UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TITULO:
“PROPUESTA DE MEJORA ORGANIZACIONAL Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS AL CENTRO ARTISTICO YESENEA
MENDOZA”

AUTORA:

Samaniego Murillo, Rosemary Anabell

Trabajo de Titulacién previo a la Obtencidén del Titulo de:
INGENIERA COMERCIAL

TUTOR:
Ing. LOpez Moncayo, Edgar Roberto, Mgs.

Guayaquil, Ecuador
Semestre B-2015



UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por,
Rosemary Anabell, Samaniego Murillo, como requerimiento parcial para la
obtencion del Titulo de Ingeniera Comercial.

TUTOR

Ing. L6pez Moncayo, Edgar Roberto, Mgs.

DIRECTOR DE LA CARRERA

Ing. Vergara Pereira, Dario Marcelo, Mgs.

Guayaquil, marzo de 2015



UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Rosemary Anabell Samaniego Murillo

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion “Propuesta de mejora organizacional y procesos
administrativos al centro Artistico Yesenea Mendoza” previo a la obtencion
del Titulo de Ingeniera Comercial, ha sido desarrollado en base a una
investigacion exhaustiva, respetando derechos intelectuales de terceros
conforme las citas que constan al pie de las paginas correspondientes, cuyas
fuentes se incorporan en la bibliografia. Consecuentemente este trabajo es de
mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y

alcance cientifico del Trabajo de Titulacion referido.

Guayaquil, marzo de 2015

LA AUTORA

Rosemary Anabell, Samaniego Murillo



UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORIZACION

Yo, Rosemary Anabell Samaniego Murillo

Autorizo a la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, la publicacién en
la biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion: “Propuesta de mejora
organizacional y procesos administrativos al centro Artistico Yesenea

Mendoza”, cuyo contenido, ideas Yy criterios son de mi exclusiva
responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, marzo de 2015

AUTORA:

Rosemary Anabell, Samaniego Murillo



AGRADECIMIENTO

Sin duda alguna debo de iniciar y realzar mi agradecimiento
a Dios, mi amigo, el que siempre me acompafa y el que permite
gue personas especiales se encuentren en mi vida como lo son
mi familia, mi novio, mis amigos y el que a su vez en cada

situacién nos regala una verdadera ensefanza.

A mis padres y hermanos, porque a pesar de mis

decisiones siguen creyendo en mi y brindandome su apoyo.

A mi novio, por demostrarme su amor, paciencia y apoyo

incondicional durante este proceso.

A mi respetado tutor, el Ing. Edgar Lopez, por ser ese guia
y amigo que acompafd este camino de alegrias y adversidades

para conseguir esta meta.

A mis amigos y en especial a Jose Plaza y Pamela Astudillo

por darme su apoyo y consejo para desarrollar este trabajo.

Agradezco también al Centro Artistico Yesenea Mendoza,
por ser mas que ese lugar de trabajo, ser mi gran familia de

danza.

ROSEMARY ANABELL SAMANIEGO MURILLO



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a la persona que estuvo siempre a mi lado, la que me
sostuvo de la mano cuando pensé que seria imposible, para quién iluminé mi

camino y me lleno de sabiduria y fortaleza... para ti mi Dios.

Para quien fue mi motivacion para poder lograrlo... Alex van Ommen,

esto es por ti, por mi y por nosotros.

Para mis padