrasos tanto en registros contables para el posterior control, como retrasos
una vez que este material se acaba sin previo aviso a la administracion. Hechos
predecibles, pero el mundo navega a la globalizacion informética consolidada en
linea, reduciendo el uso de papeles, desburocratizando a las instituciones.

Segun Maldonado (2018) incorporar nuevas estrategias de tipo informatico
y operativo en una organizacion, demanda una planificacion previa, sobre los
beneficios que trae al area que serd modificada, ademéas del presupuesto que
disponga la administracion de la compaiiia, para adicionar nuevos equipos de

trabajo que empleen estos procedimientos junto con el tiempo de aprendizaje del
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talento humano en poder manipularlos, lo que sirve como justificativo para que los
directores retrasen la aplicacion de esta iniciativa en las empresas.

Se infiere que una compafiia sin la implementacion de procesos informéticos
y operativos como en el area contable, tributarios, pagos, facturacién, inventarios,
control de cartera, proveedores, trabajadores, y procesos de control en general
puede privarse de tener un control mas efectivo, en el caso de las empresas de
mantenimiento, se evita conocer los servicios de mayor rotacion o0 mas demandados
por los clientes, limitar la admision de consumidores, solo con pago en efectivo y
seguir aplicando respaldos, de facturacion manual que no corresponden, a la cultura
empresarial que ahora se implementa, de recibir todos los comprobantes de pago de
manera digital. Que ademas resulta amigable con el medio ambiente.

Para el tecnicentro Cristo del Consuelo, la ausencia de procesos
tecnoldgicos que le permitan operar y gestionar por canales electrdnicos, la falta de
gestion sobre el control de la cartera, control de inventarios , proveedores, control
interno en general y la implementacién de estrategias poco enfocadas a la
fidelizacion de los clientes, ha limitado sus opciones de crecimiento, reduciendo su
participacion de mercado y siendo esto aprovechado por competidores de la
localidad, que se han adaptado a estas nuevas tecnologias en favor al incremento de
su nivel de ventas.

Desde un enfoque empirico, se concluye que la ausencia de estrategias
basadas en procesos operativos, son los principales causantes, para que el negocio
no muestre el desarrollo economico deseado y se expanda su servicio como actor

principal o comisionista a otras localidades de la ciudad de Guayaquil, mas aun en

12



la crisis sanitaria (pandemia Covid-19), donde los comercios estan adaptandose al
comercio, publicidad, pagos, atencidn de consultas, ventas y promocién digital por
medio del internet, telefonia convencional, aplicativos en celular complementados
con la entrega o prestacion de servicios a domicilio, entorno que no esta definido
hasta cuando se mantendra, el nuevo sistema de bioseguridad y distanciamiento
social o nueva normalidad.

Este caso es el tipico emprendimiento informal, que evolucion6 con el paso
de los afios y llego al limite de sus capacidades, la Familia Zambrano debe evaluar
y aceptar el desafio de mantenerse en el tamafio y situacion actual, como actividad
informal regulada o dar el salto organizacional, de formalizar toda su operacion,
convirtiéndose en pequefia empresa. Esta incognita sera despegada, de acuerdo al
avance del trabajo, de investigacion y la entrevista a profundidad a realizar al
propietario y fundador de este negocio familiar.

b) Contextualizacion del problema

Las empresas de mantenimiento de vehiculos, en la ciudad de Guayaquil, en
su mayoria son parte del sector de negocios, de la economia informal y se clasifican;
como microempresas, porque cuentan basicamente con 10 trabajadores como
maximo, con ventas de entre $60.000 a $100.000 anuales. Sus procesos de gestion,
operaciones y control de la inversion inicial, no son eficientes, principalmente por
la falta de conocimiento financiero por parte de sus propietarios o administradores,
sin embargo, esto no condiciona su accionar de generar beneficios, pero genera una

barrera de entrada hacia el desarrollo empresarial en el mediano y largo plazo.
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Su limitada innovacion y servicios en linea informaticos para emitir
facturas, la emision de comprobantes de pago y la flexibilidad de recibir formas de
pago basado en el cobro mediante tarjetas de crédito y débito en linea, reducen su
potencial de desarrollo, diversificacion, expansion y crecimiento, reflejado en
mayor volumen de ventas, numero de clientes y utilidades.

A través de un plan estratégico, de procesos informaticos y operativos; se
busca elaborar una herramienta que permita, al tecnicentro Cristo del Consuelo,
dedicado al mantenimiento de vehiculos, aumentar sus opciones de servicios, por
consiguiente, se propone replantear el modelo de negocios utilizado, para
incorporar en sus actividades operativas, nuevas tecnologias para facilitar la
facturacion del servicio. Ademas, incorporar nuevos canales de pago, que
actualmente disponen los clientes, como son las tarjetas de crédito y débito; el uso
de formas de cobro electrénica y envio de comprobantes; por medios electrénicos,
en favor de mejorar su rentabilidad y asegurar; un crecimiento econémico en el
mediano plazo. Por medio de la observacion directa, en un analisis general, sobre
la situacién administrativa y de control, al tecnicentro Cristo del Consuelo, se
identificaron las siguientes causas y efectos, resumidas a continuacion en el arbol

del problema:
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Figura 1.
Arbol del problema

Riszgme enclmansjo d=
imentarios v ontsol en
COmES

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Cada premisa descrita en las causas del arbol del problema tiene como
caracteristica, la generacion de barreras hacia el desarrollo economico del modelo
de negocios analizado, esto se describe a continuacion:

Ausencia de un sistema contable. De acuerdo al tipo de contribuyente que
se atiende en el tecnicentro Cristo del Consuelo, como persona natural no obligada
a llevar contabilidad, la naturaleza de sus transacciones, en el manejo del servicio
servicios automotrices, para ser mas productivos, el negocio requiere de un control
contable integrado, no es eficiente, solo mantener el registro de ingresos y gastos,
exigido por el SRI., la falta de informacion formal, es parte de los problemas a
resolver. La ausencia de un control contable no solo significa, que no existan
balances, sino que limitan al propietario, en no disponer de la herramienta clave,
para la toma de decisiones oportunas. Cémo ejemplo: el eficiente uso de la liquidez,

decisiones promocionales para rotar, los inventarios de lenta movilidad.

15



Es importante que la planificacion de ventas, este en funcion a la
determinacion de ingresos, para mantener operativo el negocio, estableciendo el
punto de equilibrio financiero: en nimero de clientes y promedio de facturacion

Ausencia de un sistema de facturacion y control de cartera. El sistema
de facturacion y cartera; para cobranzas es otra variable que se le suma, a la
generacion del problema, efectivamente, por la falta de informacion, que ayude a
crear estadisticas de consumo, del consumidor final del tecnicentro, que sirva de
base, para la formulacién de estrategias, de fidelizacion mediante promociones
(plan de acumulacién de puntos, como ejemplo), politica de descuentos de precios,
tratos preferentes u ofertas en la demanda de los servicios méas utilizados.

Escaso control de pago a proveedores

Cabe recordar que la contraparte, de un recurso exigible a corto plazo, este
representado por el pago a los proveedores, esto se ejecuta, ante la urgencia de
deudas, por un limitado nivel de efectivo en caja. Al no contar con un sistema de
control, que planifique el desembolso, de pago en facturas de proveedores, los
administradores no tendran conocimiento, del ciclo de efectivo y con ello
establecer; los pagos que inmediatos y los que pueden esperar, sin dafiar la imagen
y reputacion del negocio. Sin que comprometan la prestacion normal del servicio
del tecnicentro.

Ausencia de un sistema de control de pagos al personal. La
implementacion de la contratacion de personal, afiliado bajo las leyes de la
Seguridad Social Ecuatoriana, su desembolso fijo de ingresos por salarios, ocasiona

que se sistematice, la generacion del rol de pagos al personal, las aportaciones al
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IESS. Ademés de registrar las provisiones de beneficios sociales legales y
voluntarios; si la administracion lo considera prudente, creando las reservas de
liquidez, para pagar segun los calendarios de cumplimiento. La ausencia de un
sistema que se encargue de controlar esta variable, podria significar que un enorme
riesgo financiero para el tecnicentro.

Riesgos en el manejo de inventarios y control en compras. La naturaleza
operacional del tecnicentro Cristo del Consuelo, genera que el manejo de
inventarios, sea una actividad clave en la prestacion del servicio de mantenimiento
automotriz, por ello, debe tener un control constante en su administracion,
sobretodo, ante el posible desabastecimiento de productos, riesgo de robo, hurto,
obsolescenciay deterioro; Se toma como referencia, el manejo de inventarios como
un riesgo a controlar, porque representa una inversién econémica, que debe ser
productiva. La ausencia de herramientas informaticas de control, son ineficiencias
operativas, que pueden resultan en pérdidas de rentabilidad financiera del negocio.

Del mismo modo, la falta de informacion en el manejo de inventarios, evita
que exista un historial de compras, para hacer analisis y estadisticas de precios
unitarios, proveedores, condiciones de crédito o pago. Dejando a la memoria del
propietario, estos procesos de negociacion.

Ineficiente control interno en actividades operativas. Los riesgos
operativos e informaticos, ante la ausencia de controles existentes, ya sean
ejecutados por trabajadores o sus directivos, la ausencia de procesos eficientes, en
la prestacion de servicios, principalmente ante la ausencia, de una herramienta

como el COSO que es un mecanismo para prevenir, los riesgos de control interno.
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Por lo tanto, se lo enlista como un posible, causante de problemas a resolver, la cual

también se describe en el arbol del problema. Desde la observacion empirica, las

investigadoras identifican la propuesta de los siguientes argumentos:

Limitada oferta en servicios, para generar ingresos directos e indirectos, por
formar parte de redes de partners, donde por medio de la representacion,
alianzas estratégicas, facilitan la expansion o complementariedad de negocios.
Expansién para brindar servicios de vulcanizadora, cambio de baterias, venta
de amortiguadores, mantenimiento eléctrico.

Optimizar oportunidades de negocios a consecuencia del Covid-19, como el
servicio express a domicilio o en el sitio de trabajo de los clientes.

Nula modernizacidn de instalaciones, falta de una sala de espera, con refrigerios
y mecanismo de entretenimiento; para hacer mas amigable la espera de los
clientes.

Disefiar un programa de Fidelizacion de clientes, plan de post-venta
recordatorio de sus proximos mantenimientos, prevencion de mantenimientos
para aprobar, las revisiones de matriculacion de vehiculos.

Establecer un plan de ventas de clientes fijos, que garanticen el cumplir miento
del punto de equilibrio y la generacion de utilidades.

De estas observaciones empiricas, se pueden definir los objetivos de la

investigacion.
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Pregunta de investigacion

¢Cémo la ausencia de procesos informaticos y operativos ha limitado el
crecimiento econdémico y la expansion de servicios del tecnicentro Cristo del
Consuelo localizado en la ciudad de Guayaquil?

Sistematizacion del problema

¢Qué tipo de teorias se deben investigar para la aplicacion de planes estratégicos

para negocios dedicados a la actividad servicios mantenimiento y mecanica

automotriz?

e ;Como se puede identificar las falencias tecnoldgicas en procesos operativos
que requiere el tecnicentro Cristo del Consuelo localizado en la ciudad de
Guayaquil para garantizar su crecimiento econémico y expansion de servicios?

e Cudles son las falencias tecnoldgicas en procesos informaticos y operativos
que tiene el tecnicentro Cristo del Consuelo localizado en la ciudad de
Guayaquil desde una perspectiva del origen de los factores?

e ;Qué tipo de planes se deben aplicar sobre los procesos operativos el
crecimiento econdémico y expansién de servicios para el tecnicentro Cristo del
Consuelo y cuél es su impacto a nivel econémico financiero en la organizacion?

Objetivos de la investigacion

Obijetivo general

Proponer plan estratéegico de procesos operativos ante el limitado
crecimiento econdémico y expansion de servicios que presenta en la actualidad el

tecnicentro Cristo del Consuelo ubicado en la ciudad de Guayaquil.
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Objetivos especificos

Fundamentar el marco tedrico sobre la aplicacion de planes estratégicos,
innovacion y VCDS, compatibles con negocios dedicados a la actividad
servicios de mantenimiento y mecanica automotriz.

e Disefio de la metodologia de la investigacion a través de la aplicacion de una
entrevista al administrador del negocio y una ficha de observacién que
documenten sus actividades diarias.

e Establecer las falencias de los procesos operativos que presenta el tecnicentro
Cristo del Consuelo a través de una matriz de factores internos y externos.

e Formular el plan estratégico sobre la aplicacion de procesos operativos que
requiere el tecnicentro Cristo del Consuelo a través de la descripcion de
procesos, detalle de la inversion y evaluacion financiera del rendimiento
minimo de las mejoras.

Justificacion de la investigacion

La innovacion en el desarrollo de procesos informaticos y operativos, es un

cambio que se espera que afecten de manera positiva a la matriz de produccién o
conceptualizacion del valor agregado en los productos que ofertan las compafiias,
siendo un argumento valido para administradores visionarios en construir modelos
de negocios, que cada vez permitan aumentar la presencia o cuota en el mercado de
sus compaifiias, sin que se vea afectado la calidad del bien o servicio, que motiva al
usuario a comprar de manera constante.

Ante la exposicion empirica del arbol del problema, donde se argumenta los

escenarios que estan presenten en la administracion del tecnicentro Cristo del
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Consuelo, se evidencia que dichos inconvenientes, son el efecto de un falta de
tratamiento de planificacion y control en la incorporacion de la tecnologia como
parte integral de los procesos productivos, llevando con ello a formar barreras que
impiden el desarrollo econémico de la actividad comercial de mantenimiento
vehicular y una constante amenaza de competidores que en la actualidad,
posiblemente han automatizado sus procesos e incluido a la tecnologia como el
mejor aliado, para ofertar diferentes experiencias, que consolidad la fidelidad de su
listado de clientes.

Es por ello, que la investigacion justifica su desarrollo, en base a las
siguientes perspectivas:
Perspectiva tedrica

Desde una perspectiva teorica, se justifica el desarrollo del trabajo de
investigacion, fundamentado en la teoria denominada estructura de la industria,
rivalidad del mercado e injerencia del accionar de la politica pablica, promovida
por Demsetz (1973), quien indica que la innovacion en los segmentos del mercado
de una economia, es un factor externo necesario, a favor del mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacién, porque abre la posibilidad de mejorar la distribucion
de los bienes y servicios, aumentando el valor agregado de los productos de
consumo y cubriendo mayores necesidades, sin que ello signifique que los costos
de las unidades de produccion aumenten, o el consumidor final tenga que destinar
mayores recursos financieros, para obtener una mejor calidad en los insumos que

adquiere.
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Otro enfoque, ahora referido por el criterio de la teoria, referida como La
riqueza de las naciones de Smith (1776) , argumentando que la riqueza se genera, a
través de la aplicacion de procedimientos que se encargan de mejorar
constantemente la comercializacién de los bienes, donde la intervencion del
Gobierno Central, no existe, dando paso a un desarrollo basada en la oferta y
demanda de productos, el resultado de ello, es obtener un precio justo, innovar en
procesos de atencion y desarrollar investigaciones para adaptar la labor de la
compafiia hacia la cobertura de nuevas necesidades que se vayan presentando en el
mercado.

Finalmente. el argumento de justificacion tedrica culmina con la referencia
de la importancia de acoplar la tecnologia como parte de los argumentos de
apalancamiento en el presupuesto de las compafiias, como lo establecen los autores
Modigliani y Miller (1958), quienes indica, que antes de ejecutar cualquier
actividad de investigacion, es importante canalizar, el tipo de financiamiento a
emplear, de manera que se evite asfixiar a la compafiia, con estrategias que en el
corto plazo, no generan la suficiente utilidad, para cubrir el costo financiero de los
recursos empleados, sino que requieren un periodo de aprendizaje, que quizas
retrase el proceso operativo y con ello alejar las metas que se plantea por parte de
los cambios que se deben incurrir en la organizacion.

Perspectiva metodoldgica
El tecnicentro “Cristo del Consuelo” es claro ejemplo de un
emprendimiento en proceso de formalizacion, no solo a nivel legal, sino de fijar las

bases para conformar una organizacion sin limite de crecimiento economico, a
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través de la incorporacién de técnicas y recursos, que abran un abanico de
posibilidades de comercializar servicios complementarios relacionada a la actividad
de mantenimiento vehicular.

Se justifica metodoldgicamente, la implementacion del desarrollo de la
investigacion, debido a la falta de estudios microeconémicos, sobre las falencias
que actualmente tiene la organizacion, a nivel de procesos informéticos y
operativos; los cuales han limitado sus oportunidades de crecer exponencialmente
en el mercado, dando la oportunidad a las autoras de esta trabajo de titulacion, la
presentacion de un informe gerencial a la direccion del tecnicentro, sobre los
mecanismos que debe llevar a cabo, para formar sus propias ventajas competitivas
frente a empresas que comparten cuota de mercado.

Cabe resaltar que las grandes compafiias, tienen la caracteristica de
flexibilizar cambios tecnolégicos en su estructura organizacional, debido a la
implantacion de departamentos de organizacién y métodos, que identifican
claramente el problema en el trabajo, antes de visualizarlo a través de pérdidas
econdmicas, tal como sucede en emprendimientos categorizados como micro y
pequefias compariias.

Perspectiva practica

Desde una perspectiva practica, se busca mejorar las posibilidades de
desarrollo econémico del tecnicentro Cristo del Consuelo, con herramientas
tecnoldgicas, que modernicen el control en la atencidn de los clientes, aumentando
la experiencia del servicio, un escenario compatible con el objetivo 5 del eje 2 del

Plan Nacional de Desarrollo 2017 — 2021 Toda una vida (2017 ), la misma que
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consiste en: “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdémico sostenible de manera redistributiva y solidaria” ademas se argumenta
que:

El Ecuador es un pais con una modesta planificacion de desarrollo
productivo, aislando la especializacion en los procesos, un bajo contenido en la
incorporacion de la tecnologia en los procesos y la total dependencia de
importaciones, que solo significa una migracion de divisas, ante la imposibilidad
del desarrollo de industrias 0 modelos de negocios con valor agregado. En cuanto
a las politicas destacadas, que impulsan el desarrollo de estudios en materia de
innovacion e inclusion del &rea tecnoldgica, se tiene: “Incrementar la productividad
y generacion de valor agregado creando incentivos diferenciados al sector
productivo, para satisfacer la demanda interna, y diversificar la oferta exportable de
manera estratégica” (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017 )

En cuanto a la posibilidad de diversificacion de la oferta de servicios en
materia de empresas del sector productivo se tiene: “Diversificar la produccion
nacional con pertinencia territorial, aprovechando las ventajas competitivas,
comparativas y las oportunidades identificadas en el mercado interno y externo,
para lograr un crecimiento econémico sostenible y sustentable” (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017 ). Una premisa, que impulsa
investigaciones enmarcada con el aporte de formar cada vez modelos de negocios
que satisfagan las necesidades de la demanda interna y ser un referente de calidad

en mercados internacionales.
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Perspectivas personales de las autoras

De acuerdo a la motivacién referida por Fatima Zambrano, este proyecto de
investigacion aporta bajo un concepto de aplicacion en temas de planificacion,
porque considera que las actividades que se desarrollan en el tecnicentro Cristo del
Consuelo son empiricas, que no garantizan una competitividad en el largo plazo,
ademas de no contar con indices que midan el trato de la eficiencia y eficacia de los
recursos implementados, dando una herramienta de control a la gestion y nuevos
contingentes frente a problemas externos de competitividad con los clientes.

Para la autora Joselyn Quinde el desarrollo del presente trabajo de
investigacion, sirve como una referencia, para aplicar otros modelos de negocios en
materia de servicios, enfocar el control en las actividades operativas, argumentando
el implemento del minimo concepto de inversion, frente a todos los paradigmas que
existen ante las excusas de emprender y los temores hacia el fracaso financiero, mas
aun con el respaldo de una investigacion que muestra los errores del diario laboral
de los directores de una empresa.

En cuanto al desarrollo del documento de investigacion, esta sigue o se rige
al grupo de organizacion y direccion de empresas, sub-linea de creacion,
administracion y direccion de las organizaciones, colocadas en la carrera de
Administracion de Empresas, Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas.
Estadisticas del sector

Cada sector empresarial, aporta de manera diferente a la economia
ecuatoriana; en el caso del sector de mantenimiento vehicular, es un segmento que

se encuentra ya posicionado y que ofrece no solamente alternativas de recaudacion
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de beneficios, sino también generar plazas de trabajo para aquellos que buscan
establecer una relacion de dependencia, tal como lo muestra el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos (2020) a continuacion:

Figura 2.

Numero de empresas del sector de mantenimiento y reparacion de vehiculos, afio
2018.
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Tomado de: Laboratorio empresarial, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2020)

Como se observa en la figura, se tiene que la mayor parte de empresas que
conforman este sector, son catalogados como pequefias empresas, seguida de
microempresa, resaltando el andlisis de este negocio, porque una vez que se

identifique las falencias, puede servir como referencia general al tratamiento

administrativo que se dan en este tipo de compafiias.
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Figura 3.
Nivel de ingresos del sector de mantenimiento y reparacién de vehiculos, afios
2009 - 2018.
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Tomado de: Laboratorio empresarial, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2020)

En criterios generales, las empresas de este segmento van en forma
ascendente, es decir, cada vez son los ingresos que obtienen por la actividad
econdmica, sin embargo, cabe resaltar, que el comportamiento de estos, ha estado
condicionado a la implementacion de medidas de exportacion que hasta el afio
2017, limitaban el abastecimiento del inventario, pero la derogacion de la misma,
en la actualidad no constituye una amenaza para la empresa en analisis.
Limitaciones de la investigacion.

Como limitaciones se identifican los siguientes criterios:

e Recopilacion de necesidades insatisfechas, 0 poco cubiertas por parte de los
consumidores finales, que acuden al tecnicentro Cristo del Consuelo, producto
de la actual crisis sanitaria por COVID-19 a nivel mundial.

e Analisis de informes econdémicos, al dia del tecnicentro Cristo del Consuelo,

por la ausencia de control contable.
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e Identificacion de procesos criticos, debido a la ausencia de un manual de

procesos, politicas y procedimientos.
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Capitulo 1 Marco tedrico
Marco referencial

Segln Alarcon (2017) en su proyecto de investigacion referido como
“Modelo de mejora continua basado en procesos y su impacto en la calidad de los
servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios ServiFreno de la
ciudad de Quito” indica que su problematica se gener6 debido a la falta de atencion
de la compafiia hacia sus clientes, con una calidad que cada vez empeoraba, para
determinar las falencias en sus procesos, realizd una encuesta sobre gestion de
calidad para catalogar en donde estaba fallando la organizacion, obtenido como
resultado, la implementacion de un departamento que constante evalla la calidad
de las actividades desarrolladas y que una actualizacioén de procesos permanente,
significa que la organizacion siempre este orientada a cubrir las necesidades de los
consumidores de cada institucion.

Para Eslao (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Elaboracion de
un manual de procedimientos para el departamento de créditos y cobranzas en la
compaiiia Otelo & Fabell” propuso como problematica, la baja gestion de su
personal al momento de mantener una morosidad de la cartera razonable para la
compafiia, la cual no se cumplia a cabalidad, generando en la direccién un malestar
hacia el talento humano que laboraba en dicha area. Luego de aplicar una
investigacion bibliogréafica, describiendo los procesos que mantenia en su manual,
se encontrd con la falencia de no solicitar a los clientes sujetos de crédito referencias
crediticias con proveedores, esto evitaba conocer si los nuevos deudores estaban en

la capacidad de cubrir mas deuda, posteriormente al momento de soltar la
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mercaderia, la mayoria de los nuevos integrantes de la cartera caian en mora,
ocasionando problemas de flujo para la compafiia.

Con referencia a Ruiz (2015) en su trabajo de investigacion “Elaboracion y
propuesta de implementacion de un manual de procedimientos para la empresa
Ferrecaracol CIA LTDA” afirma que dicha entidad organizacional, no dispone de
procesos estandarizados para la ejecucion de cotizaciones, mostrando al cliente
articulos que no se encuentran en stock, ademas su falta de referencia de productos,
hace imposible que se lleve un control de facturacion, que en su mayoria emplea
diferentes nombres para detallar los articulos salientes. El problema fue constatado
a través de la investigacion bibliografica, tomando como ejemplo los
procedimientos que maneja la empresa y verificando la incomunicacién entre
bodega y facturacion; como respuesta se procedié a levantar nuevamente las
actividades que no han sido documentadas pero que se realizan diariamente por los
empleados de la compafiia, en conclusion, esto permitié que la empresa pueda
evaluar a los articulos de mayor rotacién para la empresa.

Teorias

Teorias que avalan la relevancia la mejora continua en la organizacién: Con
referencia a Uruguay (2017) indica que los manuales de proceso, aseguran que los
empleados realicen sus laboren de manera correcta, empleando los recursos de
manera eficiente, ademas de implementar jefes en cada area que controlen y evalten
la gestion, en caso de existir un conflicto, solo se sigue el instrumento de

comunicacion y se enlistar aquellas actividades que no estan siendo cumplidas,
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posteriormente se realizan los respectivos correctivos a través de la
retroalimentacion.

No existe un limite en cuanto a la administracion o designacion de diferentes
manuales de procesos en una organizacion, ya que estos nacen de las necesidades
de las actividades operativas, sin embargo, no son del todo constantes, estas
cambian cuando existe un factores externo o interno de por medio, aqui es necesario
la experiencia del talento humano en identificar y notificar a su jefe directo sobre
las trabas que tienen en sus labores diarias, a fin que luego del periodo de trabajo,
se pueda emitir criterios justificando el por qué no se cumplen los objetivos trazados
por la direccion (Riquelme, 2016).

Con referencia a Gonzélez (2014), indica que un proceso demanda recursos
humanos, materiales, financieros y de tipo tecnolégico, a fin que una empresa pueda
desarrollarse y mantenerse en el mercado, pero es importante que la administracion
cuantifique estos recursos y determine su relevancia en la participacion de los
mismos, porque hay que tomar en consideracion que estos esfuerzos responden a
un resultado que debe ser mayor a los valores invertidos. Un proceso no nace de la
inferencia del talento humano, sino de un estudio previo sobre las necesidades de
los clientes, los cuales son captados por la organizacion y posteriormente elaborarlo
en forma de bienes y servicios, los mismos que atraen el beneficio para cubrir el
gasto de los procesos operativos, de gestion, de apoyo y de planificacion (Aguero,
Urquiola, & Martinez, 2015).

Segun Hunger (2007) indica que la presencia de un manual de

procedimientos, simplifica la accion de una empresa, ayuda a controlar sus
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actividades y aumentar el ritmo de trabajo, con procesos definidos, los cuales
pueden repetirse y adicionalmente indicar, el perfil del empleado que debe tener
para ejecutar las actividades, porque a medida que crece la organizacion, se vuelve
mas compleja, lenta en reaccionar a requerimientos y de tipo burdcrata por tener
evidencia al momento de gestionar las actividades.

Teorias institucionales sobre comportamiento operativo en las organizaciones
Teorias segun el criterio de Adam Smith.

La ciencia moderna de la economia tiene su origen en el conjunto de ideas
expresadas por el escocés Adam Smith (1776) en su libro investigacion sobre la
naturaleza y causas de la riqueza de las naciones, publicado en 1776, mediante el
cual establecié los fundamentos de lo que mas tarde consideraria la “escuela
clasica” de esa disciplina. Smith defiende la filosofia del laissez-faire (dejar hacer)
Yy, en consecuencia, los principios de division de trabajo y la libertad de comercio,
con base en la idea de que el origen de la riqueza de las naciones proviene, no de la
cantidad de metales preciosos que se posean, sino del trabajo productivo. El trabajo
constituye la medida real del valor de toda mercancia y la verdadera fuente de la
riqgueza de las naciones porque al comprar un producto en realidad se esta
adquiriendo la cantidad del trabajo contenida en él (Delgado C., 2009).

Se establecio que el sistema de mercado estd conducido por una “mano
invisible” que armoniza el conjunto de intereses egoistas de innumerables
individuos que buscan su propio beneficio, para lograr como resultado el beneficio
de la poblacion en general. De los planteamientos se deriva la idea de los gobiernos

no deben de intervenir en la economia pues, al hacerlo restringen las libertades de
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los empresarios para producir y comerciar, y entorpecen el mecanismo de las “leyes
naturales” de la economia (Delgado C., 2009). Para Smith, segun el sistema de la
libertad natural, el estado sélo tiene que cumplir 3 deberes:
o Defender a la sociedad contra la violencia e invasion de otras sociedades
independientes;
e Proteger en lo posible a cada uno de los miembros de la sociedad de la
violencia y de la opresion dentro de la misma sociedad, estableciendo una
recta administracion de la justicia.
e Elegir y mantener ciertas obras y establecimientos publicos, ademas de
legislar sobre la libertad de empresa y comercio (Delgado C., 2009).
Teoria segun el criterio de Karl Marx

La lucha de reivindicacion obrera alimentd la critica al sistema liberal-
capitalista e hicieron surgir propuestas alternativas, de las cuales la de mayor
trascendencia fue desarrollada por el filésofo aleman Karl Marx (1818 - 1883),
principalmente a través de su obra El capital, publicada en 1867. La obra de Marx
presenta un analisis detallado de la economia capitalista, asi como de las relaciones
socioeconémicas en todos los tiempos de la historia humana, enfocado en una
estructura econdémica donde se encuentran dos clases sociales opuestas: una
integrada por quienes se apropian de los medios de produccion y otra, la de los
expropiados y explotados (Delgado C., 2009).

Estas dos clases entran en conflicto cuando la explotacion alcanza niveles
excesivos, y surge entonces la lucha de clases, que termina con el triunfo de la clase

oprimida, la cual impone entonces un nuevo modo de produccion. Este conflicto
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entre clases ha producido los sucesivos cambios vividos por la humanidad desde
sus origenes, cuando existia la comunidad primitiva, antes de que surgiera la
propiedad privada y, con ella, la diferencia de clases y la lucha consecuente que
para Marx constituye el motor de la historia.

Al abordar el capitalismo, su verdadero objeto de andlisis, concluye que la
plusvalia es el medio basico de explotacidn, porque representa la parte del trabajo
que el burgués capitalista sustrae del salario del trabajador, apropiandose asi de
trabajo no retribuido. Con base a su andlisis sobre la evolucién historica, Marx
pronostico el final de la lucha de clases, a traves de un proceso revolucionario entre
obreros y capitalistas, y una dictadura del proletariado transitoria que prepararia el
camino hacia la sociedad sin clases sociales.

No obstante, el pensamiento Marxista deberia de interpretarse como una
Ilamada de atencidn que, en cierta medida, condujo a una mejor relacion entre
empresarios y obreros, con base en las leyes que obligan al respeto de los derechos
de estos ultimos. En Rusia, tras el triunfo de la revolucién bolchevique, se establecid
un régimen de base marxista, con un sistema econémico que abolia la propiedad
privada de los medios de produccidn, los cuales fueron absorbidos por el Estado en
una supuesta dictadura del proletariado (Delgado C., 2009).

Teoria segun Demsetz:

De acuerdo con el autor Demsetz (1973), sobre la estructura de una
industria, rivalidad del mercado e injerencia del accionar de la politica pablica,
sobre el comportamiento operativo de las organizaciones, indica, que la falta de

competitividad, se debe al blindaje de las empresas que componen el mercado,
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porque ellas no tienen la necesidad de innovar, incluso existe el riesgo que pacten
de manera secreta, para fijar precios, condiciones de venta para los futuros clientes
y barreras que generan un incremento del valor de los productos, sin que exista un
antecedente de la mejora del valor agregado en dichos bienes.

Se hace referencia que la estructura de una industria, tiene la tarea de
compilar cambios réapidos en su desarrollo econémico, adaptarse de manera répida
y buscar opciones competitivas, para que la calidad de vida de sus consumidores no
se vea afectada; ademas es relevante, que si estos cambios se suscitan de manera
rpida y provocada por el Gobierno Nacional, es tarea del organismo publico,
brindar todas las condiciones para adaptarse a la nueva forma de comercializar, con
canales de financiamiento adecuados a la realidad econdmica de cada negocio y no
a través de barreras de entrada, porque esto lo Unico que provoca es poner en riesgo
las fluctuaciones de ingresos con el cual se cubre los gastos operativos de la
empresa.

Un cambio repentino en las condiciones de comercializacion, impactan de
manera negativa a un sector que se encuentre en pleno crecimiento, porque trata de
cambiar la zona de confort y posicionamiento de las compafiias, lo mas critico
dentro de este escenario, es la incertidumbre que son objeto las empresas mas
pequefas, porque ellas tienen menos posibilidades de acceder a condiciones
flexibles de financiamiento o encontrarse frente a una estructura de talento humano
que dificilmente se adapte al cambio, mas aun sin dentro de la direccion, las

capacitaciones constantes, son un lujo que s6lo se presente en eventos
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extraordinarios, por los altos concepto en recursos econémicos que presenta esta
nueva situacion de mercado.

Salvo a los escenarios de monopolio, las condiciones gubernamentales o
cambios en la forma de comercializacion, favorecen a un consumidor, que cada vez
exige que sus recursos econdémicos para la venta, sean mejores valorados y que el
rendimiento de la inversidn en bienes de consumo, cubran todas sus expectativas,
mas aun si existe de por medio un mercado alterno y sustituto, que actta de forma
secundaria, en caso que las nuevas condiciones de venta, sean totalmente
incompatibles con la percepcion del valor que este Gltimo tenga con el producto o
servicio ofertado.

Si un mercado es objeto de la presencia de un monopolio u oligopolio, es
relevante que las leyes del consumidor respalden a los clientes, mas adn si se trata
de productos de primera necesidad o que cubran escenarios fisioldgicos. Las reglas
de cambios, tampoco deben estar enfocadas en las condiciones de las caracteristicas
del producto comercializado, porque las empresas grandes seran las Unicas
beneficiadas, porque cuentan con todos los recursos para cumplir las reformas
legales, algo imposible para las pequefias empresas concretarlo de manera
inmediata, significando con esto una apertura de la brecha existente entre grandes
y pequefias compaiiias.

Teoria segun Peltzman

De acuerdo a este autor, Peltzman (1977) hace una referencia a la relacion

entre las posibles ganancias y pérdidas de las compaiiias, en base a la eficiencia de

sus operaciones productivas, en las cuales se pueden dar dos tipos de escenarios:
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contar con recursos extremadamente Utiles, que aumenten la capacidad de respuesta
ante la demanda de un producto, con resultado de pérdidas en los estados
financieros, debido a que los rendimientos obtenidos, no fueron lo suficiente
valorados y que frente a la disposicion de un producto en el mercado, los usuarios
comenzaron a demandar precios mas accesibles, porque sus esfuerzos en tratar de
obtenerlos quizas fueron ofertados por competidores, que descubrieron la misma
ventaja competitiva de la compafiia pero que a diferencia de ésta, sacrificaron su
beneficio econémico, para ganar cuota de mercado.

En el segundo escenario, se presenta la posibilidad, que la adquisicién de
activos fijos, ocasione que las empresas accedan a nuevos beneficios, que son
compatibles con los intereses de los consumidores, ademas que la cuota no se vea
afectada, porque sus competidores no tienen acceso a la tecnologia o procesos
innovadores que componen la ventaja competitiva. Por ende, los procesos eficientes
en temas de costos, deben serlo a nivel de mercado, constatando que el producto
sea atractivo y que los cambios que se enfrente su talento humano en el desarrollo
de actividades, no generen gastos operativos adicionales, esto en referencia a la
curva de aprendizaje.

Proceso generalidades teoricas:

La definicion de un proceso, se describe como un conjunto de actividades
que se encuentran ligadas entre si, con la caracteristica que cada una de ellas tiene
un inicio sobre el cual ingresa informacion sean estos datos y materiales que deben
ser transformados, posteriormente estos salen con un valor agregado el cual sera

tomado por otra actividad hasta que se obtenga un resultado deseado por la
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organizacion, en algunos casos requieren de herramientas para agilitar la
transformacion de la informacion, esto depende de la planificacién que se realice
con anterioridad (Gilli, Arostegui, lesulauro, & Schulman, 2007).

También se determina a un proceso como un conjunto de acciones 0
actividades que se realizan de manera precisa y tienen una continuidad,
dependiendo de la accién ejecutada, se puede definir si esto ayuda o no a la
proporcion de sus clientes (Reyes, 2012). Es relevante refutar que la incorporacion
de nuevas herramientas para facilitar el procesamiento de los datos, debe incluirse
de manera detalla en un proceso, porque esto le ayuda a establecer una ruta de
aprendizaje para nuevos elementos del talento humano, generar ventajas
competitivas u optimizar tiempos que ayuden a requerir menos recursos para
obtener resultados positivos.

Una compafiia, trata siempre de optimizar los costos, porque esto permite
maximizar su beneficio, esto significa menor dinero de inversion y mayor tiempo
de reaccion hacia la satisfaccion total de los clientes, por ende, la definicién de un
proceso, debe ir de la mano con realizar las actividades de manera correcta, con el
minimo de problemas y que adicionalmente no le genere gastos, sobre todo en la
adaptacion de un nuevo elemento de la organizacion.

Incorporar procesos de tecnologia al procesamiento de la informacion,
contribuye a los directores de empresas a medir grados basados en indices de
eficiencia y eficacia, entre trabajadores, permitiendo premiar aquellos que logren
un resultado por encima del estandar y en caso de identificar resultados negativos,

estos a su vez pueden dar alerta cuando un empleado no se encuentra lo
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suficientemente capacitado, con esto contribuye en adicionar nuevos elementos al
perfil de cada cargo que requiere la organizacion.

Entre los recursos mas destacados que se emplean en los procesos, se refiere
al talento humano, la asignacion de partidas presupuestarias, la incorporacion de
equipos 0 maquinarias y la implementacion de técnicas que posiblemente sean
Unicas o sean Unicas dependiendo de cada compafiia, en algunas ocasiones estos
procesos suelen ser patentados por las instituciones.

Para Barros (1994) indica que los procesos son relacionados al concepto de
valor agregado, porque sostiene que el proceso es un conjunto de acciones,
previamente definidas, con la finalidad que produzca un resultado favorable para la
empresa, los cuales deben repetirse, hasta el punto que las actividades sean descritas
como obsoletas, es ahi donde se debe realizar una investigacion sobre el
mejoramiento de los mismos, para llevar al punto de inflexion positivo para la
compafiia.

Un proceso puede verse influido directamente por agentes externos e
internos que, manipulan los resultados, o quizds pueden ser susceptibles a
modificaciones, definiendo este concepto como fraude, porque el proceso es
abiertamente dirigido hacia otros beneficios que no son necesariamente la
maximizacion de la utilidad de la empresa, por ende, es relevante que
adicionalmente controles dentro de los ya existentes (Hammer, 1990).

Para el autor Davenport (2004) indica que un proceso se define como un
conjunto de actividades estructuradas, las cuales pueden ser analizadas y

cuantificadas en forma de criterios, porque todas ellas estdn encaminadas a recibir
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un producto o servicio aceptable, por lo tanto, las condiciones de trabajo, estan
enfocadas siempre a obtener un resultado positivo y diferencial, sobre todo si la
empresa esta incurrida en un mercado altamente competitivo.

Para Hammer (1990) indica que existe una diferencia sustancial entre la
definicién de una tarea en particular y el proceso, la primera se define como una
accion que es conocida y que se encuentra descrita de manera publica en una
investigacion, sobre la cual las personas ejercen para obtener un beneficio, mientras
que el proceso, se refiere a una actividad netamente particular, que es de propiedad
de la empresa y que genera un valor o ventaja competitiva hacia un cliente externo,
la cual no se puede copiar y que es patentada para la seguridad de la empresa.

Finalmente, para Ould (1995) afirma que una caracteristica de los procesos
es reforzar el negocio que los estandariza, porque permite que los empleados
dispongan de una guia sobre la cual realizan sus labores diarias, sin problemas o
inconvenientes que obstaculicen un resultado positivo para la administracion,
ademas ayuda a que toda la organizacion trabaje de manera conjunta, sin que ello
genere una interaccion entre areas de trabajo diferentes o compafieros de trabaje
perciban que alguien interviene en sus labores.

Para Maldonado (2018) un proceso se resume a partir de tres elementos, los
cuales son:

Entrada principal input, se define como la entrada de un proceso que se
maneja de manera sistematica, aqui ingresan todos los datos que son objeto de

analisis, a traves de herramientas y ejecutados por un personal de talento humano.
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Proceso, define aquellas actividades que utilizan la combinacion de talento
humano y recursos para sus resultados, una vez que los mismos se cumplen, se
puede dar paso a la informacion en reportes, el cual es tomado como forma de
entrada del proceso siguiente.

Salida output, se refiere al resultado obtenido del anélisis de los datos el cual
puede ser destinado para satisfacer al cliente o que exista una relacion directa sobre
las proyecciones que la organizacion desea obtener, es aqui donde inicia la etapa de
la gestion de calidad, corroborando si las cifras obtenidas van de acuerdo a la
planificacion de las actividades estandarizadas.

Figura 4.

Esquematizacion de un proceso

Entrada Proceso Salida

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020). Adaptado de Gestion de procesos,
Maldonado (2018)

De acuerdo a la figura 4, se muestra la esquematizacion de un proceso, el
cual inicia con la entrada de los datos, obtenidos de un proceso anterior o de técnicas
de recoleccion de informacion, posteriormente en funcion a la naturaleza del
proceso, estos datos son manipulados por agentes como talento humano y ayudado
por herramientas de procesamiento, para finalmente obtener un resultado, este se
dirige a la salida, el mismo que puede ser evaluado por la siguiente actividad o ser

entregado al cliente final.
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Clases de procesos

Segun Maldonado (2018) los procesos son ejecutados de acuerdo a su aporte
a la organizacion, entre los cuales se puede identificar: operativos, de apoyo, de
gestion y de direccion, cada uno de ellos con diferente accionar y distintos
resultados beneficiosos para la organizacién, a continuacion, se describe un detalle
de cada uno de ellos:
Procesos operativos

Se dedican exclusivamente para transformar y combinar materiales para
obtener un servicio o producto tangible, esto de acuerdo a las necesidades
recopiladas por el cliente, en donde existe un valor agregado en caso que el mercado
sea competitivo; estos a su vez responden estandares de calidad para evitar que el
resultado difiera en tres areas o talento humano, adicionalmente se cataloga estos
procesos como aquellas actividades que directamente atraen el beneficio econémico
de la empresa con referencia a los objetivos tratados en la planeacion estratégica.
Procesos de apoyo

Este tipo de procesos se encarga de distribuir los materiales y recursos
necesarios para que actividades operativas sean puestas en marcha, entre las mas
caracteristicas, se detallan las siguientes:
e Proceso de gestion de talento humano.
e Proceso de gestion para la administracion de activos operativos, recursos

financieros, gestion de infraestructura, activos intangibles, patentes entre otros.

e Procesos de administracion de proveedores.
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e Implementacion de sistemas de gestion de la calidad, para garantizar resultados
positivos en la organizacion.
Procesos de gestion

Los procesos de gestion se refieren a las actividades netamente de control,
evaluacion y seguimiento las cuales aseguran que las actividades operativas se
realicen de manera correcta, en estos puntos la organizacion puede garantizar que
los recursos se emplean de manera eficiente, a fin que posteriormente se convierta
en un valor accesible y aplicable a las decisiones internas de la compafiia.
Procesos de direccion

Son aquellos procesos destinados a dirigir a las demas areas de la
organizacion, estas constantemente se encuentran en funcion a las necesidades de
la compairiia, por ende, estos deben estar a favor de la planificacidn estratégica y
maximizacion de beneficios.

Es relevante que dentro de la organizacion la agrupe su estructura de
acuerdo al tipo de procesos que se generan en su modelo de negocios, con la
finalidad de asegurar que sus estrategias se concreten y con ello obtener ingresos
suficientes para cubrir sus costos y gastos, sin embargo, esto condiciona que la
misma se mejore constantemente porque impide que se realicen analisis mas
profundos sobre la optimizacion de tiempos.

Al momento de tratar de implementar los procesos, estos tratan de buscar
elementos que los ayuden a crear un orden, de manera que se ejecuten en el instante
adecuado y que su talento humano esté atento a su ejecucion, pero muchas veces

esto solo obedece a la estructura jerarquica de la organizacién y no a las verdaderas
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necesidades de los clientes, momento en el cual se constata que los resultados
obtenidos difieren de los requisitos del consumidor final.

Estos procesos en cuanto a su agrupacion deben intervenir tal como se lo
explica en el siguiente cuadro, en donde se manifiesta el accionar de tres procesos
totalmente diferenciados y los cuales responden desde el punto de partida del cliente
a través de la manifestacion de sus requisitos, posteriormente el resultado a
obtenerse debe ser lo méas cercano a las expectativas del cliente.

Cabe resaltar que dentro de la organizacion cuando no existe una
planificacion, los procesos son empiricos, porque se ha obtenido un resultado
momentaneamente positivo, pero que no responde a los verdaderos objetivos
estratégicos del beneficio, volviendo susceptible a la organizacién al momento de
ser expuesta a través de competidores y ademas de establecer nuevas ventajas
competitivas en su segmento de mercado.

Figura 5.

Tipos de procesos y su intervencion en los procesos de produccion.

Procesos estrategicos
Procesos destinados a definir y controlar las metas de la

organizacion, sus politicas y estrategias.
| L

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al clente

M

Procesos de soporte
Procesos que abarcan las actividades necesanas para el
correcto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente

Expectativas del cliente

Tomado de: Gestion de procesos, Maldonado (2018)
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Tal como se muestra en la figura 2, la interaccion de obtener un resultado
de acuerdo a las expectativas del cliente a partir de una investigacion sobre los
requisitos del mismo que se obtiene en un analisis de mercado, la compafiia debe
estar preparada y su organizacion para afrontar este nuevo reto; de acuerdo a la
filosofia de Maldonado (2018) estos se dividen en procesos estratégicos, procesos
operativos y procesos de soporte, los cuales se explican a continuacion:

Procesos estratégicos

Estos procesos van a favor de proponer actividades de accion sobre los
cuales se dirige la organizacion, de manera que todas las areas que la componen,
tengan una meta mensual para ello, entre los ejemplos de procesos estratégicos se
definen al marketing estratégico, planeacion, fijacion de metas, aplicacion de
tecnologia y actividades para satisfacer los requerimientos de los clientes, es decir
es la primera guia para que el talento humano realice sus actividades en pro a la
generacion de beneficios.

Para Cervantes (2015), la aplicacion de procedimientos estratégicos son
gestiones que se dan en las grandes compafiias, porque el riesgo de fracaso es
mayor, ademas de responder a grandes partidas presupuestarias que condicionan a
la empresa a generar ingresos de manera diaria; ademas estos procesos se van
incorporando a las compaiiias, cuando la demanda de requerimientos operativos son
mayores y en masa, requiriendo que exista un mayor control, actividades operativas
mas optimas y finalmente la referencia a los inversionistas sobre el destino de los

recursos financieros que entregan a la organizacion.
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Una vez que se tenga la conformacién de los procesos estratégicos, la
compafiia tiene a su disposicion un ejemplo de cdémo proceder ante la
competitividad del mercado, dando paso a la puesta en marcha, referida en los
procesos operativos.

Procesos de valor agregado

Estos procesos tienen la caracteristica de estar a la par con el contacto
directo con los clientes, porque su accionar depende de la generacion de servicios,
productos o parte de sus complementos, estos representan la naturaleza de la
compafiia, son de tipo interno y muchas veces son patentados como ventaja
competitiva para evitar que otras empresas copien y creen sus propios modelos de
produccion, entre los ejemplos de procesos operativos se tiene los siguientes:
procesos de calidad, actividades de comercializacion, proyeccion de prestacion de
servicios, formas de facturacion, entre otros.

La evaluacion de estos procesos, deben estar expuestos a la confirmacion de
satisfacer las necesidades de los clientes, porque dicha compatibilidad provee de
resultados netamente econdmicos, si estos difieren posiblemente el esfuerzo de
incurrir en talento humano y recursos econémicos, puede verse inmerso en un
fracaso, ya que sus acciones no responden ningun valor. Por esta razon, es
importante que la organizacion cada vez constate que sus actividades vayan en favor
a la generacion de un servicio de calidad y bajo los principios de los procesos
estratégicos, a continuacion, se esquematiza algunos factores que son considerables

para definir procesos clave a la satisfaccion del cliente.
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Figura 6.

Ejemplo de procesos claves para la satisfaccion del cliente.
» Identificacion expectativas cliente
» Valoracion expectativas b Servicio esperado
Aveas criticas de mejora —> L
Identificacion
» Valoracion safisfaccion clientes e g&m"lz
i i rviclo percibi
» Benchmarking competencia 3 pe satisfacelon del
cliente
» Andlisis de procesos -,
v Indicadores de proceso 9 Servicio prestado ﬁ

Tomado de: Gestion de procesos, Maldonado (2018)

Como se evidencia en la figura 3, para garantizar un procesos que sea clave
a la satisfaccion del cliente, es necesario primeramente que se constate las
expectativas que el mismo tenga sobre un determinado producto o servicio,
posteriormente valorar si dichos criterios son medibles y pueden ser parte del bien
ofertado, no es indispensable que todos se cumplan, pero la administracion debe
aplicar técnicas para obtener los mas relevantes para cubrir la satisfaccion final al
momento de la entrega.

Una vez que se ha entregado el servicio, la empresa debe realizar una
evaluacion si las caracteristicas entregadas cubren las expectativas del cliente,
ademas se lo puede complementar con un proceso de retroalimentacion; la finalidad
es tratar de modelar el servicio entre los criterios solicitados por el cliente, de
aquellos que se encuentran en la competencia; siempre con un escenario que
contribuye a orientar a la compariia como la mejor opcion por encima del precio.

Consecuentemente que se analice los criterios que consoliden a la oferta de

un servicio con valor agregado y por encima de las ofertas de la competencia, se
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estandariza el andlisis del proceso, a través de actividades previamente dirigidas y
con la aplicacion de indicadores que ayuden a constatar o alertar a la administracion,
cuando existan falencias o resultados diferentes a la planificacion.

Con referencia a Emery (2001) al momento de documentar procesos, es
importante que la administracion se centre en el cumplimiento de tres criterios:
reducir el exceso de papeleo que demanda la cobertura de evidencia de la ejecucion
de actividades, facilitar la comprension de las actividades para que sea de un mejor
aprendizaje al responsable de la actividad y finalmente permitir el trabajo en equipo,
esto quiere decir que a falta de un solo trabajador que ejecute el proceso, se incluya
la contribucion de otro para obtener la meta trazada en la planificacion.

Procesos de soporte y control

Estos procesos actlan en relacion a las necesidades de los procesos
operativos, donde define la cantidad exacta de personas, equipos de trabajo,
materiales y activos fijos, para obtener el valor deseado en la ejecucién de procesos
operativos; éstos a su vez son cuantificados a través de reportes econémicos que
constatan que la actividad requiere el apoyo de recursos y que una vez realizada el
beneficio obtenido como resultado compensa la inversion en dichos materiales
(Maldonado, 2018).

Segun Peppard (2014) la reingenieria de procesos es un area que debe
mantenerse en la organizacion, porque esta ayuda a incurrir en cambios que
promueven una organizacion cada vez mas actualizada, donde cada empresa esta
destinando un area especial en el andlisis de procedimientos, ayudando de manera

considerable a los cambios que demanda los requerimientos diarios en produccion.
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Por lo tanto, es tarea del &rea que recluta el talento humano especializado, incurrir
en personal que esté dispuesto a dar paso al cambio, en caso que sus
responsabilidades dirigidas por la organizacion cambien constantemente.
Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es defino como una representacion grafica de la
interconexion de procesos bajo un objetivo en comun, a fin que las mismas sean
encaminadas al resultado esperado en la planificacion previa realizada por la
administracion de la compafiia; en la misma se identifica, que los procedimientos
tengan un responsable y en caso de ser necesario, identificar aquellos documentos
de respaldo que acomparien la gestion o tarea ejecutada. A continuacién, se muestra
un esquema de los principales simbolos que se emplean para mostrar los procesos

que incurren en una tarea en particular.

Almacenamiento

Define el lugar donde la informacion se

Tabla 2.
Simbolos del diagrama de procesos
Simbolo Significado Instruccion
[ ] Actividad Describe las acciones que se deben
realizar en el proceso
Decision Proceso analitico de tomar alternativas en
‘ caso que existan diferentes resultados
obtenidos
‘ Transporte Representa el traslado de datos al
siguiente proceso
- Documento Identifica los documentos de apoyo para
impreso constatar los responsables del proceso.
. Conector Define el traslado del proceso a otra area.
v

encuentra disponible

Demora

Define los tiempos de espera para recibir
la informacion

=

Sentido de flujo

Muestra el sentido del flujo de Ila
informacion.

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020). Adaptado de Gestion de procesos,

Maldonado (2018)
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Diagrama de Pareto — herramienta para identificar puntos criticos

El diagrama de Pareto constituye una herramienta para identificar y enlistar
factores que estadn influyendo en un escenario en particular, tomando como
referencia su valor de relevancia en el investigador y de como sus efectos provocan,
situaciones positivas o0 negativas en la organizacion (Novillo & Barrezueta, 2020).
Esta herramienta es un gran ejemplo de centrar los esfuerzos de la administracion
hacia un mejoramiento continuo, por ejemplo, enfocar la resolucion en areas criticas
0 en procesos que estan infiriendo en resultados negativos pero que por falta de
presupuesto la empresa no puede resolver todos los errores identificados (Kume,
1992).

De acuerdo a Joseph Juran y Alan Lakelin, esta herramienta permite basar
el accionar de la empresa en el manejo de dos valores porcentuales 80 — 20 donde
la premisa base del procedimiento estd determinado por: en un escenario de
problematica, el 80% de los costos que repercute el proceso negativo, se debe a un
20% de los factores que lo ocasionan, conllevando a la resolucion de estos, para
evitar obtener pérdidas en el manejo jerarquico de la organizacion.

Este 20% de problemas identificados constituyen las causas del problema,
las cuales distribuyen efectos en diferentes proporciones, haciendo referencia que
solo se capture los factores que influencian el 80% de los resultados en la
organizacion, reduciendo con ello el numero de atenciones que se requiere en la

organizacion, tal como se muestra en la siguiente grafica:
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Figura 7.
Esquematizacion diagrama de Pareto.
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Tomado de: Gestion de procesos, Maldonado (2018)

En referencia a la figura 7, se observa que los nimeros en el eje de las
abscisas se encuentran valores numéricos que representan el numero de factores
que se encuentran presentes en el problema, donde, el gréfico de barras identifica
el valor del impacto de cada factor dentro de la organizacién, esto puede ser
constituido por el nimero de procesos afectados o cuantificar las pérdidas en la
compafiia. Estos valores estan clasificados de mayor a menor, para identificar la
relevancia de los mismos en funcién al grado de problemas que genera en la
institucion, a continuacion, se observa de manera relativa, cbmo estos valores se
van acumulando en una linea que asciendo de manera exponencial hasta el 100%.

La forma de analizar esta grafica, repercute en trazar una linea donde el
factor influyente llega al 80%, seleccionando del lado izquierdo los factores de
mayor importancia a resolver y los siguientes en aquellos que pueden esperar o que

la organizacion debe tenerlos en cuenta a futuro.
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Definicion del control interno

En funcién al tratamiento tedrico de Mantilla (2008), se argumenta que el
Control Interno se compone textualmente por: “Es disefiado e implementado por la
administracion para tratar los riesgos de negocio y de fraude identificados que
amenazan el logro de los objetivos establecidos, tales como la confiabilidad de la
informacion financiera”, aseverando que es una herramienta, para identificar los
riegos que existen al ejecutar las actividades y que los empleados traten de dirigir
el uso de los recursos, hacia una operatividad negativa de la empresa. Entre los
objetivos que enmarcan al control interno, estos dependen de las necesidades que
en estos momentos tenga la organizacion y que segun su alta direccion son
categorizados como incontrolables. Por ejemplo, para las actividades de operacion,
muestra la importancia de establecer una visién y mision, en funcion de las
actividades y el desarrollo de las funciones de la organizacion.

Para los objetivos de los reportes que se obtengan del procesamiento de
datos, se tiene que, se debe presentar informacion real de la empresa de manera que
muestren el rendimiento del negocio, cumplimiento de presupuestos previamente
trazados y que sea comparado con similares actividades econémicas. Para los
objetivos de cumplimiento, son estrictamente relacionados a las reformas legales
que establezcan las entidades de control, porque ellas disponen mediante
formularios la presentacion de la informacion, previo al calculo de impuestos, tasas
y contribuciones.

Para las limitaciones que presenta el control interno como herramienta que

apoya la gestion, se tienen los siguientes criterios: evidenciar o poner en dudas las
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decisiones gerenciales, porque muchas de ellas, se da sin una planificacion previa,
también se pueden dar acciones erroneas entre aquellos enfoques de actividades
comerciales, que no son acordes al uso de los activos fijos presentes, lo que pone
en duda la calidad ya sea del producto como servicio.

Es importante considerar que en toda organizacion existen brechas para
cometer actos ilicitos, que no cubre el control, por ello son detectados Unicamente
en auditorias y finalmente se refiere a factores externos que son incontrolables y
entran a la organizacion sin un contingente de por medio.

Entre las personas que se puede recomendar la aplicacion de un control
interno, se encuentran: el planteamiento de directorios, jefes de comando medio, o
un departamento de revision interna, que plantee reportes a menudo sobre esquemas
de posibles fraudes que estén operando en la organizacion.

Marco conceptual
Proyecto

Se refiere al conjunto de actividades, que se las realiza para conseguir un
objetivo o respuesta a una problematica planteada, dentro de un proyecto se pueden
establecer procesos claves para la ejecucion de un modelo de negocio rentable en
particular (Maldonado, 2018).

Proceso relevante

Se refiere a una variante especifica del proceso, donde las actividades que
se generan, son exclusivamente a la aportacion de un valor afiadido, en la entrada,
aqui la organizacion busca el mismo resultado, por lo tanto, ejecuta una

planificacion estratégica previa; estos procesos estan sujetos a una mejora de
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acuerdo a los requerimientos del cliente. La caracteristica de estos procesos, son la
capacidad de cruzar horizontal o verticalmente a la organizacion y que su accionar
se encuentra dentro de la empresa, no esta disponible al publico en general
(Maldonado, 2018).
Proceso clave

Estos procesos son una sub-clasificacion de los procesos relevantes, porque
agrupa los procesos mas importantes en funcion a los objetivos que se planifican en
el informe estratégico anual, ademéas completan el esfuerzo de la organizacion por
mantener una ventaja competitiva, volviéndolo bajo un esquema de criticos en un
analisis de operaciones (Maldonado, 2018).
Subprocesos

Son partes que se encuentran dentro de los procesos, cominmente participan
cuando identifican los problemas y ofrecen una idea de como resolverlos, sin
embargo, no avanzan hacia el tratamiento, por lo cual, necesitan una metodologia
de por medio para su aplicacién (Maldonado, 2018).
Sistema

Se refiere a la estructura organizacional que sigue una empresa, con la
finalidad de afrontar las necesidades que requiera su segmento de mercado,
garantizando con ello una calidad en los resultados, ya sea de productos o servicios,
en la optimizacion de recursos sin desperdicios, en el cumplimiento de la normativa
legal que rija su actividad productiva o netamente asegurar que todos trabajen de

manera coordinada para el aseguramiento de los procesos (Maldonado, 2018).
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Procedimiento

Se refiere a la metodologia que se sigue para ejecutar un proceso 0 una
actividad, estos debieron haber sido analizados de manera correcta antes de su
aplicacion en la organizacion, ya que estas pruebas garantizan que su accionar en
las actividades sean encaminadas al beneficio econdmico. Las compafiias suelen
contratar personas especializadas en el medio, para que compartan sus experiencias
y con ello apegar los procesos a la realidad econémica de la empresa, todo esto en
favor de obtener la ventaja competitiva para afrontarlo frente a otras instituciones
que ofrezcan productos o servicios similares (Maldonado, 2018).
Actividad

Se refiere al conjunto de tareas de que llevan a cabo, estas se agrupan
formando un procedimiento; una vez que éstas se encuentran agrupadas, dan paso
a un subproceso o proceso principal. La agrupacion en una organizacion es
ordenada a través del establecimiento de areas, que funcionan de manera interna
pero que se transfieren informacion a través de un director (Maldonado, 2018).
Indicador

Se refiere al producto o cociente de evaluar los datos obtenidos a través del
procesamiento de una actividad, de esta manera se constata si existen

inconvenientes en el proceso (Maldonado, 2018).
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Capitulo 2 Marco Metodoldgico

El capitulo denominado metodologia, muestra los conceptos de aplicacion
que se deben seguir, para lograr que los datos obtenidos por los objetos de estudio,
comprueben la presencia del problema, mas aln si no existe un informe previo que
constate que las variables existentes estan provocando el inconveniente, como, por
ejemplo, el planteamiento presentado en la problematica del estudio, donde las
aseveraciones, se trasladan a partir de referencias sobre la relevancia de la
aplicacion de la tecnologia en el modelo de negocios propuesto.

De lo que se conoce en la actualidad, se muestra al tecnicentro Cristo del
Consuelo, que nace de una iniciativa de falta de ofertantes en mantenimiento
vehicular de un sector, pero no que representa un negocio en pleno cumplimiento
formal, porque su direccion administrativa es fragil e inexperta, no contiene un
estudio previo de planificacion, ni tampoco se aplican herramientas de
posicionamiento de marca, que ayuden con la incursion de nuevos clientes.

Su ausencia de tecnologia e innovacion en la atencion al cliente, estan
comprometiendo rotundamente su permanencia en el mercado, incluso debido a la
influencia de nuevos competidores, que, en materia de pagos, estan superandolo
porque han obtenido convenios con el sistema financiero, para promover
estrictamente una mejor experiencia ademas de la seguridad en cada transaccion.

Para el procesamiento de los datos a obtenerse ya sea de la forma de
administrar por parte del director del negocio, como la observacion directa frente a
la ausencia de planificacion de las actividades, dentro de la metodologia de la

investigacion, se desarrollan los siguientes puntos:
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Con el disefio de la investigacion, se pone limite al tratamiento del estudio,
porque se define la conclusion del tratamiento del problema y el efecto sobre la
permanencia del problema evidenciado, de manera que el lector pueda establecer,
coémo puede aportar el presenta trabajo en caso de identificar una situacion similar,
independientemente de un modelo de negocios ajeno o propio, ya que la Unica
finalidad es aplicar mediante conceptos teoricos, criterios validos para entender los
efectos que ocasionan una falta de planificacion.

Consecuentemente, el enfoque de la investigacion, describe el tipo de
aportes de informacion se van a tratar, si estos son de origen financiero o son
simples argumentos, validados a través de la consulta al objeto de estudio,
dependiendo de este punto se eligen los tipos de investigacion para analizar los
datos.

Métodos aplicados, describen como se van alimentando las conclusiones del
trabajo de investigacion, esto debido a que la problematica considera relevante, que
el objeto de estudio, este enmarcado por diferentes situaciones y que todas ellas
aporten con una finalidad, como es el caso de acciones o estrategias, para generar
un mayor control o informar sobre falencias que se pueden corregir en la
administracion.

Tipo de investigacion, se describe como aquellos procesos que se deben
seguir para comprender la investigacion, sirviendo cada uno de ellos, como pilares
fundamentales para el aporte de conclusiones como, por ejemplo, la caracteristica
del comportamiento de una variable, o establecer sus efectos, corroborando que

tienen el mismo comportamiento que se infirid en el arbol del problema.
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En cuanto a la poblacién y muestra, describe el origen de la informacién que
se pretende recopilar y que los relacionan sobre el comportamiento de los mismos
hacia el tratamiento del problema, sin estos, es imposible que se procesen datos o
se constate que el inconveniente verdaderamente existe, 0 los puntos necesarios
para proponer una solucién al problema.

Finalmente se elige la herramienta de recoleccion de datos, la cual describe
aquellos instrumentos que muestra el punto de partida para el procesamiento de
datos, los mismos que deben ser compatibles con el tipo de investigacion y
argumentos teoricos antes investigados.

A continuacion, se muestra el desarrollo de cada punto de la investigacion:
Disefio de investigacion

Con referencia al argumento de Arnau, Anguera y Gomez (1990), indica
que toda problematica parte de un conocimiento empirico, el cual genera que las
situaciones descritas, formen parte de un escenario listo a comprobacion,
describiendo con ellos, las caracteristicas del estudio y la seleccion de puntos que
complementan las causas y efectos que el investigador debe tratar en forma de
indicadores.

En funcidn al tratamiento de la investigacion generada, primero desde un
antecedente sobre la importancia del desarrollo tecnoldgico, posteriormente
seleccionar comentarios de autores que corroboran esta dependencia, por ahora, se
trata de seguir un proceso gque conecte el conocimiento empirico con el tedrico,

hacia la realidad de los datos, de manera que se constate si se trata de un caso aislado
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0 un concepto que sigue un patron del cual se tome un estudio para tratar el

problema.
Figura 8.
Nivel tedrico conceptual.
Problema Hipotesis Conocimiento Discusion
CImpIrico

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020). Adaptado de Metodologia de la
investigacion en ciencias del comportamiento, Arnau, Anguera y Gomez (1990)

Segun la figura 8, muestra el tratamiento de la investigacién, desde una
perspectiva de nivel tedrico conceptual, partiendo desde la problematica,
descripcion de la hipétesis, dénde se describe un escenario en particular,
posteriormente se realiza el conocimiento empirico, donde se establece los posibles
factores que afectan al mismo y finalmente la discusion, en la cual se consolida el
comparativo entre los resultados y el planteamiento del problema.

En este punto es relevante encontrar el enlace entre el comportamiento
empirico y la discusidn, la cual resulta, de procesar todos los datos que argumente
el objeto de estudio, en este caso la gerencia general del tecnicentro Cristo del
Consuelo, que, por ahora, presenta falencias en su falta de compromiso a incorporar
herramientas tecnoldgicas al proceso de atencion, siendo una variable totalmente
negativa, mas aun si es una falencia que los competidores han tomado como
fortaleza.

En cuanto al autor Bernal, Frost, & Sierra (2014) la conceptualizacion de
los conocimientos empiricos, se muestran por la oportunidad de entender un
fendmeno, sin la presencia de un estudio que compruebe su existente, como por

ejemplo la falencia de controles en el tecnicentro de andlisis, sin embargo, a pesar
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que no se evidencia un riesgo de quiebra o cese de sus actividades, es notorio que
poco a poco ira refiriéndose su baja competitividad, cuando los clientes seleccionen
otros proveedores o cada vez, muestren incompatibilidad con las condiciones de
venta de sus servicios.

Precisamente el presente estudio, tiene la finalidad de conocer las falencias,
determinar los planes de accion y evaluar un estado de situacion a futuro, de como
el cambio de mando, hacia la implementacion de herramientas tecnoldgicas,
consolidan directamente un futuro de ingresos permanentes y proximidad a la
perpetuidad. En funcion a Moguel (2011), indica que el disefio de la investigacion,
consiste en determinar la finalidad de la informacidn procesada en el trabajo de
estudio y de como los objetivos planteados como respuesta a la problematica,
encaminan a un analisis, conclusion e impacto del proyecto, sin que esta pueda ser
aplicada, o se alargue el estudio con un segundo anélisis, cuando la solucién ya ha
sido puesta en marcha. A continuacion, se exponen, los tipos de disefio que se
pueden aplicar de acuerdo a la finalidad de la investigacion.

En funcion a lo que se observa en la figura, se tiene que, el disefio de la
investigacion tiene como objeto de estudio, el tratamiento de dos escenarios, uno
experimental que se atribuye a problemas de indole de ciencias naturales y
medicina, a diferencia del otro descrito como no experimental, que sirve para
investigaciones relacionadas a las ciencias sociales, problemas economicos, analisis
descriptivos y unidades de negocios.

Es evidente, que la seleccion de este disefio, debe estar ligado al alcance,

limitaciones y finalidad del estudio, porque de esta manera, se coloca toda la
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informacion relevante y suficiente para establecer conclusiones efectivas y que
aporten con un conocimiento adicional para los lectores o investigadores venideros.
Para elegir de manera efectiva y eficaz estos conceptos, que de alguna forma sirven
para definir la direccion del tratamiento de los datos, a continuacion, se detalla el
significado de cada uno de estas fases:
“Se lleva a cabo, a través de estudios referentes al tratamiento de una
problematica que no busca la implementacién de una respuesta, porque no
manipula al objeto de estudio, para referir datos a favor o en contra del
problema, solo describe lo que sucede y una vez que el mismo ha tomado
los argumentos necesarios, emite una conclusion” (Toro & Parra, 2006,p
41).

Figura 9.
Disefio de investigaciones en funcion al objeto de estudio.

Ciencias naturales

Experimental

Medicina

Disetio de la

; N Ciencias Sociales
mvestigacion

Problemas
€conomicos

No experimental

Analisis
descriptivos

Unidades de
negocios

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020). Adaptado de Desarrollo de
técnicas basadas en la metodologia de la Investigacion, Moguel (2011)
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El concepto de aplicacion de la investigacion no experimental, se basa
directamente en una investigacion que solo describe el suceso, es decir lo observa,
verifica que existente las causas, las compara con su argumento empirico, las
expone a posibles resultados mediante un pronostico y promete una solucion que
no es aplicada, solo descrita de manera teorica, dando lugar a un proyecto
posteriormente para su implementacion.

La investigacion experimental, trata de proponer una problematica con el

mismo tratamiento que su similar no experimental, sin embargo, la

diferencia existe con cuando, el investigador se propone a comprobar si la
solucién es del todo efectiva, estableciendo dos tipos de comprobaciones, la
primera para identificar la existencia de una problemaética y la segunda para
conocer si las propuestas de investigacion, estan acorde a responder a una

solucion eficaz (Moguel, 2011).

Se observa que este tipo de investigacion, si influye en las argumentaciones
del objeto de estudio, en su segunda instancia, porque a raiz de establecer una
propuesta, busca que su solucién cambie el estado de la investigacion, mitigando o
eliminando el problema de estudio, es decir, existe directamente una solucion real
al escenario planteado, cerrando del todo los efectos futuros que conlleva solo su
planificacion, siendo los casos mas relacionados, la presencia de soluciones frente
a una enfermedad o de estudios a profundidad que garanticen que el problema de
investigacion ya no exista.

Una vez obtenido estos dos conceptos, tanto su tratamiento y finalidad de

estudio, se atribuye que el concepto de investigacion se aplica a un disefio no
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experimental, esto limitado al tiempo del desarrollo del trabajo y constatando que
las diferentes areas que complementan la direccion administrativa, requieren un
levantamiento de informacion especifica, posteriormente un plan piloto para
argumentar si la misma posee 0 no un avance eficiente, una propuesta que en la
presente investigacion, se la deja como planteamiento.
Enfoque de la investigacion

Una vez definido el disefio no experimental, consecuentemente se
manifiesta, la naturaleza de los datos obtenidos, para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), indica que se pueden aplicar dos criterios, cualitativo y
cuantitativo, siendo su eleccion, el tipo de documentos disponibles, para comprobar
la existencia de la problemaética planteada.
Figura 10.

Enfoque de la investigacion, de acuerdo al objeto en analisis

Caracteristicas del

Cualitativo objeto mvestigado
Enfoque de la (-
. oty Valores numéricos
mvestigacion

Cuantitativo (——— Datos historicos

Varniables externas

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020). Adaptado de: Metodologia de la
Investigacion, Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)
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En relacion a la figura que muestra la eleccion de tipo cualitativo, que no
utiliza hipotesis, solo proposicion en funcion de la pregunta de investigacion.
Ademas, se apoya en la herramientas de evaluacion financiera para determinar la
conveniencia de hacer nuevas inversiones, proyeccion de estados financieros,
resultados financieros esperados, aplicaciones del TIR y VAN.

De acuerdo a la explicacion de estos tipos de enfoques, se establece que la
investigacién es de enfoque cuantitativo, por la necesidad de evaluar a través del
historico de ventas, posibles recaidas del negocio, quizas por la migracion de los
clientes a la competencia o porque existen opciones de los competidores que van
acordes a las necesidades de los consumidores finales.

Cabe recordar que el estudio, también se basa en la experiencia que genere
el tecnicentro Cristo del Consuelo, es decir, manifestar si los servicios son
acoplados a las necesidades o requieren estar segregados al momento de llevar a
cabo el proceso de venta, por lo tanto, también se lo podria categorizar como una
investigacion de tipo cualitativo.

Métodos aplicados

Posteriormente a la eleccion tanto del disefio de la investigacion como el
enfoque basado en perspectivas no experimental con datos cualitativos y
cuantitativos, se presenta en este apartado la eleccion de los métodos aplicados.,
esto en base al siguiente argumento que enfoca el tema, con los criterios
previamente elegidos:

Una vez que se direcciond el proceso de analisis del trabajo de investigacion,

con la relevancia de ofrecer una propuesta que no permita el cambio de variables
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que alteren el escenario que se presenta en la actualidad, sino el actuar de un
investigador como observador de los factores que influyen sobre el riesgo de tener
un bajo nivel de ventas, por la ausencia de incorporar tecnologia en el tecnicentro
Cristo del Consuelo, en este apartado, se definen los métodos que se aplican para
tratar los datos, a fin de convertirlos en informacion relevante que aporten con las
bases para la elaboracion de la posible solucién en el siguiente capitulo, se
manifiesta la necesidad de elegir una metodologia adecuada para el tratamiento de
los datos.

Luego de obtener y seleccionar diferentes autores en materia de
investigacion no experimental y enfoque mixto, se muestra a continuacion, los
métodos compatibles para seguir con el desarrollo del estudio:

Figura 11.
Proceso de aplicacién de los métodos propuestos en la investigacion.

Método
inductivo

Método
deductivo

Método Estudio de caso

descriptivo

¢ Obtener datos e Tomar datos e Consolidar la eIncorporar las

sobre el generales del informacién vivencias del

objeto objetoy de los factores investigador

investigado clasificarlo en que impulsan por el
criterios que ala antecedente
componen la incorporacion que registra al
relevancia de dela momento de
incorporar tecnologia crear un
tecnologia al base para la conocimiento
objeto propuesta empirico
investigado sobre el

problema

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020) en funcion a los métodos
investigados sobre varios autores de metodologia. Adaptado de: Metodologia de la
investigacion, (Mufioz, 2015).
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El método descriptivo, busca en detalle, referenciar el estudio, indicando las
caracteristicas de cada objeto investigado y observar coémo el mismo se relaciona
con el entorno, posiblemente se pueda evidenciar, si los efectos son el resultado de
las causas propuestas en la problematica y si estos permiten dar un panorama
acertado hacia la investigacion, su comprensién y resolucion (Mufioz, 2015).

En el Ecuador, la exigibilidad de estados financieros a las compaiiias,
permiten realizar comparativos en cuanto a su presencia y nivel de rentabilidad en
el sector comercial en el que se desarrollan, pero si las mismas no entregan la
informacion necesaria, resulta imposible emitir un criterio, bajo los estandares que
permite analizar en temas de indicadores financiero.

Con el tecnicentro Cristo del Consuelo, su accionar en cuanto a la
planificacion, es totalmente inexistente, por lo que se busca, a través de una consulta
al administrador, categorizar, como se encuentra su situacion financiera, se posee
el capital de trabajo suficiente para llevar a cabo la implementacién de estrategias
o limitar del todo respuestas, debido al poco financiamiento para ponerlas en
marcha, inquietudes que solo se logran, si existe a través del detalle de la gestion
de su organizacion.

En cuanto al método deductivo, su conceptualizacion, se refiere a:

Segun la referencia de Baena (2017) partir desde un concepto general,
enfocando sus esfuerzos de procesar datos, para responder a dudas especificas
como, por ejemplo, interpretar como la planificacion en la organizacion, ha

generado que, la organizacion no se desarrolle de manera adecuada y condicione su
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rentabilidad en el futuro, sin que existan reporte que evidencien su escenario
pronosticado.

En referencia a la figura 9, a través del método deductivo, se muestra la
necesidad de incluir un proceso de transicion, donde los datos recolectados,
obedezcan a un esquema estructurado de acuerdo a los componentes que se basa la
importancia de la tecnologia en el modelo de negocios, es decir, se realicen
preguntas sobre los factores que quizas estos afectan el rendimiento operativo del
tecnicentro Cristo del Consuelo, luego de ello se comprueba si la percepcion
descrita en el capitulo de la problematica, es compatible con la recoleccién de la
informacion realizada a través de los datos, finalizando con esto la aplicacion del
método deductivo (Mufioz, 2015).

En cuanto a la implementacion del método inductivo, se tiene:

Segun Baena (2017) una vez que se ha tomado referentes especificos que
afectan a la gestion del objeto en estudio, se elabora una conclusién general, que
vuelva a explicar lo referido en los argumentos tedricos; esto aplica al estudio
porque se trata de verificar si las diferentes soluciones propuestas en las estrategias,
sirven como criterio valido para aumentar la rentabilidad de los activos y el
rendimiento del capital invertido por parte del paquete accionario del tecnicentro
Cristo del Consuelo.

El estudio de casos: los estudios de caso tienen como caracteristica basica
que abordan de forma intensiva una unidad, ésta puede referirse a una persona, una

familia, un grupo, una organizacion o una institucion (Stake, 1999).
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Tipo de investigacion
Finalmente se pueden categorizar el uso de los siguientes tipos de
investigacion, bajo las siguientes aseveraciones:

e Por medio de la investigacion exploratoria, se construye la direccion de la
compafiia actual, su estructura operativa y los resultados mas relevantes en
cuanto a beneficios econdémicos se refiere.

e Se emplea la investigacion descriptiva porque se muestra a cada uno de los
responsables de las diferentes areas operativas, del mismo modo se establece si
los planes obsoletos de no incurrir en tecnologia, han significado resultados
negativos en la organizacion.

e Finalmente, se hace uso de la investigacion explicativa, porque a través de las
opiniones manifestadas por el director del tecnicentro Cristo del Consuelo, se
muestra una relacién directa entre la falta de estrategias enfocadas a los clientes
con la generacion de ingresos y trato eficiente de los recursos.

Poblacion y muestra

Segun lo descrito por Madé (2006), indica que la poblacion se refiere al
conjunto de elementos que guarda una relacién en comun, o estan ligados a una
problematica en especifico, que son seleccionados para conocer las caracteristicas
del escenario, asi como comprobar la existencia de causas y consecuencias del
estudio. En cuanto a la presentacion de la poblacion, se refiere a un solo objeto, la
direccién del tecnicentro Cristo del Consuelo, sus jefes departamentales y su

esquema de organizacion; al ser el Gnico objeto de estudio, la muestra se suprime.
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Identificacidn de variables

La investigacion identifica dos variables, las cuales deben analizarse en
forma de indicadores para conocer el impacto que tiene el mismo, en cuanto a la
ausencia de tecnologia en el desarrollo operativo del Tecnicentro, estas se describen
a continuacion:
e Variable independiente: Plan estratégico de procesos operativos
e Variable dependiente: Crecimiento y expansion.

Para complementar el analisis y seguimiento de ambas variables, se muestra
a continuacion un esquema de la operacionalizacion: que identifica la relacion de
los procesos involucrados en las actividades empresariales, de inversion econémica
en emprendimientos formales e informales, la recuperacion de la misma y la

rentabilidad esperada.

69



Figura 12.
Tratamiento de las variables
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020) en funcion a los métodos
investigados sobre varios autores de metodologia. Adaptado de: Metodologia de la
investigacion, (Mufioz, 2015).

Herramienta de recoleccion de datos

La herramienta de recoleccion de datos elegida en funcion al tipo de

investigacion descriptivo, es la entrevista, cuyas preguntas se derivan de la

70



definicion de cada indicador en la operacionalizacion de la variable, siendo los

argumentos los siguientes:

Para el tratamiento de la variable independiente, se presenta:

En referencia a la logistica interna:

¢Actualmente ha consolidado relaciones comerciales con sus proveedores?
¢Posee una bodega con controles en el manejo fisico del inventario, asi como
control digital contable?

¢Usted emplea o utiliza algun tipo de sistema de abastecimiento?

¢Cuales son los problemas que maés se generan en el tecnicentro ante una falta

de inventario?

En referencia a las operaciones:

¢Ha determinado la cadena de valor del servicio que ofrece el tecnicentro?
¢Qué criterios considera que se diferencia el servicio con el resto de la
competencia?

¢Existen falencias en la capacitacion del personal contratado?

¢Cudles son los riesgos de trabajo que estan expuestos los empleados ante sus
labores diarias?

¢Considera que es oportuno que se realice mejorar de gestion? Indique bajo su

criterio cuales son.

En referencia a la logistica externa:

¢Cuanto en promedio tarda en entregar los sus servicios a los clientes?
¢ Cuéles son los medios de pago disponibles para sus servicios?

¢Existe un area comoda para la atencion de sus clientes?
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¢Realiza recomendaciones a sus clientes cuando evidencia desperfectos en el

automotor?

En referencia a marketing y ventas:

¢Qué canales de comunicacién emplea para impulsar sus ventas?

¢Que tipo de promociones acostumbra realizar para motivar a sus clientes a
regresar?

¢Esta de acuerdo con enfocar y aplicar descuentos a clientes fijos?

¢Qué falencias usted considera que existen al momento de atraer clientes

nuevos?

En referencia a servicios de post — venta

¢Usted aplica marketing relacional para hacer seguimiento a sus clientes?
¢ Tiene clasificado a sus clientes en funcién de los servicios ofertados?
¢Considera que el precio de sus servicios esta acorde al mercado?

¢Acepta sugerencias u opiniones de sus clientes?

Para el tratamiento de la variable dependiente, se presenta:

En referencia al prondstico de ventas

¢Su negocio esta sujeto a estacionalidades de comportamiento de consumidor?
¢Como proyecta su negocio en cinco afios?

¢Considera que las actuales politicas fiscales estdn acordes a la realidad
financiera de su negocio?

¢Bajo qué tipo de contribuyente usted funciona en el diario laboral?

En referencia al rendimiento financiero

¢Ha invertido capital propio en los ultimos afios en el negocio?
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¢ Cuales son sus fuentes de financiamiento para capital operativo?
¢Aplica politicas de crédito a sus clientes?

¢Sus proveedores le otorgan plazos de pago sobre facturas?

En referencia al rendimiento econémico.

¢Considera que debe remodelar su activo operativo?

¢Las instalaciones son adecuadas y atractivas a la percepcion del cliente?
¢Indique las lineas de negocios que ofrece al publico?

¢Como se financia en caso de incurrir en una pérdida?
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Capitulo 3 Presentacion de resultados

Una vez concluida la descripcion de la metodologia, definir los procesos
para convertir los datos en informacion relevante y definir el concepto empirico de
la problemadtica, en el presente capitulo denominado presentacion de resultados, se
detallan los datos obtenidos de la exposicion de la herramienta de recoleccion antes
definida y con ello corroborar las falencias existentes en la organizacion.

Por ello, se divide la presentacion de informacion de la siguiente manera:
¢ Resultados de la recoleccion de datos basados en las herramientas, en donde se

identifica la fuente de informacién tomada, asi como la relevancia para el
estudio.

e El analisis de datos dividido en el macro entorno y el micro entorno que afectan
al modelo de negocios analizado.

o Hallazgos, donde se clasifican cada uno de los factores, en base a la importancia
y al concepto que se maneja en el ambito de eficiencia y eficacia de una
operacion.

e Discusion, donde se describe la opinion de las autoras respecto a los datos
aportados, ademas de resumir las falencias identificadas en la administracion
del tecnicentro.

Este capitulo complementa el analisis inferencial y comprueba la presencia
de los factores que afectan al modelo de negocios. Se espera que la mayor parte de
los factores puedan solucionar con estrategias internas, que permitan a la compaiiia
incrementar sus ventas y acercarla a una institucion formal, con la capacidad de

generar un valor agregado en el servicio, a continuacion, se muestra su desarrollo.
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Resultados de la recoleccion de datos

Resultados de la entrevista

Se presentan las aportaciones realizadas en una entrevista a profundad al

Sefior Simon Verni Zambrano Mera, directo del tecnicentro Cristo del Consuelo, el

cual, en funcion a su experiencia en el segmento de mantenimiento de vehiculos,

ha tratado de ofertar en su catdlogo de productos, que demandan sus clientes, sobre

todo compafiias que tienen como razén comercial el uso de automotores pesados;

las respuestas de la entrevista se presentan a continuacion:

En referencia a la logistica interna:

Actualmente, ¢ha consolidado relaciones comerciales con sus proveedores?
Si, es importante entrar en materia de negocios con las empresas que forman
parte del catalogo de productos, principalmente por los descuentos atractivos
que puedan aportar en funcion a la cantidad de pedidos realizada. Cabe
considerar que la clave para aumentar el margen de beneficios, es negociar un
costo de ventas unitario cada vez menor, porque el tecnicentro no tiene el poder
de negociar u optimizar el producto en costo de produccion, recordando que la
empresa solo actia como un distribuidor autorizado de una fabrica que no tiene
relacién alguna.

¢Posee una bodega con controles en el manejo fisico del inventario, asi
como control digital contable?

No, esto ha dificultado el accionar en la optimizacion del presupuesto invertido
en el tecnicentro, por ahora de manera empirica se selecciona la importancia de

la compra de un producto, sin embargo, considero que esto es una desventaja
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sobre todo en la competencia, porque los proveedores hacen descuentos por el
producto solicitado, si el mismo se la realiza en pocas cantidades, técnicamente
el margen de contribucidn obtenido es totalmente el minimo, generalmente en
los Gltimos afios, el gasto de operacion ha sido cubierto por el beneficio obtenido
en la prestacion del servicio de mantenimiento.

¢Usted emplea o utiliza algun tipo de sistema de abastecimiento?

No, el proceso de seleccion del proveedor se lo realiza de manera manual y en
funcién a la capacidad de la empresa que abastece, porque ellos tienen el poder
de la marca, dentro de una de las falencias de la empresa, se encuentra la falta
de control para determinar un inventario de seguridad y en muchas ocasiones
no contar con un producto en particular, generando que se pierdan ventas o el
tecnicentro sea catalogado como una empresa gque no cuenta con todo el material
para el mantenimiento vehicular.

¢ Cuales son los problemas que mas se generan en el tecnicentro ante una
falta de inventario?

Entre los problemas més destacados se encuentran: desorden en la bodega, en
algunas ocasiones la acumulacion de producto genera riesgos de dafios, lo cual
provoca pérdidas en el inventario o frente a la falta de un sistema digital, el
producto se encuentre en bodega y por falta de orden, pasa desapercibido al
momento de facturarlo.

Otro problema se genera en no saber qué cantidad de productos se tienen, por
ello queda rezagado al momento de establecer la venta, ademas hay que tomar

en cuenta la fecha de caducidad, porque una falla en aplicar un producto
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incorrecto en el mismo, ocasiona que se comprometa el sistema automotor del

vehiculo.

En referencia a las operaciones:

¢Ha determinado la cadena de valor del servicio que ofrece el tecnicentro?
No, lo mas que se puede destacar es el trato cordial con el cliente, incluso entre
los méas conocidos se flexibilizan el tema del pago de los servicios, con
descuentos especiales o permitiéndoles que los mismo paguen a fin de mes los
servicios contratados.

¢ Qué criterios considera que se diferencia el servicio con el resto de la
competencia?

Por ahora se trata de realizar una recomendacion al cliente, sobre el buen
mantenimiento del servicio, ademas de ayudarlo a elegir el producto acorde a
sus necesidades y al presupuesto. La aplicacién de los conceptos es muy
limitada, no se la presenta a todos los clientes, mas aln si se presenta épocas
donde no se el sitio permanece lleno.

¢Existen falencias en la capacitacion del personal contratado?
Contratamos y deponemos personal que quizds no tenga atencion con el
personal en el trato cordial, pero se trata de capacitarlos en el tema de
conocimientos basicos en mecénica, de manera que en el momento que los
mismos sean abordados por el cliente, presenten un conocimiento técnico de las
operaciones que se van a llevar acabo en el mantenimiento.

¢ Cuales son los riesgos de trabajo que estan expuestos los empleados ante

sus labores diarias?
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El Unico riesgo existente es el contacto con sustancias toxicas cuando la misma
abandona el vehiculo en mantenimiento, sin embargo, se trata de aplicar un
sistema de tratamiento de aguas residuales, almacenando el producto en riesgo
y facilitando al personal guantes y demas accesorios para cubrir su cuerpo.

¢ Considera que es oportuno que se realice mejorar de gestion?

Si, porque desde la puesta en marcha del tecnicentro, se ha pensado en la parte
netamente operativa, pero por falta de conocimiento en el tema administrativo,
se ha dejado de controlar o tomar decisiones correctas, por ahora el beneficio
que espero obtener es tratar de optimizar el gasto, mas aun en el tema de la
pandemia, el bajo presupuesto de los clientes, ocasiona que se generen precios

mas atractivos entre los mantenimientos que se ofertan.

En referencia a la logistica externa:

¢ Cuanto en promedio tarda en entregar los sus servicios a los clientes?
Media hora, un tiempo competitivo, incluso los clientes pueden observar el
trabajo realizado por el operario y argumentar cualquier elemento cuando el
mismo no se encuentra enteramente satisfecho con el trabajo ejecutado.

¢ Cuédles son los medios de pago disponibles para sus servicios?

Efectivo, Unicamente, esto ha ocasionado que las empresas y personas naturales
se limiten al momento de contratar el servicio, porque no estan acostumbradas
a manejar dinero, sino de utilizar herramientas digitales para ejecutar compras
Y pagos de servicios.

¢Existe un area comoda para la atencion de sus clientes?
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Si, el confort es una de las herramientas con las que se cuenta, porque se trata
que el cliente se lleve una experiencia Unica en caso de no querer observar el
trabajo realizado, ademés de asegurar que el mismo no sufra accidentes cuando
se ejecutan dichos trabajos.

¢Realiza recomendaciones a sus clientes cuando evidencia desperfectos en
el automotor?

Si, en caso de observar alguna falla, tanto mi persona como administrador, asi
como el operador asistente, sugerimos al cliente que realice un cambio critico

en el vehiculo, todo ello enfocado en el tema de la seguridad y garantia.

En referencia a marketing y ventas:

¢ Qué canales de comunicacion emplea para impulsar sus ventas?

Se emplean canales de comunicacion tradicional como: entrega de tarjetas,
volantes y recomendaciones, no se ha desarrollado ningin elemento digital para
impulsar las ventas o mantener un marketing relacional con los clientes
actuales.

¢ Qué tipo de promociones acostumbra realizar para motivar a sus clientes
aregresar?

Por cada mantenimiento de vehiculo se les da la lavada gratis, para los clientes
gue no son reiterativos, para los conocidos se flexibilizan los cobros y para
compensar el monto de servicios empleados, se realiza descuentos.

¢ Esta de acuerdo con enfocar y aplicar descuentos a clientes fijos?
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Si, esto ayuda a establecer un escenario de costo beneficio, pese a no contar con
un sistema de pagos electronico, el ahorro en el efectivo se ve reflejado en
premiar su preferencia con el tecnicentro.

¢ Qué falencias usted considera que existen al momento de atraer clientes
nuevos?

La competencia ya que ofrece precios mas economicos.

En referencia a servicios de post — venta

¢Usted aplica marketing relacional para hacer seguimiento a sus clientes?
No, no dispongo de un sistema para identificar a mis clientes y clasificarlos por
monto o veces en las cuales visita el negocio, me genera un costo adicional,
porque ello tengo que realizarlo de manera manual.

¢ Tiene clasificado a sus clientes en funcién de los servicios ofertados?

No, tal como lo referencie anteriormente, la ausencia de un programa, me
genera manejar de manera manual.

¢ Considera que el precio de sus servicios esta acorde al mercado?

Si, trato de realizar promociones cuando existe temporada baja, ademas de
resaltar los servicios como una lavada gratis por mantenimiento contratado.
¢Acepta sugerencias u opiniones de sus clientes?

Si, a pesar que no cuento con un buzon de sugerencias, trato de consultar si el
servicio prestado fue el correcto y en caso de recibir reclamos por desperfectos,

realizo la debida rectificacién con el cliente.
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En referencia al pronostico de ventas

e (;Su negocio estd sujeto a estacionalidades de comportamiento de
consumidor?

Si, en ocasiones percibo que visitan mas clientes en unos meses que otros, sin
embargo, no he realizado el respectivo analisis en esos aspectos.

e ;COmo proyecta su negocio en cinco afnos?

Convertirlo en un centro de ayuda en mantenimiento vehicular multi-marca, con
una garantia que permita al cliente confiar en la experiencia del personal y de
manera adicional elija al tecnicentro por encima de cualquier competidor.

e ;Considera que las actuales politicas fiscales estan acordes a la realidad

financiera de su negocio?
No, mucho flujo de efectivo cubre las necesidades o requerimientos fiscales,
permisos municipales y con el medio ambiente, esto resta competitividad,
porque limita la inversidn en activo o cualquier remodelacion que requieran las
instalaciones.

e ;Bajo qué tipo de contribuyente usted funciona en el diario laboral?
Persona natural no obligada a llevar contabilidad, sin embargo, la ausencia de
disponer un balance, ha limitado la opcion de establecer buenas decisiones
finales.

En referencia al rendimiento financiero,

e (Hainvertido capital propio en los ultimos afios en el negocio?
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Si, en el tema de adecuaciones, porque una buena imagen, permite que el cliente
confie en el éxito del tecnicentro y un lugar para que pueda visitar, sin el riesgo
de algun accidente mientras se realiza el mantenimiento.

¢ Cuales son sus fuentes de financiamiento para capital operativo?
Recursos propios

¢Aplica politicas de crédito a sus clientes?

Maximo 30 dias luego de prestado el servicio.

¢ Sus proveedores le otorgan plazos de pago sobre facturas?

Si

En referencia al rendimiento economico.

¢ Considera que debe remodelar su activo operativo?

Si, ser mas atractivos y acorde a las necesidades de los clientes.

¢Las instalaciones son adecuadas y atractivas a la percepcion del cliente?
No, la competencia opta con mejores prestaciones en caso de instalaciones.
¢Indique las lineas de negocios que ofrece al publico?

Mantenimiento de vehiculo en cambio de aceite y filtro, lavada, mantenimiento
de sistema de frenos y cambio de piezas dafiadas.

¢ Como se financia en caso de incurrir en una pérdida?

Deberé acudir directamente al sistema financiero.

Resultados del analisis COSO

En cuanto a la exposicion de la ficha de observacion a traves del método del

COSO, a continuacion, se muestra los aspectos mas relevantes:

82



Tabla 3.
Resultados del Coso factor “Ambiente de control”

c Principios del Cumplimiento
omponentes rincipios de y 2 g
del Control P Preguntas de evaluacion & g £ ¢ <
Interno Componente > ag< 3
= =
¢La organizacion ha
La organizacién demuestra desarrollado una cultura
1 compromiso por la corporativa alineada a la X
integridad y valores éticos  ética e integridad de sus
miembros?
El Consejo de
Administracion demuestra ¢ Considera que existe
una independencia de la compromiso de parte de la
2 administracion y ejerce una Alta Direccion para la
supervision del desarrollo y correcta aplicacion del
el rendimiento de los Sistema de control interno?
controles internos.
¢La institucion cuenta con
.. ., mision, vision, objetivos X
La Administracion 1 09 y
valores organizacionales?
establece, con la ,
_ ) . ¢Cuenta con manual de
S aprobacion del Consejo, las .
s . funciones, procesos y
= estructuras, lineas de )
3 & : procedimientos de acuerdo a
o reportey las autoridades y L
P o una estructura jerarquica?
<  responsabilidades ,
> . . ¢Los procesos de
2 apropiadas en la busqueda . " -
c o administracion de recursos
2 de objetivos.
I humanos se adaptan a los
E sistemas de control interno?
La organizacioén demuestra
un compromiso a atraer, ¢Los jefes y administradores
4 desarrollar y retener se hacen responsables del "
personas competentes en  cumplimiento de las
alineacion con los actividades de control?
objetivos.
¢En general el desempefio
del personal de la institucion X
L . es eficiente?
La organizacion retiene , ;
) ) ¢Se difunde entre los
individuos comprometidos
- colaboradores el marco
5 con sus responsabilidades X

sobre el cual se deben
desarrollar sus actividades?

¢Se promueve en la

institucién la capacitacion X
del control interno?

de control interno en la
busqueda de objetivos.

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 4.

Resultados del Coso factor “Valoracion del Riesgo”

Componentes

Cumplimiento

del Control Principios del Pregunta.sl de > 9 % 2 3
Interno componente evaluacion S g % X S:
6 La organizacion ¢ Existen mecanismos X
especifica objetivos con implementados en la
suficiente claridad para institucion que permita
permitir la identificacion  identificar y analizar
y valoracién de los los riesgos que afectan
riesgos relacionados a los  al cumplimiento de los
objetivos objetivos propuestos?
¢Participa el personal X
en el proceso de
identificacion,
actualizacion y analisis
de riesgos?
7 La organizacion ¢Se incluyen en el plan X
o identifica los riesgos anual operativo segln
> sobre el cumplimiento de  su prioridad, los
§ los objetivos a través de riesgos identificados,
= la entidad y analiza los actualizados y
© riesgos para determinar analizados?
S cOmo esos riesgos deben  ;Se promueve la X
§ de administrarse importancia de las
S actividades de control
S interno por medio de
revisiones periddicas
de los objetivos?
8 La organizacion ¢Se promueve la X
considera la posibilidad gestion de riesgos
de fraude en la como una herramienta
evaluacion de riesgos Gtil para la toma de
para el logro de los decisiones?
objetivos
9 La organizacién ¢Se evalla X

identifica y evalla
cambios que pueden
impactar
significativamente al
sistema de control interno

periddicamente que los
controles aplicados no
resulten més costosos
que los beneficios?

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 5.

Resultados del Coso factor “Actividades de Control”

Componenies Principios del Preguntas de Cumplimiento
Interno componente evaluacion
c% 2 £ e 5
10 La organizacion elige  ¢En qué nivel se cumple X
y desarrolla con las regulaciones de
actividades de control seguridad y control
que contribuyenala  interno en la institucion?
mitigacion de riesgos
para el logro de
objetivos a niveles
aceptables.
11 La organizacién elige  ¢Cual es la valoracion de %
y desarrolla los dispositivos de
actividades de control seguridad utilizados,
generales sobre la segun su desempefio?
= tecnologia para
£ apoyar el
8 cumplimiento de los
S objetivos
12 % La organizacion ¢Segun su criterio, como X
_"-5 despliega actividades valoraria la eficiencia y
> ‘ . .
5 decontrolatraves de  eficacia de las
< politicas que operaciones de la
establecen lo que se institucion?
esperay ¢Cuadl es su valoracion X
procedimientos que sobre el control de
ponen dichas presupuesto?
politicas en accion. ¢Las préacticas sobre las X

actividades de control y
disposiciones
regulatorias,
administrativas y
operativas se comunican
en forma escrita, claray
oportuna?

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 6.

Resultados del Coso factor “Sistemas de Informacion”

Compenentes Principios del Preguntas de Cumplimiento
Interno componente evaluacion 5% % é g 3s
13 La organizacién ¢Segun su opinion los X
obtiene o genera 'y sistemas de
usa informacion informacién cumplen
relevante y de con su objetivo?
calidad para apoyar ¢ El sistema de X
el funcionamiento informacion actual
del control interno permite recopilar,
procesar y generar
informacion acorde con
las necesidades del
usuario en un plazo
razonable?
14 :g La organizacién ¢Qué valoracion le da a X
& comunica la ejecucion actual de la
g informacion comunicacion interna
‘S internamente, de la institucion?
& incluyendo ¢Segun la escala de X
¢ objetivosy valoracion, como
g responsabilidades identifica la
&  sobre el control flexibilidad,
interno, necesarios  transparenciay
para apoyar confiabilidad del
funcionamiento del  sistema de Informacion
control interno. utilizado actualmente?
15 Laorganizaciébn se  ¢Se buscan alternativas X

comunica con
grupos externos con
respecto a
situaciones que
afectan el
funcionamiento del
control interno

de solucion a los
problemas generados
por los sistemas de
informacion con el
proveedor del sistema o
técnicos
especializados?

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 7.

Resultados del Coso factor “Actividades de Monitoreo”

Componentes Principios del Preguntas de Cumplimiento
del Control o o
Interno componente evaluacion f: £ é E ?‘é
= =
16 La organizacion ¢Se aplican auditorias X
selecciona, desarrolla, externas para
y realiza evaluaciones  verificar que se
continuas y/o apliquen los controles
separadas para implementados por la
comprobar cuando los  Alta Direccién?
componentes de ¢Los mecanismos de X
control interno estan  autoevaluacion
presentes y utilizados permiten
§ funcionando hallar oportunidades
E 0 acciones de mejora
E a tiempo?
17 g La organizacion ¢Los procedimientos X
E evallia y comunica permiten cerciorarse
% deficiencias de control de que lo autorizado /
< interno de manera aprobado se ajusta al
adecuada a aquellos marco legal
grupos responsables establecido?
de tomar la accion ¢Se dan a conocer X

correctiva, incluyendo
la Alta Direccion y el
Consejo de
Administracion, segun

sea apropiado

oportunamente
informes de gestion
sobre las operaciones

de la institucién?

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Andlisis de datos

Dentro de los aspectos técnicos que influyen sobre los resultados del
rendimiento operativo y financiero de un negocio, existen factores internos y
externos que ocasionan dicho comportamiento; estos pueden ser identificados por
la administracion central, antes de la puesta en marcha como en la generacion de
inconvenientes mientras se ejecutan las actividades comerciales propias del
negocio.

Para el tecnicentro Cristo del Consuelo, el anélisis del segmento del
mercado, no esta analizado por su administracién, por ende, de manera 6ptima no
puede determinar un factor a favor o en contra de su modelo de negocios, incluso
lo hace susceptible frente a otros tecnicentros de la localidad. Dentro del analisis de
los posibles efectos de los factores externos e internos, se presenta los siguientes
argumentos:

Anélisis del macro entorno
Analisis del macro entorno PERSTAL

Para presentar los factores externos del macro entorno, se analiza la
herramienta de analisis PERSTAL, la cual observa directamente las oportunidades
que tiene el tecnicentro en su actual operacion, asi como los riesgos de amenazas
que trae consigo, esto permite interpretar, los criterios que debe contener la
estrategia para generar un valor agregado o de evitar para descartar riesgos que
afecten el ingreso actual.

Factores politicos. La actual crisis sanitaria, ha generado noticias de ultimo

minuto en la actividad politica del Ecuador, donde los hospitales, principales
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centros que combaten la enfermedad, han sido sujetos a robos de recursos por parte
de sobreprecios y redes delictivas de contratos a dedo. Esto ha generado que la
posicion del Gobierno Nacional pierda credibilidad ante la gestion de la pandemia
y el rechazo de una sociedad ante el alza de impuestos.

Otro factor politico son los despidos del ente publico, que ante la
disminucion de sus ingresos por barril de petréleo e impuestos, se ha visto en la
necesidad de despedir personal, agravando las cifras de desempleo y mayor
proporcion del sub empleo, un criterio que a nivel de empresas significan un
aumento de la oferta laboral y oportunidades para tomar de base un salario basico
unificado, a pesar de contratar un talento humano con amplias capacidades de
razonamiento.

La actual crisis econémica que afecta al Ecuador, tanto en la reducciéon como
en los precios del barril del petrdleo, generan que, el Gobierno Nacional implemente
tributos que reducen el beneficio de las ventas o que condicionan el capital de
trabajo de las compafiias, con pagos de impuestos mensuales como son el Impuesto
al Valor Agregado IVA vy la retencion del Impuesto a la Renta. De acuerdo a la
naturaleza de contribuyente que maneja el tecnicentro, como una persona natural
no obligada a llevar contabilidad, el gasto de pagar estos dos valores representa el
pago de un asesor externo en especialidad tributaria para mantener en términos
optimos el funcionamiento del tecnicentro, es decir al marco de la ley.

Este aspecto cambiante de la administracion tributaria, puede afectar el
precio, por ejemplo, una subida de precios al IVA, o laimplementarlos de impuestos

sobre los valores de lubricantes, repuestos a algun otro rubro que forma parte del
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inventario. Por ello es necesario consolidar clientes y definir un listado de posibles

prospectos, a fin que elijan el servicio por la calidad y no por establecer la mejor

oferta en precios. En resumen, los factores politicos que afectan al negocio en

analisis, se tienen:

e Aspectos tributarios variables como efecto del déficit del sector publico.

e Afectacion sobre el costo de venta de articulos parte de bodega por efecto de
tributos.

Factores econdmicos. En cuanto a los factores econdémicos, se puede
mencionar que a partir del afio 2017 hasta junio del 2020 la inflacion se mantuvo
con variaciones que no son significativas como se evidencia en la figura a
continuacion:

Figura 13.

Variacion de la inflacion

A —
.

3] 3
a. G
- 4 A A oy
3 4 \ %
° ‘ 3 °
- Y i : 3

2
[ \ 2
q c
X X ©
< -
5 o =
: 111 ‘ ; 5
2 n Hul B u B 0 0N sme _mee )y . _me N\ o i
S = il g
> . ~ -
-0,62% c
>

Tomado de Estadisticas trimestrales (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
INEC, 2020).

Esta inflacion ha provocado una estabilidad econdémica en el pais,

mejorando las condiciones del ingreso de la poblacion; en donde, la cobertura del
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ingreso familiar Ilego a junio del 2020 a los USD $ 746.67 a diferencia de los USD
$ 719.03 del costo de la canasta basica familiar y USD $ 507.10 de la canasta vital;
lo que representa una diferencia de USD $ 27.64 y USD $ 239.57 respectivamente.
Figura 14.

Cobertura del ingreso mensual familiar

S 746 67

RASICO Ingreso Fomiior Canosto Vital

Tomado de Estadisticas trimestrales (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos,
INEC, 2020)

Esto significa que las familias tienen un presupuesto mensual disponible
para gastos de sus vehiculos, lo que beneficia a las empresas de este sector. Por lo
tanto, es importante conocer la antigiiedad del parque automotor ya que mientras

mas antiguos sean estos, mas mantenimiento y reparacion necesitaran:
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Figura 15.
Parque automotor del Ecuador y su antiguedad
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Tomado de Estadisticas del Sector (Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador, 2019)

Se puede argumentar que la situacion actual del manejo de clientes que
demanda mantenimiento de vehiculos es notoria; la facilidad para adquirir un
vehiculo se encuentra en el financiamiento del sector bancario. La contextura del
vehiculo, la necesidad de mantenimiento y de cambio de repuestos, nace en funcién
a su uso, es decir, una mayor utilidad del bien representa un mayor gasto en cambio
de partes y piezas, una oportunidad clara para los tecnicentros.

El sector clasificado segln la actividad del ClIIU G452 actividades de
“Mantenimiento y Reparacion de Vehiculos Automotores” se compone de 844
empresas que al 2018 obtuvieron un total de ventas por USD $ 317°278.585;
empleando a cerca de 6.466 colaboradores. Este segmento de empresas se divide
en: (a) microempresas — 246; (b) pequefia empresa — 551; (c) mediana empresa A —
31; (d) mediana empresa B — 13; empresa grande — 3 (Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos, 2020).
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Las falencias de las concesionarias que venden vehiculos nuevos o usados,
se encuentran en la falta de fidelizacién del cliente, con costos altos en
mantenimiento y ademas un servicio que no es diferencial en el caso de los
tecnicentro, por ello, esta brecha por falta de promociones que animen al cliente en
realizar los cambios en la casa comercial, permite que existan constantemente
consumidores.

En el caso de los vehiculos de uso comercial, el ahorro que conlleva la mano
de obra y la disponibilidad de diferentes marcas que producen partes y piezas
incluso mejores que el autor del vehiculo, promueven la sustitucion directa de los
concesionarios, por ello, es importante que el tecnicentro fidelice a su cliente,
ofrezca una calidad en los servicios ofertados y al mismo tiempo describa que la
eleccion del consumidor es la correcta, mas aun si busca duracion en su herramienta
de trabajo.

En resumen, los factores econémicos que afectan directamente al modelo de
negocios del tecnicentro, se resume en los siguientes aspectos:

e Demanda de clientes por cambio de piezas y partes a bajo costo.

e Percepcidn de la calidad en el servicio en sustitucion a talleres de la marca.

e Mano de obra de calidad y con recomendaciones claras frente a un
mantenimiento eficaz.

e Fidelizacion de la marca por ausencia de procesos en talleres autorizados.

Factores religiosos. Forman de las conductas sociales y culturales, que se
deben identificar muy bien porque en la sociedad, pueden convertirse en

oportunidades 0 amenazas a considerar.
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La sociedad guayaquilefia es catdlica no practicante en su mayoria, en
términos generales cristianos asociados a diferentes denominaciones religiosas-
cristianas, creando posibles restricciones en la contratacion de empleado o de
clientes que quizas impongan su criterio politico.

El aseo e higiene de sus medios de transporte, limpieza de patios adoquines
con méaquinas de alta presion de agua, pueden ser nuevos negocios a incursionar en
domicilios y oficinas complementando, el lavado y lubricacion de vehiculos, es
decir la demanda en limpieza de los automotores podria aumentar, manteniendo una
unidad més segura en términos de bioseguridad.

Factores sociales. Los factores sociales muchas veces estan en funcion a las
culturas y tradiciones de los sectores donde se desarrollan las actividades
comerciales del tecnicentro, en cuanto a la presencia de estos criterios que
posiblemente influyan en el desarrollo operativo y comercial, se tienen los
siguientes argumentos:

La compra de un vehiculo no necesariamente representa un conocimiento
técnico para el duefio, es decir en la mayoria de ocasiones el usuario desconoce los
procesos de mantenimiento, lo que hacen susceptible a criterios poco adecuados
entre los talleres especializados, incorporando fuertes presupuestos por garantizar
un vehiculo en buen estado a pesar que los mismos resultados pueden encontrarse
en un tecnicentro.

La tarea de los tecnicentros, es formar un criterio de valor agregado, para
que el mantenimiento del usuario se prolongue en la empresa, esto se logra a traves

de una excelente atencion al cliente. El asesor o la persona que atiende el
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tecnicentro, debe estar consiente que, una atencion de un cliente nuevo, puede ser
el objeto para disponer de posibles compras en el futuro, esto en funcion a la
necesidad del mantenimiento, por ello es tarea del mismo, asegurar que las
expectativas sean cumplidas, de manera que el precio no sea una variable.

De acuerdo al recorrido en zonas norte y sur de tecnicentros localizados en
la ciudad de Guayaquil, el argumento principal, es mostrar el producto y el precio,
dos variables que a criterio son homogéneas, porque todos los talleres manejan las
mismas marcas Yy el precio del servicio estd por el margen de contribucioén que no
despega de manera considerable a su costo, generando que el negocio tenga que
repetir un mayor numero de veces para cuantificar la utilidad, por ello, es
importante que la imagen sea el motor de decision del tecnicentro.

En resumen, los aspectos que comprenden los factores sociales al negocio
del tecnicentro, pueden afectar de la siguiente manera:

e Personal altamente capacitado y asesoria constante al cliente externo.

e Promociones enfocadas a la fidelizacién del cliente, concepto que no es
abordado por los competidores.

e Enfocar la publicidad en el valor agregado y no en precios o productos generado
por competidores.

e Obtener la confianza del cliente, con procesos efectivos y que no demanden
mucho presupuesto.

e Las tendencias de reduccién en la compra e importacion de vehiculos nuevos

e Crecimiento de la reventa de vehiculos usados
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e Mayor severidad en la ciudad de Guayaquil, en el control de SGS, para la
matriculacion de vehiculos usados, después del primer afio de uso.

Factores tecnologicos. En cuanto a factores tecnologicos, el Ecuador ha
crecido en el uso y desarrollo de las herramientas informaticas en lo que respecta al
comercio B2B (Business to Business), es decir a la venta de bienes o servicios entre
empresas. Ademas, el comercio hacia los consumidores finales las estadisticas
sefialan lo siguiente:

Figura 16.
Uso del internet
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Tomado de Ecuador Digital — Mentinno: Innovation & Lifetime Value Partners
(Del Alcéazar, 2020).

Se puede argumentar algunas falencias dentro del manejo operativo del

tecnicentro, estos se muestran a continuacion:

Ausencia de un sistema de control para el manejo de los inventarios, esto
impide conocer los productos de mayor rotacién, productos catalogados como
hueso, rentabilidad de cada articulo y demas criterios que podrian optimizar el gasto

de capital de trabajo. Esto en la actualidad se maneja de forma manual y de acuerdo
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a la experiencia del asistente de bodega, pero en su ausencia del mismo, podria
ocasionar problemas en la empresa, ya que no existe un manual o responsabilidades
de procesos para asignar de manera correcta el inventario.

En referencia a la falta de un sistema de cobranza, el control de las facturas
de los clientes se maneja de manera empirica, es decir que el riesgo de
incobrabilidad o la alerta que ocasiona un pago vencido no es facilmente detectado,
la falta de este control representa la disponibilidad permanente de un capital de
trabajo que cubra la adquisicion de inventario, mas aun si el servicio que comprende
el tecnicentro representa el uso de lubricantes y repuestos.

En cuanto a la atencién al cliente, la ausencia de un departamento o un
personal que se encargue de clasificar a los clientes, impide una comunicacion
dirigida, mas aun si la competitividad es en precios. La compensacion que se realiza
a los clientes fidelizado debe ser diferente a los clientes nuevos, porque el costo por
publicidad es menor, ya que en un cliente fidelizado o por historial, la ventaja de
una experiencia previa para definir la calidad del servicio.

Finalmente, la falta de un sistema que facilite el cobro del servicio, es una
desventaja para el modelo de negocios, porque en la actualidad, la pandemia y el
limite del presupuesto de los usuarios, conlleva al cobro del servicio traves del
crédito, es decir, la oportunidad de usar la tarjeta de crédito al algin canal
electronico. Por ahora los Unicos clientes que dispone el tecnicentro, son usuarios

que tienen el poder adquisitivo para cancelar en efectivo.
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En resumen, con referencia a los aspectos tecnoldgicos, es el mayor factor
que demanda en la actividad operativa, son los criterios con referencia al control,
estos se lo especifica a continuacion:

e Ausencia de un sistema de control para el manejo de los inventarios.

e En referencia a la falta de un sistema de cobranza.

e Ausencia de un departamento o un personal que se encargue de clasificar a los
clientes.

e Falta de un sistema que facilite el cobro del servicio.

Factores ambientales. Las autoridades gubernamentales, establecen que
para la autorizacion de las actividades del tecnicentro, es necesario el cumplimiento
de condiciones de tratamiento ambiental en el manejo de residuos, el cual se cubre
a cabalidad las disposiciones para su funcionamiento, por lo tanto, este aspecto no
representa una influencia directa con el manejo operativo o criterio financiero para
el tecnicentro.

Factores legales. En cuanto a los aspectos legales sobre todo en las medidas
municipales, es necesario que cumpla con los rubros de pago como la tasa de
habilitacion, cuerpo de bomberos, patente municipal entre otros, los cuales cumple
el tecnicentro. En esta situacion, los factores legales son inexistentes o no afectan
al modelo de negocios.

A continuacion, se presenta la siguiente tabla que resumen los aspectos mas
relevantes, en la aplicacion de este anélisis que nutre de informacion clave para,

generar mejores estrategias a utilizar en el Cap. No. 4.
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Tabla 8.
Resultados del anélisis PESTAL

Categorias Clase
Q o
>
b= S o © E
Factores S = S 2 'z
(3] [+] —
c > % 8 i
(3]
> Z o 5
S b
Politicos
Aspectos tributarios variables como efecto del déficit del
- X Amenaza
sector publico.
Proceso electoral X Amenaza
Escandalos de corrupcion X Amenaza
Econdmicos
Afectacion sobre el costo de venta de articulos parte de
- P X Amenaza
bodega por efecto de tributos.
Demanda de clientes por cambio de piez r j
p piezasy partes a bajo X Amenaza
costo.
Percepcion de la calidad en el servicio en sustitucion a
X Amenaza
talleres de la marca.
Mano de obra de calidad y con recomendaciones claras
S ] X Amenaza
frente a un mantenimiento eficaz.
Pérdida y reduccion de la capacidad de compra de la X
. ; Amenaza
ciudadania
Reduccidn de frecuencia de uso X Amenaza
Fidelizaciéon de la marca por ausencia de procesos en
. X Amenaza
talleres autorizados
Religioso
Costumbres religiosas X Amenaza
Cultura de aseo X Oportunidad
Sociales
Personal altamente capacitado y asesoria constante al .
; P y X Oportunidad
cliente externo.
Promociones enfocadas a la fidelizacion del cliente, .
. X Oportunidad
concepto que no es abordado por los competidores.
Oportunidad de replantear los negocios mediante el X
servicio a domicilio “lavada y mantenimiento de Oportunidad
vehiculos”
X

Cumplimiento de los protocolos de bioseguridad,
mientras dure la pandemia.
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Enfocar la publicidad en el valor agregado y no en
precios o productos generado por competidores.

Obtener la confianza del cliente, con procesos efectivos
y que no demanden mucho presupuesto.

Tecnoldgicos

Ausencia de un sistema de control para el manejo de los
inventarios.

En referencia a la falta de un sistema de cobranza.

Ausencia de un departamento o un personal que se
encargue de clasificar a los clientes.

Falta de un sistema que facilite el cobro del servicio.

Ambientales
Cumplimiento de temas ambientales desechos de grasas
y basura, reciclaje de aceite, accesorios cambiables,
carton, envases plasticos, etc., filtros, revendiendo para
otros usos, genera ingresos menores extras

Legales

Cumplimiento de temas legales de permisos de
funcionamiento y bioseguridad

X

X

Oportunidad

Oportunidad

Oportunidad
Oportunidad

Oportunidad

Oportunidad

Amenaza

Amenaza

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

De acuerdo a la matriz de aspectos del macro entorno, se definen

exclusivamente los puntos tomados en cada criterio del analisis PESTAL y

agregados directamente el correspondiente tema de clasificacion del FODA, en

cuanto a la evaluacion del tema positivo o negativo para el tecnicentro, es un criterio

netamente de aceptacion bajo la percepcion de estas autoras, sin embargo, en

funcién al lector este criterio puede cambiar, pero cabe resaltar que estuvieron

acorde a la realidad actual del mercado.

Analisis del micro entorno Diamante de Porter 5+1

En referencia al analisis del micro entorno, se emplea, la herramienta como

el diamante de Porter + la complementariedad, inicialmente las cinco (5) fuerzas
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competitivas de Porter, hoy actualizadas a seis (6) fuerzas claves que, de manera
interna, verifica las ventajas y desventajas que tiene la administracién con su
manejo operativo, estas se muestran a continuacion:

Rivalidad entre competidores. En la ciudad de Guayaquil, existen
tecnicentros y talleres autorizados como no autorizados que ofertan mantenimientos
y servicio de mecanica para toda clase de automotores, sin embargo, la base de la
prestacion del servicio se basa en la confianza, costo / beneficio y asesoria continua
por parte de los especialistas en vehiculos. Un cliente satisfecho consiste en haber
arreglado su problema, el presupuesto pagado sea el asignado antes de la
negociacion y recomendaciones ante su posible cambio, sin embargo, el concepto
de servicio es muy genérico en la ciudad de Guayaquil, donde el posicionamiento
de la marca es secundario y prima el precio del mismo.

No existen barreras que demarquen la comercializacion de lubricantes para
vehiculos, tampoco patentes exclusivas para realizar una mecénica basica y
profunda a los automotores, por ello en la actualidad la base genérica del modelo
de negocios se basa en el precio que mantengan los servicios ya que son
homogéneos. Se enlista a continuacion los factores influyentes dentro del criterio
de la rivalidad entre competidores:

e Producto y servicio homogéneo de facil similitud.
e Estrategias basadas en el precio y caracteristicas del producto.
e Oferta de mecanica bésica con la necesidad de especialistas en el area.

e Posicionamiento de marca secundaria.

101



La figura que sigue muestra una lista de competidores relacionados con la

actividad del Tecnicentro Cristo del Consuelo:

Figura 17.
Competidores similares

Similar Places:

1. Motorepuestos Jessy

Ecuador

Coordinate: -2.0032187, -70.4822669
Phone: +503 3 930 3130

2. Villegas Cliente

Calle Abel Salamea. Salitre, Ecuador
Coordinate: -1830702, -70.810266
3. Motoring

Ay Centenario, Yaguachi, Ecuador
Coordinate: -2.0978363. 2706954063

4. Brodmen SA

Guayaquil ogos13, Ecuador
Coordinate: -21500547, -70.8
Phone: <593 4-259-11

5. Las Mas Rodadas (Tirexpress)

Ay, Francisco de Orellana entre Benjamin Carrion y Pablo Baguernizo
Nazur. Cdla. La Alborado 1
Coordinate: -2134329 - 7
Phone: +593 4-227-1227

uayacquil ogo10s, Ecuador

Nota: Tomado de internet

6. tecnicentro plaza

twww tecnicentroplaza jimdo.com)

7. Comercializadora Ser Way S.A. (Permanently Closed
S, Avenida 31 5, Guayaquil ogo412, Ecuador

Coordinate: -21052575. -70.0184413

Phone: +503 0o 436 7362

8. Indusur

Av. Pdte: Carlos Julio Arosemena Tola, Guayaquil ogo61s, Ecuador
7 14

Coordinate: -2165526

a. Tecnicentro Diaz
CuencaE/lagy

10. Hydrautom
Lotizacion San Francisco, Guay:
Coordinate:

Dentro de la lista, no se han agregado a dos empresas como Frenoseguro y

Tecniguay que son dos de las mas posicionadas en el mercado guayaquilefio. Se

han tomado las mismas para el anlisis que sigue:

Frenosequro

Frenoseguro es una empresa familiar, que tiene mas de sesenta afios en el

mercado; importando y comercializando repuestos originales de diferentes marcas

para satisfacer las necesidades de los propietarios de automotores en el Ecuador.

Cuentan con un equipo de técnicos calificados para atender mantenimientos

preventivos y correctivos, con una capacidad instalada de 30.000 vehiculos entre
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pesados y livianos de manera anual; para ello cuentan con once locales en tres
ciudades del pais.

Poseen un canal de ventas de bienes y servicios corporativos manejado por
un Centro de Distribucién y asesores que se encuentran debidamente capacitados
para la atencién al cliente. Ademas de presencia en redes sociales y en la web.

Figura 18.
Sitio Web de Frenoseguro

= =9 FACTURACION ELECTRONICA | CONTACTENOS s0ss0 @ Q@
FRENOSEGURD ® o0 es7 3005
LLANTAS - AUTOPARTES - SERVICIOS ( A A ) REGISTRATE | 2 INICIAR SESION \9

TIENDA EN LINEA SERVICIOS LOCALES VENTAS AL POR MAYOR

SERVICIOS PARA:

LIVIANOS Y PESADOS FRICCION FLOTAS ADICIONALES

T Somos lideres en calidad, precios y servicios de revestimiento y
rectificacion de partes de freno y embrague para automotores, y
maquinaria de uso agricola, minero e industrial

® ABC de Motor ® Liantas
® Amortiguadores ® Lubricacion
® Baterias ® Revision Tecno Vehicular con

equipos electronicos*
® Suspension y direccion
% Lavaiios @ Servicios Adicionales

*Servicios disponibles en ciertos locales @

® Embragues
® Frenos

Tomado de Frenoseguro (2020)
Figura 19.

Instagram Frenoseguro
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Instagrnam

QA Voo

frenosequro = B -

fi‘m’mﬂ 383 publicaciones 3,157 smu?cores 826 seguidos
FrenoSeguro
Servicios de mantenimiento para tu #carro. g & #* GYE-QUITO-DURAN-PLAYAS-LA
LIBERTAD
Tienda en linea aqu
linktr.ee/frenoseguro
Promociones Servicios Tienda en Ii Agencias Uantas Baterias Don Freno

B PUBLICACIONES

Descubre el verdadero
ahorro de combustible
y dinero con

Tomado de Frenoseguro (2020)
Figura 20.
Facebook de Frenoseguro
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LBERTAD - PLAYAS Instalacion sn costo.
Rewizion electnica gratis
o Mas de 60 anos de experienca on la - Ressision penodica grats.. Ver mas

Importacon, comercisizacion y
dstnbucion de s marcas de autopartes
mas recaonocidos def mercado de
autopartes_. Ver mas

o A 77 305 personas lefs) gusta esta Te queremos Sano
s lleno de energia
998y y &

77 565 personas sguen esto

; : A CO—
28 personas ha registrado uns visita oo o — Por la compra de

hetpsfwwwe frenaseguro comy - tu bateria Bosch
098 647 9085 4 BOSCH RECIBE GRATIS

=
- 1 mascarilla e

reopn

Normalmente responde en un dia
Erwiar mensae

f

28 info@frencseguro.com

Taller de reparacion de automavies
Servico de regaracion de neumaticos y
Hantas

Tomado de Frenoseguro (2020)

Tecniguay

Esta empresa es un sub distribuidor de la marca Erco Continental, con cerca
de cuarenta afios en el mercado guayaquilefio. Su principal actividad es la venta al

por mayor y menor de partes, piezas, suministros, accesorios y demés elementos
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para automotores. Cuenta con la linea de negocios de servicio de alineacion,
balanceo y reparacion de vehiculos.
Las agencias para atencién al pablico se ubican en:
e Cdla. LaFAE
e ViaaDaule
e Agencia Coldn (Aguirre y Garcia Moreno)
e Agencia en Milagro (a lado de la escuela Ledn Febres Cordero).
En cuanto al sitio web, la empresa no tiene actualizado el servicio de

dominio, pero mantiene activas las redes sociales como Instagram y Facebook:

Figura 21.
Instagram de Tecniguay
‘IMth'um. Buscar @ v ® Q©
tecniquay IEEEE -
v LAyl 534 publicaciones 441 sequidores 0 seguidos

TECNIGUAY

El mds grande distribuidor de llantas, baterias y lubricantes. Av. Carlos Luis Plaza Dafiin.
Cdla. La Fae diagonal a la gasolinera Primax. Gye

www.tecniguay.ec

[ PUBLICACIONES

' eyl

TEOUGUA. Lxpress ses condokencia
~ Atoden on farnikas afectackns del Govax

Que han perdids un sev Guerids.
preranos roestras may seatden
iss, espevando que €
s b
"
Ate tan rearstie perdets.

Tomado de Redes Sociales de Tecniguay (2020)
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Figura 22.
Facebook Tecniguay

ETemiguay - Vendedor d= neumaticos y tienda de

r=cna eyl
Guayaquil
reparacicn
Inicio Informacion Fotos  Vermds w
Informacién Ver todo

o Venta ce Hantas nacionales e importadas,
batenas, partes y accesorics. Serdcdo de
alineacion, balanceo y repamacion de
vehiculos

@ Verra al por moyoe y menor de Fantas
naoanales e importadas, baterias
JCCESON0E, PRrtes Y PeTas para caros
Sericia de reparacion alineacon, b.. Ver
mas

v DTy

1447 personas siguen esto

@ 7 personas ha registrado ura visita acu
. (04) 2596880

B Ewix monsae

Tecniguay Tecnicentro

i Me gusta

O Emir menssje Q

* Crear publicacion

ke Fotofvideo ©Q Registrar visita g Etiquetar 3 amigos

, Tecniguay Tecnicentro Guayaquil
oMy @9

Estamos fistos! Violvemos 2 atenderios con of mas afto estandar de

segurnidad! Te esperamos en of mejor y mas grande Tecnicentro de La

Plaza Dafin. Telefono 2596880 reserva tu Ota o ven dirsctamente, vive

la expenenca de un senvicio con tatal segundad

M“

y_.'. ue’ o

Tomado de Redes Sociales de Tecniguay (2020)

Estas dos empresas se encuentran debidamente formalizadas y cuentan con

procesos y procedimientos que permiten desarrollar sus actividades; ademas, de una
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imagen corporativa y locales muy cdmodos, limpios y con buena presentacion. A

continuacion, el cuadro del benchmarking comparativo:
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Tabla 9.

Benchmarking comparativo

Nombre Imagecl:‘l Servicios Hm‘a"ﬂ de Plaza Redes Sociales
corporativa atencion
11 locales (Mhatriz
La cadena de llantas, ’

e 24/7 Tanca Marengo, Facebook 77.565

<P o 7y . Canales Centro Luque, personas

automotrices mas completa . }
Frenoseguro - - , . digitales Portete, Sur, Duran, Instagram 3.157
= FRENODSEGURD del pais. (Presencia en Gye, = . )
LLARTAS AUTORARTES SERNALIOE UTO. Duran Libertad v 08h30 - Draule, Quito MNorte, seguidores
’ Pla*.-:asj - 17h00 Quito Sur, Playas, La Sitic Web
- Libertad)
Wenta al por mayor ¥ menor

de llantas nacionales e Cdla LaFae Avda. Facebook 1 432

] importadas, baterias, Carlos Luis Plaza personas

Tecniguay . . e
Tecnicentra Gve ACCesorios, partes v piezas 08h30 - Drafiin Instagram 441
S A } i EU":'LVG para carros. Servicio de 18h30 Agencia Via a Daule seguidores
e reparacion alineacion, Agencia Colon Sitio Web
balanceo v enllantaje de Ag Milagro deshabilitado
vehiculos automotrices.
Tecnicentro Cristo N/A qu:ms d;,mjn?ﬂ;n;ﬂm 08h30 - Gallegos Lara v N/A
del Consuelo . AHIOMOtz ¥ ver 16h30 Cristabal Colén :

repuestos

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020) en base a la informacion disponible del mercado
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Amenaza de competidores nuevos. Actualmente, las condiciones para
incursionar en este tipo de negocios representan una inversion significativa, en la
que generalmente se requiere del financiamiento de una entidad bancaria. Debido a
las restricciones y procesos burocraticos que se requieren para obtener un crédito,
esta fuerza competitiva tiene un impacto bajo en el modelo de negocio del
Tecnicentro.

Para la amenaza de competidores nuevos, se establece que en el mercado la
Unica barrera que se encuentra es la alta inversion en inventario y la adecuacion de
las instalaciones porque los permisos ambientales y municipales son necesarios
para que el proyecto esté en marcha. En relacion a efectos sobre el modelo de
negocios, la baja barrera de entrada lo hace susceptible a competidores que quizas
bajen los precios o siempre estén en promocion.

A continuacion, se muestran los factores con relacién a la amenaza de
competidores nuevos:

e Ausencia de procesos burocraticos para operar.

e Ausencia de barreras de entrada para comercializar repuestos y lubricantes
automotrices.

e Competitividad en precios y promocion al limite del costo de ventas.

e Ejercito de informales en modalidad de autoempleo y microempresas no
registradas, brindan servicio a domicilio.

e La pandemia del COVID19, el desempleo, el surgimiento de nuevos
emprendimientos, las aplicaciones de concepto de entregas a domicilio, son la

fuente de una ejercito de prestadores de servicios a domicilio, equipados en
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motos, bicicletas, que realizan limpieza, lavada y mantenimiento de vehiculos
bésicos (Aceites, filtros, bujias, otros), en casa y oficinas, creando un enorme
surgimiento de micro-competidores, con los que hay que enfrentarse o generar
respuestas complementarias que como negocios también oferta este servicio en
mejores condiciones, mediante convenios con las ciudadelas privadas,
utilizando las economias de escala o volumen.

Poder de negociacion de clientes. Esta fuerza competitiva tiene un impacto
medio, ya que el precio estipulado en los servicios no es modificable; sin embargo,
es el cliente quien escoge el sitio en donde puede de acuerdo a la asequibilidad y
accesibilidad hacer el mantenimiento y reparacion de sus automotores. Producto de
la pandemia, se observa la competitividad de los locales, con ofertas que inician
desde los 20 dodlares en servicios de cambio de aceite, por ende, para aquellos
clientes que buscan alternativa de ahorro, aceptaran la oferta, otros quizés
demanden los mismos beneficios a fin de no cambiar a su proveedor de preferencia.

Con relacion al servicio, la temética es similar en todos los tecnicentros,
porque la mayoria no produce los complementos y repuestos, solo genera en ellos
el servicio y la garantia de mantener operativo el automotor, ahora, algunos clientes
desconocen los procesos técnicos, por lo tanto, la confianza es relevante, si es
servicio no es bueno y no soluciona el problema, seguramente no vuelven, por ende,
crean una mala referencia del servicio.

Con un cliente satisfecho no solo se queda convencido por acudir
nuevamente, sino que ademas queda el local como referencia para su circulo social,

hoy en dia es dificil encontrar lugares que se trabaje con honestidad,
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responsabilidad y que el precio referido sirva como un valor equitativo sobre las
perspectivas que tienen los nuevos clientes.

En tanto, es importante que, dentro del poder de los clientes, se considere
los siguientes:

e Disponer de un centro de atencién al cliente, que consulte las expectativas del
servicio y transmita mejoras a la gerencia.

e Analizar el valor del servicio con el precio, de manera que ambos sean
equitativos y se consolide el proceso de compra.

e Referir nuevos servicios en combos y promociones para asegurar la aceptacion
del cliente al consumo.

e Adecuar las instalaciones para el confort de los clientes, entregando un concepto
de valor agregado.

Poder de negociacion de proveedores. Los proveedores tienen un impacto
alto en el negocio, pues son quienes establecen los plazos de pago y condiciones
para entregar sus productos o servicios. En cuanto al segmento de mercado de los
tecnicentros, las fabricas que alimentan el inventario, basan sus politicas de compra
y venta en funcion a la relacion comercial que tengan con el establecimiento, sin
embargo, no restringen su comercializa, por ende, hay que tomar en consideracion
los siguientes argumentos:

e Necesidad de capital de trabajo para adquirir los inventarios.
e Promociones dirigidas a clientes segun la calidad del producto.

e Presencia de marcas en funcion a la cantidad invertida en el inventario.
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e Asesoria dirigida a los clientes, en caso que desconozcan sobre el producto a
través de publicidad especifica.

Influencia de productos sustitutos. El impacto es bajo, pues no existen
productos o servicios directos que sean sustitutos al ofrecido por el tecnicentro;
salvo que, el cliente decida hacer el mantenimiento personalmente. Esta ventaja o
fortaleza se la aprovecha si se cuenta y mantiene; con un personal altamente
calificado, el cual muestre la importancia o relevancia de llevar un caso o
mantenimiento de un vehiculo, ademas debe tener afinidad con el cliente, mas adn
si el mismo repite el patron de compra.

Dentro de las referencias de la influencia de productos sustitutos, se tienen
los siguientes elementos:

e Desconocimiento técnico del cliente en reparacion de vehiculos.
e Seguridad en el tema de mantenimiento y post reparaciones.
e Conocimiento para futuros mantenimientos.

Beneficios de la complementariedad en negocios. Emerge como la
capacidad de diversificarse fisicamente en sus propias instalaciones,
complementado con negocios adicionales, de la misma linea o simplemente
complementarios a ella, ventas y prestacion de otros servicios o venta de bienes,
como: alineacion de luces, agua de parabrisas, apertura del maletero desde el asiento
del conductor cuando se dafia, copias de llaves de vehiculos, etc. Venta de alimentos
para optimizar los tiempos de espera, proporcionar los servicios a domicilio o en
sitios de trabajo, para empresas. Mediante el uso de equipos mdviles de trabajo con

personal especializado.
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Una vez que se ha tomado en consideracion los factores que intervienen en

el micro entorno, se muestra una tabla de calificacion, de acuerdo al grado positivo

0 negativo de cada fase del analisis Porter, esto se muestra a continuacion:

Tabla 10.
Resultados del anélisis PESTAL

Factores

Muy negativo

Categorias

Negativo

Medio

Positivo

Muy positivo

Clase

Rivalidad entre competidores

Producto y servicio homogéneo de facil
similitud.

Estrategias basadas en el precio y
caracteristicas del producto.

Oferta de mecanica basica con la
necesidad de especialistas en el area.

Posicionamiento de marca secundaria
Amenaza de nuevos competidores

Ausencia de procesos burocraticos para
operar.

Ausencia de barreras de entrada para
comercializar repuestos y lubricantes
automotrices.

Competitividad en precios y promocion
al limite del costo de ventas.

Poder de negociacion de clientes

Disponer de un centro de atencion al
cliente, que consulte las expectativas del
servicio y transmita mejoras a la
gerencia.

Analizar el valor del servicio con el
precio, de manera que ambos sean
equitativos y se consolide el proceso de
compra.

Referir nuevos servicios en combos y
promociones  para  asegurar la
aceptacion del cliente al consumo.

Debilidades

Debilidades

Debilidades

Debilidades

Debilidades

Debilidades

Debilidades

Debilidades
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Adecuar las instalaciones para el confort X Debilidades
de los clientes, entregando un concepto
de valor agregado.

Poder de negociacion de proveedores

Necesidad de capital de trabajo para X Fortaleza
adquirir los inventarios.

Promociones dirigidas a clientes segun X Debilidades
la calidad del producto.

Presencia de marcas en funcion a la X Debilidades
cantidad invertida en el inventario.

Asesoria dirigida a los clientes, en caso X Debilidades

que desconozcan sobre el producto a
través de publicidad especifica.

Influencia de productos sustitutos

Desconocimiento técnico del cliente en X Fortaleza
reparacion de vehiculos.

Seguridad en el tema de mantenimiento X Fortaleza
Yy post reparaciones.

Conocimiento para futuros X Fortaleza

mantenimientos.
Influencia de la complementariedad

Diversificar el servicio, prestacion a X Fortaleza
domicilio
Venta de productos complementarios X Fortaleza

como bebidas y alimentos

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Andlisis FODA cualitativo y cuantitativo. Herramienta fortalecida que
complementa el analisis del macro y micro entornos, externos e internos,
robustecidas con los aportes de las otras herramientas utilizadas como: PERSTAL,
el diamante de Porter (5+1).

Una vez descrito los factores internos y externos, clasificados de acuerdo a
los criterios del anélisis FODA, que combina la teoria de Pareto (80/20), al darle
peso a cada variable se puede apreciar mejor, al momento de definir prioridades. se

argumentan a continuacion la clasificacion de los hallazgos, para inferir las
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estrategias necesarias que requiere el tecnicentro Cristo del Consuelo,
posteriormente definir los planes de acciones para emitir un criterio acertado hacia
la optimizacion del gasto y maximizacion de beneficios.

Hallazgos de la investigacion

Los hallazgos definen el comportamiento de los datos, los cuales se han
obtenido a través de la observacion del COSO y la entrevista realizada al
representante del tecnicentro Cristo del Consuelo. Este segmento se divide en
matriz de factores internos y externos y matriz DAFO que se muestra a
continuacion:

Matriz de factores internos y externos.

En cuanto a la matriz de factores internos y externos, se agrega un criterio
de valor numérico en funcién al grado de categorias que afecta al tecnicentro, donde
un valor muy negativo tiene la calificacion de 1 y un valor muy positivo tiene la
calificacion de 5, todo esto para las fortalezas y oportunidades, en caso de las
amenazas y debilidades, el criterio es contrario, es decir, un valor de 1 es muy

positivo mientras que el valor de 5 es negativo.
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Tabla 11.

Puntuacion de los factores internos

Relacion
Clase Factores internos Puntuacion  80% -  Ponderacién
20%
Debilidades Producto y servicio homogéneo de fécil similitud. 5 3% 0,15
Debilidades Estrategias basadas en el precio y caracteristicas del producto. 5 2% 0,10
Debilidades Oferta de mecanica basica con la necesidad de especialistas en el area. 3 1% 0,03

Fortaleza Posicionamiento de marca secundaria 4 1% 0,04

Fortaleza Ausencia de procesos burocraticos para operar. 5 3% 0,15
Debilidades Ausencia de barreras de entrada para co_mermallzar repuestos y lubricantes 5 0% )

automotrices.
Debilidades Competitividad en precios y promocién al limite del costo de ventas. 5 6% 0,30
Debilidades Disponer de un centro_d_e atencion gl cllente, que consulte_las expectativas 4 50 0,20
del servicio y transmita mejoras a la gerencia.
Debilidades Analizar el valpr c!el servicio con gl precio, de manera que ambos sean 3 8% 024
equitativos y se consolide el proceso de compra.
Debilidades Referir nuevos servicios en combps y promociones para asegurar la 4 6% 024
aceptacion del cliente al consumo.
Debilidades Adecuar las instalaciones para el confort de los clientes, entregando un 3 9% 0,27
concepto de valor agregado.

Fortaleza Necesidad de capital de trabajo para adquirir los inventarios. 4 9% 0,36
Debilidades Promociones dirigidas a clientes segun la calidad del producto. 4 10% 0,39
Debilidades Presencia de marcas en funcion a la cantidad invertida en el inventario. 3 3% 0,09

- Asesoria dirigida a los clientes, en caso que desconozcan sobre el producto 0
Debilidades a través de publicidad especifica. 4 8% 0.32

Fortaleza Desconocimiento técnico del cliente en reparacién de vehiculos. 4 0% -

Fortaleza Seguridad en el tema de mantenimiento y post reparaciones. 4 7% 0,28

Fortaleza Conocimiento para futuros mantenimientos. 5 7% 0,35
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Fortaleza Diversificar el servicio, prestacion a domicilio 5 6% 0,30
Fortaleza Venta de productos complementarios como bebidas y alimentos 5 6% 0,30
Promedio 100% 4,11
Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
Tabla 12.
Puntuacion de los factores externos
Rela
cién
Clase Factores externos Puntu 080 Por}(,je
acion  %- racion
20
%
Amen Aspectos tributarios varlableg como efecto del déficit del 5 30 0.15
aza sector publico.
Amen Afectacion sobre el costo de venta de articulos parte de
. 5 3% 0,15
aza bodega por efecto de tributos.
Amen Demanda de clientes por cambio de piezas y partes a bajo ) 30 0,06
aza costo.
Amen Percepcion de la calidad en el servicio en sustitucion a ) 30 0,06
aza talleres de la marca.
Amen Mano de obra de calidad y con recomendaciones claras
. . 2 3% 0,06
aza frente a un mantenimiento eficaz.
Amen Fidelizacion de la marca por ausencia de procesos en 1 4% 0,04
aza talleres autorizados
Oport Personal altamente capacitado y asesoria constante al
unida X 4 7% 0,28
d cliente externo.
Op_ort Promociones enfocadas a la fidelizacion del cliente,
unida . 4 8% 0,32
d concepto que no es abordado por los competidores.
Oport - .
. Enfocar la publicidad en el valor agregado y no en precios o
unida . 5 9% 0,45
d productos generado por competidores.
Oport . . .
. Obtener la confianza del cliente, con procesos efectivos y
unida 5 5% 0,25
d gue no demanden mucho presupuesto.
Op_ort Ausencia de un sistema de control para el manejo de los
unida . . 4 6% 0,24
q inventarios.
Oport
unida En referencia a la falta de un sistema de cobranza. 4 8% 0,32
d
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Oport
unida

Oport
unida

Amen
aza

Amen
aza

Amen
aza

Amen
aza
Oport
unida

Amen
aza

Ausencia de un departamento o un personal que se
encargue de clasificar a los clientes.

Falta de un sistema que facilite el cobro del servicio.

Cumplimiento de temas ambientales

Cumplimiento de temas legales

Proceso electoral

Escéandalos de corrupcion

Oportunidad de replantear los negocios mediante el servicio
a domicilio “lavada y mantenimiento de vehiculos”

Cumplimiento de los protocolos de bioseguridad, mientras
dure la pandemia.

Promedio

4 6%
4 3%
1 6%
1 3%
3 3%
3 3%
5 3%
5 3%

100

%

0,24

0,12

0,06

0,03

0,09

0,09

0,15

0,15

3,31

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

De acuerdo a la informacion tomada en las tablas de factores internos y

externos, se tiene un puntaje para la combinacion de las fortalezas y debilidades con

4,11 puntos y oportunidades con amenazas con 3,3125 puntos, estos factores se

presentan en la matriz de Mackenzie.

Figura 23.

Matriz de Mackenzie

5 Desarrollo

Crecimiento ofensivo

Alto selectivo
4,11

4 5
Alto

3 4

i)

> .

£ Medio 3 Perfil bajo

[«b]

o 1 2 3l 331
Bajo Medio
Atractividad

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

119



Capitulo 4 Propuesta

La propuesta se orienta a la resolucion de las “situaciones a mejorar”
diagnosticados en el capitulo No. 3 mediante el uso de diferentes herramientas de
evaluacion y andlisis. Aplicadas en el tecnicentro, a continuacion, se realizara la
breve descripcion de la cadena logistica, para determinar las actividades mas
importantes de la empresa a fin de identificar aquellas que aportan valor agregado
en el modelo de negocio.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general de la propuesta

e Desarrollar un plan estratégico para el Tecnicentro Cristo del Consuelo

Obijetivos especificos de la propuesta

e Definir la cadena de valor del modelo de negocio del Tecnicentro Cristo del
Consuelo.

e Determinar estrategias para mejorar los procesos operativos e informaticos del
Tecnicentro Cristo del Consuelo.

e Elaborar un cronograma de implementacion.

o Validar el costo beneficio del plan estratégico.

Importancia de la propuesta

Esta propuesta sera de gran ayuda para el propietario de la empresa, ya que
es una herramienta util para la gestion del tecnicentro en cuanto a las operaciones y

manejo de la informacion.
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Desarrollo de plan estratégico
Alcance

Este plan estratégico que se enfoca en el desarrollo de los siguientes puntos:
e Control de Operaciones (a nivel organizacional y técnico),
e Control informatico (a nivel administrativo y financiero),
e Planeacion de crecimiento y expansion del negocio (Marketing y Ventas).
Mision

“Brindar soluciones efectivas en el mantenimiento del parque automotor de
la ciudad de Guayaquil, con un alto grado de compromiso, utilizando productos de
calidad y agregando valor en la atencion al cliente”.
Vision

“Convertirnos en el 2025 en el Tecnicentro de preferencia del mercado
guayaquilefio”.
Descripcidn general de la empresa

El Tecnicentro Cristo del Consuelo es un emprendimiento del sefior Simon
Verni Zambrano Mera y familia; al ser una empresa de tipo familiar, no cuenta con
una debida planificacién organizacional que le permita llevar un control adecuado
de las operaciones del negocio, para definir estrategias que le permitan crecer en el
futuro. Con la presente propuesta se busca crear estrategias para el desarrollo de sus
actividades, optimizando sus costos, mejorando su estructura financiera, elevando
el nivel de ventas y expandiendo sus servicios. La siguiente informacion se ha

tomado de la entrevista a profundidad que se encuentra en el capitulo tres, y de la
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observacién directa del negocio al momento de realizar las actividades de
mantenimiento de vehiculos.

Cadena de Valor. Las actividades primarias y secundarias del negocio
descritas por medio de este analisis evidencian la infraestructura que posee el
negocio, asi como las condiciones sobre las cuales realizan sus actividades de
servicio de mantenimiento, reparacion de vehiculos, y comercializacion de

repuestos automotrices en local.
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Figura 24.
Cadena de Valor

Infraestructura empresarial
Infraestructura adecuada para el servicio de mantenimiento, reparacion de vehiculos, y
comercializacion de repuestos automotrices en local
Recursos humanos

Personal operativo comprometido con el negocio, con experiencia en sus cargos.

Tecnologia

No se cuenta con sistemas informaticos para el registro de las operaciones
No se cobra con tarjeta de crédito

M
Compras 3
Alianzas con proveedores de marcas reconocidas para el uso de sus productos. ]
T . Logistica Marketin ..
Logistica intema Operaciones g gy Servicio g
externa ventas o
La atencion al cliente N
No existe una durante la venta es el
coordinacion eficaz . No se han valor agregado, por lo
. ... |Personal No existe un .
para la disposicion desarrollado tanto se deberia
preparado para |plan de )
de productos en . e estrategias de mantener el orden la
ejecutar sus distribucion de - . ..
percha de acuerdo . marketing imagen y limpieza del
actividades. productos . . .. :
a la demanda del tradicional o digital|local, dandole
mercado. facilidades al cliente

para la espera

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Actividades primarias. Las actividades primarias se relacionan con el giro
del negocio, comprende las areas:

Logistica interna. En cuanto a la logistica interna de la empresa, se ha
podido evidenciar que no existe una coordinacion eficaz para la disposicion de
productos en percha de acuerdo a la demanda del mercado.

Figura 25.

Disposicion actual del inventario — zona 1

Nota: Tomadas por Quinde y Zambrano (2020)

La incorrecta disposicion de los inventarios de lubricantes, refrigerantes,
aceites y demas productos que sirven para el mantenimiento o reparacion de los
vehiculos provoca un descontrol fisico y contable de la inversion. Esta situacion
sumada a los procesos empiricos constituye una desventaja competitiva, ya que se
desconocen con exactitud las cantidades requeridas mensualmente, provocando que
exista inventario ocioso que podria deteriorarse, dafiarse o perderse, generando
Ccostos Yy riesgos innecesarios en la empresa. La ausencia de un sistema informatico
para el control del inventario hace que las ventas y costos no sean precisados con
fiabilidad.

Figura 26.

Disposicion actual del inventario
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Nota: Tomadas por Quinde y Zambrano (2020)

Logistica externa. No existe un plan de distribucion de productos dentro de
la empresa. La entrega de los servicios al cliente toma un tiempo aproximado de
media hora, lo que es una ventaja competitiva ya que el cliente tiene la oportunidad
de supervisar el trabajo. Durante la prestacion del servicio se notifica y sugiere al
cliente sobre el desperfecto encontrado y su solucién, brindando seguridad y
garantia.

A pesar de contar con un area exclusiva para los clientes, esta es pequefia y
Su uso es para resguardar a terceros de cualquier accidente al momento de ejecutar
los trabajos de mantenimiento.

Operaciones. El personal de la empresa se encuentra preparado para
ejecutar sus actividades de manera correcta. No se ha establecido formalmente la
cadena de valor; sin embargo, lo que mas se puede destacar del servicio es el trato
cordial, descuentos especiales o crédito de 30 dias.

Los servicios de la empresa se diferencian de la competencia ya que se los
clientes recomiendan el trabajo realizado, asesorando al consumidor sobre los

productos segln sus necesidades y presupuesto. Sin embargo, es necesaria realizar
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una propuesta de gestion de operaciones ya que no existe una planificacion
administrativa en este tema.

Figura 27.

Servicio de mantenimiento del Tecnicentro

Nota: Tomado por Quinde y Zambrano (2020)

Marketing y ventas. No se han desarrollado estrategias de marketing
tradicional o digital. De manera empirica se han impreso tarjetas, volantes y la
publicidad de boca a boca por recomendaciones de los clientes. Al momento, no se
ha logrado desarrollar canales de comunicacion ni promocion digital.

Los servicios ofrecidos por el negocio son mantenimiento de vehiculos,
cambio de aceite y filtro, lavada, mantenimiento de sistema de frenos y cambio de
piezas dafiadas. Dentro de las promociones para fidelizar a los clientes nuevos se
ofrece una lavada gratis por cada mantenimiento de vehiculo, y descuentos

especiales para clientes antiguos. La facturacion de los servicios se da por medio
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del RUC de persona natural no obligada a llevar contabilidad del propietario, lo que
dificulta ain mas la toma de decisiones.

Servicio. La atencion al cliente durante la venta es el valor agregado, por lo
tanto, se deberia mantener el orden la imagen y limpieza del local, dandole
facilidades al cliente para la espera. En referencia a servicios de post — venta se trata
de fidelizar a los clientes con promociones y agendar sus visitas de acuerdo al
tiempo de duracion del mantenimiento.

Figura 28.

Instalaciones del Tecnicentro Cristo del Consuelo

Nota: Tomado por Quinde y Zambrano (2020)

Actividades secundarias. En cuanto a las actividades de apoyo son las
siguientes:
Recursos humanos. Personal operativo comprometido con el negocio, con

experiencia en sus cargos. Se componen de los familiares del propietario, quienes
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se encargan de la supervision de las actividades. Se contrata al personal y se los
capacita en atencion al cliente, conocimientos basicos en mecéanica.

El riesgo al que se expone el personal es el contacto con sustancias toxicas,
por lo que se deberia utilizar equipos de bioseguridad; mantener un sistema de
tratamiento de aguas, correcta disposicion y almacenamiento de los productos de
riesgo y dando guantes y demas accesorios para cubrir su cuerpo.

Tecnologia. Al momento la empresa no cuenta con sistemas informaticos
que faciliten el registro de las operaciones. De la misma manera, el Unico medio de
pago es el efectivo, lo que hace que el mercado sea mas limitado, pues muchas
personas que desean los servicios tienen la intencion de cancelar con tarjeta de
débito o crédito.

Compras. En referencia a la seleccion de los proveedores, esta se realiza
manualmente de acuerdo a las necesidades de la empresa. El problema es que no
existe un registro de un inventario de seguridad, provocando pérdida de ventas. Se
mantienen ciertas alianzas con marcas reconocidas, que brindan a la empresa

descuentos por las compras realizadas.
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Figura 29.
Propuesta de CANVAS

ANALISIS CANVAS

Socios clave

)

Proveedores
Lubrisa
La Casa del Ruliman
Hivimar
Conauto
PDV SA
Lubrilaca
Filtrocorp S. A
Mansuera
Infamotor
Avisan
Importadora Electric Jordan
Frenoseguro
Techova
Baterias Ecuador

Personal administrativo y operativo

Actividades clave Propuesta de Relacién con Segmento de clientes

. f" ’ valor clientes

& v W

Atencion inmediata

Operaciones
y respuesta

Ventas -
oportuna Compaiiias de transporte
Servicio de pesado
mantenimiento de Propietarios de vehiculos
vehiculos y venta livianos y motos

de repuestos a un Mujeres y hombres

Recursos clave . Canales
precio justo y PEA
conveniente Estrato social ("A"- "B" -
IIC +ll - IIC_II - IIDII)
Inventario de productos Local fisico
Instalaciones Redes Sociales

Estructura de costos

Fuente de ingresos

Costo de Mano de Obra + Inventario consumido en el servicio $ 75% venta del servicio

MO + IC

25% venta de repuestos

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Formulacion de estrategias

Control de Operaciones (a nivel organizacional y técnico). Las
estrategias organizativas y de operaciones se refieren a la estructura de la empresa
y a los procesos que se realizan de acuerdo a cada cargo. Se propone:
e Definir una némina fija para la empresa.
e Establecer las funciones y perfiles para cada puesto de trabajo.
e Determinar el costo de la ndmina mensual y anual.
e Elaborar las actividades y los procesos del personal.

Se procedié a realizar el organigrama funcional para determinar las tareas
de cada cargo en la empresa:

Figura 30.

Organigrama propuesto para el Tecnicentro Cristo del Consuelo

Gerente General

(Propietario)
Asistente —
[ ]
Supervisor Supervisor Supervisor de
Administrativo Operativo Ventas
E Asistente de

Contador Técnicos (5) e
Asistente de Cajero (1)

compras
Bodeguero

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Las funciones del personal seran:

130



Tabla 13.
Funciones del

Gerente General

MANUAL DE FUNCIONES Do
CARGO: Gerente General (Propietario)
Actividades

Representar legalmente al negocio, pues esta a su nombre

Tomar las decisiones para mejorar los servicios

Aprobar los créditos a clientes frecuentes

Aprobar descuentos especiales.

Supervisar las actividades operativas y administrativas del negocio
Aprobar las compras del negocio

Aprobar los pagos a proveedores

Aprobar el ingreso del personal nuevo

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Tabla 14.
Funciones de la Asistente

MANUAL DE FUNCIONES g
CARGO: Asistente =
REPORTA A: Gerente General @ _
Actividades

Coordinar las reuniones con proveedores y potenciales clientes
Manejar la caja chica

Agendar las citas para el mantenimiento de las unidades de clientes
Verificar el cumplimiento de la agenda de clientes

Notificar las variaciones del stock al Gerente General

Mantener la limpieza de las instalaciones

Resolver temas de permisos y otros legales

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Tabla 15.
Supervisor Administrativo

MANUAL DE FUNCIONES DoraielC
CARGO: Supervisor Administrativo =
REPORTA A: Gerente General
Actividades

Supervisar las actividades del personal a su cargo

Manejar los procesos relacionados con Recursos Humanos
Aprobar anticipos, permisos y vacaciones del personal

Validar y comprobar experiencia del personal de nuevo ingreso

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 16.

Supervisor Operativo

MANUAL DE FUNCIONES Dopael
CARGO: Supervisor Operativo ="
REPORTA A: Gerente General
Actividades

Supervisar el proceso de mantenimiento de los automotores de los clientes
Reportar novedades al cliente en relacion a problemas técnicos

Informar sobre necesidades de materiales e insumos para el mantenimiento
Monitorear el levantamiento fisico del inventario

Realizar reportes financieros para la Gerencia.

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Tabla 17.

Supervisor de Ventas

MANUAL DE FUNCIONES Do
CARGO: Supervisor de Ventas e
REPORTA A: Gerente General
Actividades

Supervisar las actividades del personal a su cargo

Realizar cotizaciones para clientes corporativos

Definir estrategias de venta para clientes corporativos y finales
Elaborar detalles de venta de productos

Realizar reportes financieros para la Gerencia.

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Tabla 18.
Contador

MANUAL DE FUNCIONES ).,oc
CARGO: Contador v )
REPORTA A: Supervisor Administrativo @ .
Actividades

Manejar el sistema contable para el registro de ingresos y egresos.
Realizar declaraciones de impuestos

Advertir sobre variaciones en el inventario.

Realizar levantamientos periddicos del inventario fisico vs sistema.
Realizar reportes financieros para la Gerencia.

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 19.
Asistente de Compras

MANUAL DE FUNCIONES
CARGO: Asistente de Compras
REPORTA A: Supervisor Administrativo

Actividades
Verificar el stock de inventarios
Coordinar la reposicion de los stocks
Coordinar el proceso de compra con proveedores
Solicitar despacho de productos
Realizar el registro de los autoconsumos del inventario

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Tabla 20.
Bodeguero

MANUAL DE FUNCIONES
CARGO: Bodeguero
REPORTA A: Supervisor Administrativo

Actividades
Realizar el ingreso de productos al inventario

CAR.

DotaasolC

Organizar adecuadamente el inventario de acuerdo al tipo de productos

Despachar los productos de acuerdo al requerimiento interno

Participar de los levantamientos fisicos del inventario
Notificar las variaciones encontradas del inventario

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Tabla 21.
Técnicos

MANUAL DE FUNCIONES
CARGO: Técnicos
REPORTA A: Supervisor Operativo

Actividades
Brindar el servicio de mantenimiento
Realizar el lavado de vehiculos
Atender al cliente
Informar sobre problemas técnicos de los automotores
Solicitar producto para el mantenimiento

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 22.
Asistente de Marketing

M_ANUAL DE FU_NCIONES 17_M£
CARGO: Asistente de Marketing
REPORTA A: Supervisor de Ventas @ _

Actividades

Manejar las redes sociales de la empresa.

Elaborar cotizaciones a clientes mayoristas.

Informar al cliente las condiciones del servicio.

Realizar los cobros y registros

Realizar reportes de ventas para Gerencia
Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Tabla 23.

Cajero

MANUAL DE FUNCIONES )7/"’\ A%
CARGO: Cajero
REPORTA A: Supervisor de Ventas &
Actividades

Realizar el cobro por los servicios
Realizar el cobro por la venta de productos
Atender al cliente
Notificar el despacho de productos segun el requerimiento
Cuadrar la caja y enviar los reportes al Contador
Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

El costo de la némina se presenta incluyendo los beneficios sociales del

personal con la finalidad de que se regularice este tema en el negocio:
Tabla 24.

Nomina de la empresa

F.de

reservaTot
Aporte Patr D. tercero D.Cuarto  Vacaciones  alms Total ms. Total anual
No. Cargos Sueldo Ms. Secape IECE
1 Gerente General $ 1.000,00 $ 121,50 $ 8333 $ 33 $ 4167 $ 8333 $ 136317 $ 16.358,00
1 Asit. de gerencia $ 450,00 $ 54,68 $ 3750 $ 33 $ 1875 $ 3750 $ 631,76 $ 7.581,10
1 Sup. Adm $ 800,00 $ 97,20 $ 66,67 $ 33 $ 3333 $ 6667 $ 109720 $ 13.166,40
1 Sup. Operativo $ 800,00 $ 97,20 $ 66,67 $ 33 $ 3333 $§ 6667 $ 1.097,20 $ 13.166,40
1 Sup. De Ventas $ 800,00 $ 97,20 $ 66,67 $ 33 $§ 3333 $ 6667 $ 109720 $ 13.166,40
1 Contador $ 600,00 $ 7290 $ 50,00 $ 33 $§ 2500 $ 5000 $ 831,23 $ 9.974,80
1 Assit. De compras $ 450,00 $ 54,68 $ 3750 $ 33 $ 1875 $ 3750 $ 631,76 $ 7.581,10
1 Bodeguero $ 450,00 $ 54,68 $ 3750 $ 33 $ 1875 $ 3750 $ 631,76 $ 7.581,10
.1/5 Técnicos $ 500,00 $ 60,75 $ 4167 $ 33 $ 2083 $ 4167 $ 698,25 $ 8.379,00
.2/5 Técnicos $ 500,00 $ 60,75 $ 4167 $ 33 $§ 2083 $ 4167 $ 698,25 $ 8.379,00
.3/5 Técnicos $ 500,00 $ 60,75 $ 4167 $ 33 $ 2083 $ 4167 $ 698,25 $ 8.379,00
.A/5 Técnicos $ 500,00 $ 60,75 $ 4167 $ 33 $§ 2083 $ 4167 $ 698,25 $ 8.379,00
.5/5 Técnicos $ 500,00 $ 60,75 $ 4167 $ 33 $ 208 $ 4167 $ 698,25 $ 8.379,00
1 Asit. de Marketing $ 450,00 $ 54,68 $ 3750 $ 33 $§ 1875 $ 3750 $ 631,76 $ 7.581,10
1 Cajero $ 450,00 $ 54,68 $ 3750 $ 33 $ 1875 $ 3750 $ 631,76 $ 7.581,10
TOTAL SUELDOS Y
CS.L. $ 8.750,00 $ 1.063,13 $ 72917 $ 500,00 $ 36458 $ 729,17 $ 1213604 $ 145.632,50

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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En cuanto a la parte técnica, se han determinado las actividades y los
procesos de la empresa identificando a los responsables de cada area. La tabla que
sigue, evidencia como se realiza la compra de mercaderias (suministros e insumos)
que son utilizados para brindar el servicio de mantenimiento al cliente, asi como
para la venta.

Tabla 25.
Actividades de Compra de Mercaderias

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO CAR.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS )" '

Proceso: Compra de mercaderias

Responsables: Asistente de compras, Bodeguero

Actividad

Responsable

Identificar los productos a comprar

Identificar proveedores

Solicitar cotizaciones a los proveedores

Revisar cotizacion

¢ Cotizacion correcta?

Solicitar modificaciones al proveedor

Analizar cotizaciones y seleccionar la mejor alternativa
Ejecutar el pedido formal al proveedor seleccionado
Receptar confirmacion de recepcion del pedido
Elaborar Orden de Pago y enviar a Contabilidad

Pago a proveedores

Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras
Asistente de Compras

Asistente de Compras

fin Asistente de Compras
Preparar la cotizacion Proveedor
Receptar el pedido Bodeguero
Verificar las condiciones del producto Bodeguero
¢Producto cumple con lo requerido? Bodeguero
Devolver solicitando el cumplimiento de lo requerido Bodeguero
Ingresar los productos al inventario Bodeguero
Informar de la recepcion del pedido al Asistente de compras Bodeguero

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Figura 31.

Compras
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 26.
Ventas

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO CAR.
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ij‘:
Proceso: Venta de servicios y repuestos e insumos de mantenimiento e
Responsables: Cajero, Contador, Supervisor de Ventas,
Supervisor Operativo y Gerente General

Actividad Responsable
Requiere servicios del tecnicentro Cliente
Agenda una cita Cliente
Programa el mantenimiento Asistente
Asiste al local Cliente

Recibe al cliente

Supervisor de Ventas /
Operativo

Evallia el automotor Técnico
Informa al cliente Técnico
Aprueba el trabajo Cliente
Emite la factura de venta Cajero
¢Paga con efectivo? No Cajero

Revisar condiciones de crédito

Gerente General

¢ Paga con efectivo? Si Cliente
Recibir pago Cajero
Cuadrar la caja Cajero
Guardar valores Cajero
Enviar al depésito los valores recaudados Cajero
Enviar el comprobante de depdsito Cajero
Revisar el depésito Contador
Realizar conciliacion bancaria Contador

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)



Figura 32.
Ventas
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 27.

Actividades de la toma fisica del inventario

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO CAR.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

):m&:

Proceso: Toma fisica de inventario

Responsables: Contador y Bodeguero

TECNICENTRO
CRISTO DEL CONSUELO
g )

Actividad Responsable
Imprimir reportes de inventario Contador
Revisar los saldos del médulo de inventarios Contador
Supervisar la toma fisica Contador
Emitir el informe final Contador
Imprimir reporte del médulo de inventarios Bodeguero
Verificar fisicamente las existencias Bodeguero
Firmar Bodeguero
Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
Figura 33.
Levantamiento del inventario
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 28.
Actividades para Pagos

CAR.

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO
ofasol-
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS e

Proceso: Pagos

Responsables: Contador, Gerente General

Actividad Responsable
Receptar facturas emitidas / recibidas Contador
Emitir / Registrar comprobantes de retencion Contador
Imprimir los registros Contador
Recoger firma de Jefe Contador
Firmar los ingresos / egresos registrados Gerente General
Emitir cheques para pagos Contador
Firmar cheques Gerente General
Custodiar los cheques para pagos Contador
Entrega de cheques a beneficiarios Contador

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Figura 34.
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 29.
Actividades de Emision de Estados Financieros

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO }ﬁ
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso: Emision de estados financieros y pago de impuestos

Responsables: Contador, Gerente General

Actividad Responsable

Bajar movimientos de cuenta Contador
Bajar estados financieros preliminares Contador
Analizar las cuentas Contador
Elaborar notas del balance Contador
Emitir estados financieros definitivos Contador
Revisar estados financieros y notas del balance Contador
Elaborar informe para la gerencia Contador

Revisar estados financieros Gerente General

Aprobar estados financieros Gerente General
Elaborar declaraciones de impuestos Contador
Subir la informacién al SRI Contador

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Figura 35.
Emisién de Estados Financieros
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 30.
Actividades de la Conciliacién Bancaria

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTO

Proceso: Conciliacion bancaria

Responsables: Contador, Gerente General

AR
s fmyel

Actividad Responsable
Receptar estados de cuenta Contador
Imprimir / Bajar movimientos de cuenta Bancos Contador
Cruzar informacion de bancos y estados de cuenta Contador
Establecer partidas conciliatorias Contador
Registrar las partidas pendientes Contador
Imprimir conciliacion final Contador

Firmar la conciliacion final
Archivar

Gerente General

Contador

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Figura 36.
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 31.

Actividades de Reposicion de Caja Chica

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO CAR. _
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS l’)f,ﬂ\k‘

Proceso: Caja Chica
\\
Responsables: Asistente, Contador, Gerente General @
Actividad Responsable

Armar formulario de reposicion de caja chica Asistente

Solicitar reposicion Asistente

Registrar las facturas Contador

Emitir el pago Contador

Firmar cheque Gerente General

Entregar cheque Contador

Archivar egreso Contador

Custodiar los valores de caja chica Asistente

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Figura 37.
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 32.
Actividades de Contratacion del Personal

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO CAR.
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS _ ol
” -
Proceso: Contratacion del personal N

Responsables: Supervisor Administrativo y Gerente General

Actividad Responsable

Receptar hojas de vida de aspirantes Supervisor Administrativo
Validar cv y perfil Supervisor Administrativo
Elaborar formulario de confirmacion de referencias Supervisor Administrativo
Cumple con el perfil? Supervisor Administrativo
Enviar al archivo Supervisor Administrativo
Llamar para entrevista Supervisor Administrativo
Entrevistar Supervisor Administrativo
Tomar pruebas Supervisor Administrativo
Calificar evaluaciones de aspirantes. Gerente General

Entrevistar aspirante Gerente General

Solicitar archivo de la hoja de vida Gerente General

Entrevista final Gerente General

Firmar aprobacién Gerente General

Elaborar contrato Supervisor Administrativo
Recoger firma del aspirante Supervisor Administrativo
Subir el documento en el SUT Supervisor Administrativo
Imprimir resumen del contrato Supervisor Administrativo
Archivar en folder de personal Supervisor Administrativo

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Figura 38.

Contratacion de Personal
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 33.
Actividades de Anticipo de sueldos

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Proceso: Anticipos de sueldo o préstamos

Responsables: Supervisor Administrativo, Gerente General,

Contador
Actividad Responsable

Llenar formulario de solicitud de anticipo / préstamo Colaborador

Firmar el formulario Colaborador

Receptar solicitud de anticipo / préstamo a colaboradores Supervisor Administrativo
Validar informacion de ingresos y egresos del solicitante Supervisor Administrativo
Aplicar politica de anticipos / préstamos Supervisor Administrativo
¢ Cumple requisitos? Supervisor Administrativo
Recibir solicitud en estado NEGADO para anticipo o préstamo  Colaborador

Elaborar plan de pagos. Supervisor Administrativo
Enviar informacion para aprobacion Supervisor Administrativo

Revisar solicitud y anexos

Aprobar solicitud

Notificar a contabilidad / personal

Recibir notificacion para el personal

Validar la aprobacion de la solicitud (monto y condiciones
Recibir notificacion para el pago

Revisar documentos

Emitir el pago

Firmar cheque

Avrchivar soportes

Gerente General

Gerente General

Gerente General
Supervisor Administrativo
Colaborador

Contador

Contador

Contador

Gerente General

Contador

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Figura 39.
Anticipo de Sueldos
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Tabla 34.
Actividades de Vacaciones del Personal

TECNICENTRO CRISTO DEL CONSUELO
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Proceso: Vacaciones del personal
Responsables: Supervisor Administrativo, Gerente General,

Dofatel-

TECNICENTRO
CRISTO DEL CONSUELO -
)

Contador

Actividad Responsable
Llenar formulario de solicitud de permiso o vacaciones Colaborador
Firmar el formulario Supervisor Administrativo
Receptar solicitud de permiso o vacaciones colaboradores Supervisor Administrativo
Validar informacién del solicitante Supervisor Administrativo
Aplicar politica de vacaciones Supervisor Administrativo
¢ Cumple requisitos? Supervisor Administrativo
Recibir solicitud en estado NEGADO para vacaciones Colaborador
Coordinar salida del colaborador Supervisor Administrativo
Aprobar o negar solicitud Supervisor Administrativo
Notificar a contabilidad / personal Supervisor Administrativo
Validar la aprobacion de vacaciones Colaborador
Recibir notificacion para el pago Contador
Liquidar vacaciones del periodo Contador
Emitir el pago Contador
Firmar cheque Gerente General
Archivar soportes Contador

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Figura 40.

Vacaciones
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Control informatico (a nivel administrativo y financiero). A nivel de
estrategias para el control informatico, se sugiere:
e Implementar un sistema contable ERP.

e Establecer niveles de aprobacion en el sistema segun el cargo.
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o Contratar el servicio de Datafast para el cobro con Tarjeta de Crédito.

e Adquisiciéon de un biomeétrico para controlar el cumplimiento de la jornada
laboral.

e Capacitar sobre estos temas al personal.

En el mercado existe una alternativa denominada Contifico que tiene un
costo de USD $ 39.99 mensual para personas naturales e incluye una serie de
reportes automatizados para que el propietario pueda realizar sus consultas
inclusive desde dispositivos mdviles.

Figura 41.

Costos del sistema contable
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Tomado de Contifico (2020)

Este sistema cuenta con sistema de facturacion electrénica, lo que permitira
mantener el control de la venta por servicios y productos, haciendo que el cliente

reciba de manera automatizada el comprobante de venta en su correo electronico.
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El mddulo de Ventas puede validar aquellas pendientes de pago, asi como una alerta
en las facturas vencidas.

Permite el ingreso de facturas por compras a proveedores y emite
retenciones electronicas.

Es muy util al momento de mantener cuadrado el inventario fisico con los
reportes de compra, venta y autoconsumos, pues el modulo de productos permite
crear cada uno de ellos de acuerdo a la necesidad de la empresa.

El modulo de Bancos, permite realizar los cruces de informacion con el
Estado de Cuenta Bancario, verificando las partidas conciliatorias para un registro
de los movimientos de la empresa.

Al momento de ingresar las facturas de compras automaticamente se
registran los asientos de contabilidad, facilitando la revision posterior al Contador.
Emite cotizaciones y 6rdenes de compra en caso de necesitarlo y es posible
descargase en diversos formatos los reportes financieros para el cumplimiento de
obligaciones tributarias.

Por otro lado el costo del servicio de alquiler del POS de Datafast para el
cobro con tarjetas de crédito es de USD $ 60.00 mensual y USD $ 720 anual.

Ademas, la adquisicion del biométrico para controlar el cumplimiento de la
jornada laboral tiene un costo de USD $ 180.00.

En cuanto a la capacitacion del personal se estima un presupuesto de USD

$ 800.00 anual para dar a conocer estos puntos al personal.
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Tabla 35.

Capacitaciones del personal

Detalle Valor
Capacitacion sistema 200
Capacitacion procesos 200
Capacitacion valores organizacionales 200
Capacitacion motivacion laboral 200
Total 800

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Planeacion de crecimiento y expansion del negocio (Marketing y
Ventas). Para el crecimiento del negocio se plantean las siguientes estrategias:
e Crear una imagen corporativa para el tecnicentro.

Es necesario crear una identidad corporativa para renovar la imagen del
negocio, esto le permitira inclusive incrementar los precios de venta por la relacion
costo — beneficio para el cliente.

Figura 42.

Imagen corporativa propuesta para el Tecnicentro Cristo del Consuelo

CAR

TECNICENTRO
CRISTO DEL CONSUELO

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Dentro de esta estrategia también se sugiere uniformar al personal tanto
administrativo como operativo. El disefio del uniforme de bioseguridad seria el
siguiente:

Figura 43.
Uniforme sugerido para personal de operaciones

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
Los costos de los uniformes se detallan en la tabla siguiente:
Tabla 36.

Presupuesto de uniformes

Valor
Uniformes # Valor total
unitario
Camisetas con logo 30 7 195
Pantalones jean 20 12 240
Trajes de bioseguridad 25 30 750
Total 1.185

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Se entregaran 3 camisas con el logo bordado y dos pantalones jean al
personal administrativo y cinco trajes de bioseguridad para el personal técnico.

e Creacion de canales digitales para dar a conocer el Tecnicentro:
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Tales como Facebook, Instagram y Sitio Web, con la finalidad de

promocionar los servicios técnicos y la venta de productos dentro del

establecimiento, captando la atencién de los consumidores de la ciudad de

Guayaquil:

Figura 44.

Disefio de Facebook para Tecnicentro Cristo del Consuelo
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Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Figura 45.

Disefio de Instagram para Tecnicentro Cristo del Consuelo
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Elaborado por Quinde y Zambraho (2020)
Figura 46.

Disefio del Sitio web del Tecnicentro Cristo del Consuelo
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Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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A continuacion, se detalla el presupuesto de las estrategias de marketing
digital:

Tabla 37.
Presupuesto de las estrategias publicitarias

Detalle Valor Meses Total

Creacion y disefio de sitio web 1.200 1 1.200
Alojamiento sitio web 1 afio 134 1 134
Correos corporativos 1 afio 13 1 13
Dominio 1 afio 33 1 33
Publicidad en Facebook 50 12 600
Publicidad en Instagram 35 12 420
Correos masivos - Mailchimp - 0 -

Avrticulos promocionales (merchandising) 120 12 1.440
Total 1.586 3.841

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
e Elaborar articulos promocionales (merchandising) tales como gorras, termos,
esferos y camisetas para fidelizar a los clientes frecuentes.
e Ofrecer descuentos a los clientes por medio de Mailchimp:
Con la contratacion de los servicios de contabilidad y el inicio de la
facturacion electronica, se podra construir una base de datos para utilizarla en la
herramienta gratuita de Mailchimp que permite enviar correos masivos. Como

muestra de los artes publicitarios se tienen los siguientes:
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Figura 47.

Artes publicitarios para el envio por Mailchimp
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Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Aspectos financieros

En el andlisis financiero, es necesario primero conocer el aspecto de la
situacion actual de la empresa, posteriormente elaborar los respectivos estados
financieros proyectados, a través del beneficio adicional que debe tener el modelo
de negocios, con la finalidad de conocer si el aporte de las estrategias, constituye
un aporte representativo, para el crecimiento del tecnicentro Cristo del Consuelo. A
continuacion, se muestra estos datos.
Situacion actual financiera del tecnicentro

En funcion a los datos historicos obtenidos del flujo de caja de la empresa
entre los afios 2015 al 2019, se presenta a continuacion la variacion de saldos en la

cuenta bancos:

Tabla 38.
Flujo de caja historico afios 2015 - 2019
Detalle 2015 2016 2017 2018 2019
Flujos de $ $ $ $ $
efectivos netos  25.578,00 26.879,00 21.847,00 35.278,00 26.587,00
Variacion 5,09% -18,72% 61,48% -24,64%
porcentual

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Como se puede observar, el valor de los flujos de efectivo netos, entre los
afios 2015 al 2016 tienen un incremento del 5,09% seguido de -18,72%,
posteriormente aumenta un 61,48% y finalmente entre el 2018 al 2019 un -24,64%;
para conocer el crecimiento a futuro tomando en consideracion solo la actividad
operativa del negocio, se realiza un promedio de las tasas de variacion porcentual
entre periodos, dando como resultado 5,80% de crecimiento anual, es decir, a futuro
la compaiiia tiene los siguientes flujos de caja para los proximos cinco afios:
Tabla 39.
Flujo de caja proyectado afios 2020 — 2024 corregido

Flujo de caja proyectado

Detalle 2020 2021 2022 2023 2024
Flujo de $ $ $ $ $
efectivos 28.129,53 29.761,55 31.488,26 33.315,15 35.248,04

netos

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Para determinar, la valoracion actual del tecnicentro, se descuentan los
flujos de efectivo proyectos para la tasa de descuento fijado en 15,88% resultado de
la combinacion entre un 40% de pasivos y un 60% de capital propio, la misma que

se determina a continuacion con sus respectivos costos de recursos financieros:

Tabla 40.
Calculo de tasa de descuento del tecnicentro Cristo del Consuelo
Deuda 40,00%
Patrimonio 100,00%
Tasa de impuestos 36,25% Incluye la suma entre los descuentos del 15%
de participacién de trabajadores mas el 25%
de impuesto a la renta
Tasa de interés 15,20% Promedio de tasa de interés altimos cinco
afnos
Costo de fondos propios 12,00%
Tasa de descuento 15,88%

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Una vez determinada la tasa de descuento para los flujos proyectados del
negocio sin la incursion de estrategias, se determina el valor actual neto de la

compafiia, tal como se muestra en el siguiente calculo:

Tabla 41.
Valoracién financiera actual del tecnicentro Cristo del Consuelo
Afo Valor futuro Valor presente
Inversion $ -84.571,00
2020 $ 28.129,53 $24.275,54
2021 $ 29.761,55 $22.165,04
2022 $ 31.488,26 $20.238,03
2023 $ 33.315,15 $18.478,55
2024 $ 35.248,04 $16.872,04
Valor actual neto $17.458,20
Valor actual en caja afio 2019 $ 26.587,00
Total de pasivos $ 56.380,67
Valor de la empresa (% 12.335,47)
TIR 24,05%

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
En la actualidad, la empresa no tiene el suficiente rentabilidad para cubrir el

capital social y el financiamiento externo generado por la adquisicidn de activos,
por ende, es necesario que, en los posteriores 5 afios, se implementen las estrategias
previamente establecidas, para garantizar un mayor nivel de ventas y con ello un
rendimiento mas atractivo para que el proyecto sea sujeto a inversion en el futuro.
Segun los libros contables del tecnicentro, presenta su situacion financiera

al 2019 con los siguientes saldos:
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Tabla 42.
Estado de situacion financiera Tecnicentro Cristo del Consuelo afio 2019

Tecnicentro Cristo del Consuelo
Balance General
al 31 de diciembre del 2019

Activos Pasivos

Activo/corriente Préstamo bancario $ 43.793,67
Caja/Bancos $ 26.587,00  Proveedores por pagar $ 12.587,00
Inventario $ 36.323,25 Total pasivos $ 56.380,67

Total de activo corriente $ 62.910,25

Muebles de oficina $  8.006,05 Patrimonio

Equipo de computacion  $  13.911,93 Capital social $ 84.571,00
Equipos de oficina $ 11.839,94 Total patrimonio $ 84.571,00

Magquinarias $ 44.283,50

Total activos fijos $ 78.041,42

Total de activos 140.951,67 Total pasivos y patrimonio  $ 140.951,67

&+

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

En funcién al estado financiero del afio 2019, se muestran los saldos
contables de las cuentas de activo, pasivo y patrimonio del tecnicentro Cristo del
Consuelo, se toman estos valores como base para la adicion del beneficio a fin de
evaluar el impacto econdmico para la compafiia el uso de las estrategias antes
mostradas.

Plan de inversion de mejoras y adecuaciones, equipos y herramientas.

Con referencia a las estrategias, implementadas, se establecié la necesidad
de mejorar el aspecto del tecnicentro, por ende, las inversiones a realizar estaran
enfocadas en mejorar la fachada, agregar una sala de atencién al cliente y mantener
aislada el area de mantenimiento con la tranquilidad del cliente mientras espera que
el automotor esté listo, por lo tanto, se planifica la adquisicién de los siguientes

activos.
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Tabla 43.
Detalle de remodelaciones o activo diferido.

Remodelaciones Precio unitario  Cantidad Total
Pintura $ 15,00 35 $ 525,00
Empaste $ 10,00 20 $ 200,00
Cerémica para pisos $ 8,41 150 $ 1.261,50
Instalaciones eléctricas $ 800,00 1 $ 800,00
Total $ 2.786,50
Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
Tabla 44.
Detalle de muebles y enseres.
Muebles y enseres Precio unitario Cantidad Total
Sofa $ 600,00 2 $ 1.200,00
Televisor 55 pulgadas $ 540,00 1 $ 540,00
Dispensador de agua $ 320,00 1 $ 320,00
Persianas $ 55,00 3 $ 165,00
Antena DIRECT TV $ 25,00 1 9 25,00
Aire acondicionado 12000 BTU $ 250,00 1 $ 250,00
Perchas para inventario $ 50,00 10 $ 500,00
Total $ 3.000,00

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

En cuanto a la necesidad de capital de trabajo, por pago de nGmina, servicios
adicionales y presupuesto de marketing, se contabilidad el contingente de recurso
financiero, los cuales se los resume a continuacion:

Tabla 45.
Detalle de rubros corrientes Capital de trabajo

Detalle Total
Pago de némina mensual (tabla 24) $ 12.136,00
Post Data Fast mensual $ 60,00
Sistema contable interno $ 39,99
Capacitacion de personal (tabla 35) $ 800,00
$
$

Presupuesto de uniformes (tabla 36) 1.185,00

Presupuesto estrategias publicitarias (tabla 37) 3.841,00

Total $ 18.061,99
La totalidad del presupuesto de inversion constituye la suma de los activos

fijos mas el capital de trabajo, dando un total de $ 23.848,49; para garantizar la
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factibilidad del proyecto y recuperacion total de la inversion, es necesario cumplir
la siguiente meta de ventas:

Tabla 46.
Meta de ventas tecnicentro Cristo del Consuelo

Detalle de servicio Cantidad Cantidad C.O sto Precio
mensual anual unitario

Servicio de lavado completo 60 715 $ 150 $ 4,00
Cambio de aceite 56 676 $ 17,00 $ 25,00
Alineacién 72 869 $ 6,00 $ 10,00
Balanceo 169 2.029 $ 6,00 $ 10,00
Enllantaje 137 1.643 $ 9,00 $ 15,00
Rotacion de llantas 72 869 $ 6,00 $ 10,00
Limpieza de inyectores 247 2.968 $ 700 $ 21,00
Cambio de pastillas de freno 169 2.029 $ 6,00 $ 30,00
Cambio de disco de embrague 81 975 $ 6,00 $ 50,00

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

En cuanto a la tabla 46, se muestra la meta de ventas para cada servicio,
estas cantidades son en funcién a la proyeccion de la marca que debe realizar el
plan de marketing, en funcién al producto mas rentable, es decir al servicio que
genere una rentabilidad mayor por unidad, tal como se muestra a continuacion:

Tabla 47.

Posicion de marca por servicio

Detalle de servicio Posicién de marca
Servicio de lavado completo 1%
Cambio de aceite 3%
Alineacion 2%
Balanceo 5%
Enllantaje 6%
Rotacion de llantas 2%
Limpieza de inyectores 26%
Cambio de pastillas de freno 30%
Cambio de disco de embrague 25%

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Este dato significa que, los anuncios publicitarios deben estar en funcién a
promocionar los servicios de limpieza de inyectores, cambio de pastillas de freno,
cambio de disco de embrague que generan mayor rentabilidad, colocando al
servicio de lavado completo, cambio de aceite quizds como servicios
complementarios, porque no representan un margen de contribucion que impacte
de manera considerable a las ventas.

Con estos datos se procede a proyectar los estados financieros, tomando en
consideracién que son valores exclusivamente del proyecto, es decir que no se
colocaran datos actuales del balance inicial mostrado en la tabla 42, porque son
datos que agrupan la gestion por inversion y aplicacion de estrategias como valor
adicional a la rentabilidad del tecnicentro Cristo del Consuelo.

Estado de Situacion Financiera

La proyeccion financiera del balance general en tres afios:
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Tabla 48.

Balance General proyectado a tres afios.

Afio 1 Afio 2 Afio 3
Activos $ 3445649 $ 4775411 % 64.138,41
Caja/Bancos $ 29.527,29 $ 43.682,21 $ 60.923,81
Total de activo corriente $ 2952729 $ 43.682,21 $  60.923,81
Muebles de oficina $ 3.000,00 $ 3.000,00 $ 3.000,00
Depreciacion de activos fijos $ -300,00 $ -600,00 $ -900,00
Total activos fijos $ 2.70000 $ 2.400,00 $ 2.100,00
Remodelaciones $ 2.78650 $ 2.786,50 $ 2.786,50
Amortizacién de activos diferidos ~ $ -557,30 $ -1.11460 $  -1.671,90
Total de activo diferido $ 222920 $ 167190 $ 1.114,60
Pasivos
Participacion trabajadores $ 159120 $ 257145 $ 3.389,80
Impuesto a la renta $ 225420 $ 3.642,89 $ 4.802,21
Total pasivos $ 3.84540 $ 6.214,34 $ 8.192,01
Patrimonio
Capital social $ 23.84849 $ 23.84849 3 23.848,49
Utilidad en el ejercicio $ 6.762,60 $ 10.928,68 $ 14.406,64
Utilidades retenidas $ 6.762,60 $ 17.691,28
Total patrimonio $ 3061109 $ 41539,77 $ 55.946,40
Total pasivos y patrimonio $ 3445649 $ 47.754,11 $ 64.13841

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Para la proyeccion de balances, se tom6é como referencia la tasa de

crecimiento de flujos de la tabla 37 de 5,80% para ingresos y una tasa de inflacion

del 3%, en cuanto al financiamiento se toma capital propio aprovechando el saldo

del flujo de caja del afio 2019 que se totaliz6 en $26.587,00 dolares.

Estado de Resultados

En cuanto a la referencia del estado de resultados, los valores presentados

durante los tres afios, restados las estrategias y remodelaciones que necesita el

tecnicentro Cristo del Consuelo, presentan utilidad en todos los afios, tal como se

muestra a continuacion
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Tabla 49.

Estado de resultados proyectado a tres afos

Afio 1 Afio 2 Afio 3
Ventas $ 254.875,39 $ 269.662,80 $ 285.308,14
Costo de venta $  89.052,21 9421886 $  99.685,26
Margen bruto $ 165.823,18 $ 175.443,94 $ 185.622,87
Gastos $ 155.215,18 $ 158.300,92 $ 163.024,22
Sueldos y Salarios $ 14563200 $ 150.000,96  $ 154.500,99
Gastos operativos $ 3.38488 $ 348643 $ 3.591,02
Servicios bésicos $ 200,00 $ 206,00 $ 212,18
Capacitacion del personal $ 800,00 $ 824,00 $ 848,72
Gastos uniformes $ 118500 $ 122055 $ 1.257,17
Servicio software contable $ 47988 $ 49428 $ 509,10
Servicio Data Fast $ 720,00 $ 741,60 $ 763,85
Gastos de marketing $ 3.841,00 $ 3.956,23 $ 4.074,92

Gastos remodelacion (mano de obra) $ 1.500,00

Depreciacion $ 300,00 $ 300,00 $ 300,00
Amortizacion $ 557,30 $ 557,30 $ 557,30
Utilidad antes de impuestos $ 10.608,00 $ 17.143,02 $  22.598,65
Participacion trabajadores $ 159120 $ 257145 $ 3.389,80
Impuesto a la renta $ 225420 $ 3.64289 $ 4.802,21
Utilidad Neta $ 6.762,60 $ 10.928,68 $  14.406,64

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Estos datos sirven como base para la proyeccion del siguiente flujo de caja:
Flujo de Caja
Se eliminan los valores con referencia a depreciacion y amortizacion,

obtenido como resultado los siguientes saldos de la cuenta caja/bancos:
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Tabla 50.
Flujo de caja proyectado a tres afios

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3
Flujo actividades de $ 1146530 $ 1415492 $  17.241,60
operacion
Ingresos $ 25487539 $ 269.662,80 $ 285.308,14
Ventas en efectivo $ 25487539 $ 269.662,80 $ 285.308,14
Egresos $ 243.410,09 $ 255507,88 $ 268.066,53
Costo de venta $ 89.05221 $ 9421886 $  99.685,26
Sueldos y Salarios $ 145.632,00 $ 150.000,96 $ 154.500,99
Gastos operativos $ 3.384,88 $ 348643 $ 3.591,02
Gastos de marketing $ 3.841,00 $ 3.956,23 $ 4.074,92
Gastos remodelacién (mano de obra) $ 1.500,00
Participacion $ 159120 $ 2.571,45
trabajadores
Impuesto a la renta $ 225420 $ 3.642,89
Flujo actividades $ -5.786,50
inversion
Compra de activo fijo $ -3.000,00
Compra de activo $ -2.786,50
diferido
Flujo actividades de financiamiento
Capital propio $ 23.848,49
Flujo de caja anual $ 18.061,99 $ 1146530 $ 1415492 $ 17.241,60
Flujo de caja $ 18.061,99 $ 2952729 $ 4368221 $ 60.923,81
acumulado

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)

Los valores de caja anual son tomados en consideracién para el analisis

financiero siguiente

Andlisis Financiero: TIRy VAN

A través de la tasa interna de retorno que muestra el rendimiento maximo

del proyecto y el valor actual neto que muestra la recuperacion de la inversion un

valor adicional que aumenta el valor del capital perdido por las fluctuaciones sin

estrategia que se detallo en la tabla 41.
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Tabla 51.
Flujo de caja proyectado a tres afios

Inversion $ (23.848,49)
Flujo afio 1 $11.465,30
Flujo afio 2 $ 14.154,92
Flujo afio 3 $17.241,60

Tasa de descuento 12,00%
TIR 33%
Valor actual neto $9.944,83

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
Como resultado se obtiene un valor adicional de $ 9.944,83 de recuperacion

adicional en tres afios, es decir de acuerdo a la valoracién de la empresa que se
encuentra con un saldo negativo de ($ 12.335,47), la implementacion de las
estrategias, recupera 80,62%, generando que la empresa tenga un valor agregado en
términos financieros.

Calculo del Punto de Equilibrio
Tabla 52.

Calculo de punto de equilibrio varios productos

Costos fijos por Punto de
Detalle de servicio posicion de Punto de equilibrio anual equilibrio
marca mensual
Servicio de lavado
completo $ 1.546,58 619 52
Cambio de aceite $ 4.639,74 580 48
Alineacion $ 3.093,16 773 64
Balanceo $ 7.732,89 1.933 161
Enllantaje $ 9.279,47 1.547 129
Rotacién de llantas $ 3.093,16 773 64
Limpieza de inyectores $ 40.211,05 2.872 239
Cambio de pastillas de $ 46.397.36 1933 161
freno
Cambio de disco de $ 38.664.47 879 73
embrague

Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Balance Scorecard
En base a la misidn y vision se han planteado las estrategias descritas que se
resumen en mejorar los siguientes aspectos:
e Maximizacion de la creacion de valor econémico,
e Creacion de valor social,
e Impulsar la imagen corporativa,
e Desarrollar actividades y procesos para el personal.

e Fortaleciendo la gestion del talento humano.
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Figura 48.
Balance Scorecard
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Cronograma de implementacion de las estrategias
Tabla 53.

Cronograma de implementacion

ESTRATEGIAS Y CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION 2021

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
Estrategias de Control Informitico (Administrative v Financiero)
Sistema Contable 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
Datafast 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60

Sistema Biométrico 180 - - - - - - - - - - -
Estrategias de Control de Operaciones (Organizacional v técnico)

Noémina 12,136 12136 12136 12136 12.136 12136 12136 12136 12.136 12136 12136 12136

Capacitaciones 800 - - - - - - - - - - -
Estrategias de Crecimiento y Expansion

Cregc_ién v disefio 1381 i i i i i i i i i i i

de sitio web

Uniformes 1.185 - - - - - - - - - - -

Publicidad en redes 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85

Articulos

promocionales 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120

merchandising

15987 12.441 12.441 12.44]1 12.441 12.44]1 12.441 12.441 12441 12441 12.441
Nota: Elaborado por Quinde y Zambrano (2020)
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Con referencia al objetivo especifico de desarrollar un marco tedrico sobre
la aplicacion de planes estratégicos, innovacion y VCDS, compatibles con negocios
dedicados a la actividad servicios de mantenimiento y mecanica automotriz., se
concluye que, es importante incluir a la planeacion en todos los aspectos operativos,
marketing ventas, financiero entre otros departamento de la compafiia, para
garantizar obtener una rentabilidad por encima del punto de equilibrio, de la misma
manera acceder a formas de financiamiento que no representen un punto negativo
para la empresa en su valoracion, por ende, antes de la puesta en marcha, se debe
garantizar que la estructura financiera se adapte a las oportunidades de ingreso que
existen en la empresa con referencia a su estudio de mercado.

Con referencia al objetivo especifico de marco metodologico del
Tecnicentro Cristo del Consuelo, a través de la aplicacion de la entrevista al
administrador del negocio y una ficha de observacion se documentan las actividades
diarias, se concluye que, la empresa carece en su totalidad de un manual de
procesos, ademas que las responsabilidades de cada recursos humano no se
encuentran definidas, esto ocasiona muchas veces que existan tiempos
improductivos, no se puedan delegar funciones y todo el trabajo operativo se
acumule, incluso puede representar una mala imagen ante los clientes que visitan el
Tecnicentro.

Con relacion al objetivo especifico de presentacion de resultados, se

determind las falencias de los procesos operativos que presenta el tecnicentro Cristo
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del Consuelo a través de una matriz de factores internos y externos, se concluye
que, es relevante que las falencias presentes en el desarrollo de la organizacion,
puedan ser identificadas por su origen, de manera que se clasifiquen segun su
naturaleza, es decir si constituye una fortaleza, debilidad, amenaza u oportunidad,
para que consecuentemente se busquen combinaciones apropiadas previa a la
implementacion de estrategias, por la relevancia de utilizar de manera correcta los
recursos.

Para el objetivo especifico de desarrollar un plan estratégico sobre la
aplicacion de procesos operativos que requiere el tecnicentro Cristo del Consuelo a
través de la descripcidn de procesos, detalle de la inversion y evaluacion financiera
del rendimiento minimo de las mejoras., se concluye que, es importante enfocar las
estrategias en un eficiente control de ventas, mejoras en la atencién y ofertar
servicios a precios modicos, mas aun si el plan de negocios se desarrollar en un
segmento altamente competitivo; la respuesta a estas dudas se genero direccionando
el mensaje al cliente y garantizar un sitio seguro para que el cliente espere al
momento que el vehiculo se encuentra en reparaciobn o mantenimiento; la
implementacién de las estrategias recupera el 80,61% del valor perdido por el
tecnicentro en los ultimos afos, esto a causa del manejo empirico operativo, ademas
mejorando la tasa de rentabilidad méaxima del 24,05% a 33%, mejorando con ello
el rendimiento de la inversion y su pronto retorno.

Recomendaciones

Con referencia a las recomendaciones se estipula que:
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Es importante realizar un programa de capacitaciones sobre todo para el
personal operativo, a fin que se pueda mejorar el costo de venta de cada servicio
prestado y por parte de las autoridades, implementar un plan de seguridad
industrial, a fin que se garantice la seguridad tanto del cliente como operarios
al considerarse expuesto a herramientas cotidianas y afines al servicio de
reparacion que se oferta.

Realizar alianzas comerciales con cooperativas de taxis, buses de transporte de
personal entre otros, garantizar obtener ventas fijas que ayuden a cubrir el punto
de equilibrio y meta de ventas, todo esto para reducir el riesgo de recuperacion
de la inversion en el corto plazo.

Finalmente, es necesario implementar un estudio sobre manejo de inventario,
porque la acumulacién del mismo representa un riesgo de desperdicio, mas ain
si no se garantiza una buena manipulacién, no se controlen fechas de

vencimiento o no se identifique aquellos que representan una mayor rotacion.
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Apéndice A. Formato de matriz de COSO aplicada

Apéndices

Cumplimiento
Componentes . o o| C
P Principios del Preguntas de ‘T o = 3
del Control .. o Ol 5| 8| < 2 c
componente evaluacion - T 0| 2| >| @6
Interno 3 ©|s|<| 5 n
Q2
S 2| o
éLa organizacion
N ha desarrollado
La organizacién
una cultura
demuestra .
. corporativa
1 compromiso por .
la integridad alineada a la
& " y ética e integridad
valores éticos
de sus
miembros?
El Consejo de
Administracién éConsidera que
demuestra una existe
independencia de | compromiso de
la administracion | parte de la Alta
2 y ejerce una Direccion para la
supervision del correcta
desarrollo y el aplicacién del
rendimiento de Sistema de
los controles control interno?
internos.
Ambiente ¢élainstitucién
de control cuenta con
mision, vision,
objetivos y
valores
La Administracién | organizacionales?
establece, conla | éCuenta con
aprobacion del manual de
Consejo, las funciones,
estructuras, lineas | procesos y
3 de reporte y las procedimientos
autoridades y de acuerdo a una
responsabilidades | estructura
apropiadas en la | jerarquica?
busqueda de éLos procesos de
objetivos. administracion
de recursos
humanos se
adaptan a los
sistemas de
control interno?

181




La organizacion
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dispositivos de
11| de control |sobrela -
, seguridad
tecnologia para e .
utilizados, segun
apoyar el o
L su desempefio?
cumplimiento de
los objetivos
La organizacion éSegun su
despliega criterio, como
actividades de valoraria la
control a través eficienciay
12 de politicas que eficacia de las

establecen lo que
se esperay
procedimientos
qgue ponen dichas

operaciones de la
institucion?

¢Cudl essu
valoracién sobre
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politicas en
accion.

el control de
presupuesto?

éLas practicas
sobre las
actividades de
control y
disposiciones
regulatorias,
administrativas y
operativas se
comunican en
forma escrita,
clara y oportuna?

13

14

15

Sistemas de
Informacion

La organizacion
obtiene o genera
y usa informacion
relevante y de
calidad para
apoyar el
funcionamiento
del control
interno

éSegun su
opinion los
sistemas de
informacion
cumplen con su
objetivo?

¢El sistema de
informacion
actual permite
recopilar,
procesary
generar
informacion
acorde con las
necesidades del
usuario en un
plazo razonable?

La organizacion
comunica
informacion
internamente,
incluyendo
objetivos y
responsabilidades
sobre el control

¢Qué valoracion
ledaala
ejecucion actual
dela
comunicacién
interna de la
institucion?

¢Segun la escala
de valoracion,
como identifica la

interno -

g flexibilidad,
necesarios para .
apoyar transparencia 'y

. . confiabilidad del
funcionamiento .
sistema de
del control L,
. Informacion
interno. o
utilizado
actualmente?
La organizacion se | éSe buscan

comunica con
grupos externos
con respecto a
situaciones que

alternativas de
solucion a los
problemas
generados por
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afectan el
funcionamiento
del control
interno

los sistemas de
informacion con
el proveedor del
sistema o
técnicos
especializados?

16

17

Actividades
de
Monitoreo

La organizacion
selecciona,
desarrolla, y
realiza
evaluaciones
continuas y/o
separadas para
comprobar
cuando los
componentes de
control interno
estan presentes y
funcionando

¢éSe aplican
auditorias
externas para
verificar que se
apliquen los
controles
implementados
por la Alta
Direccién?

¢Los mecanismos
de
autoevaluacion
utilizados
permiten hallar
oportunidades o
acciones de
mejora a tiempo?

La organizacion
evalluay
comunica
deficiencias de
control interno de
manera adecuada
a aquellos grupos
responsables de
tomar la acciéon
correctiva,
incluyendo la Alta
Direccién y el
Consejo de
Administracion,
segln sea
apropiado

éLos
procedimientos
permiten
cerciorarse de
que lo autorizado
/ aprobado se
ajusta al marco
legal
establecido?

éSedana
conocer
oportunamente
informes de
gestion sobre las
operaciones de la
institucion?
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DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Quinde Almeida Joselyn Madeline, con C.C: #0929716546 autora del trabajo
de titulaciéon: Plan estratégico de procesos operativos en emprendimiento
regularizado. Caso: tecnicentro Cristo del Consuelo (Guayaquil — Ecuador),
previo a la obtencién del titulo de Ingeniero Comercial, en la Universidad Catdlica

de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacién que tienen las instituciones
de educacidn superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacién Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de titulacién para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacion de la Educacién Superior del Ecuador para su difusion publica

respetando los derechos de autor.
2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion,
con el propoésito de generar un repositorio que democratice la informacion,

respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 17 de septiembre del 2020
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Qui;;nyKlmeida Joselyn Madeline
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C.C: 0929716546
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DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Zambrano Montero Fatima Alexandra, con C.C: # 0920825684 autora del
trabajo de titulacion: Plan estratégico de procesos operativos en
emprendimiento regularizado. Caso: Tecnicentro Cristo del Consuelo
(Guayaquil — Ecuador), previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial,

en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil.

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

respetando los derechos de autor.
2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacion,
con el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion,

respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 17 de septiembre del 2020

¢ Fihme Jumbrar M.

Nombre: Zambrano Montero Fatima Alexandra
C.C: 0920825684 2
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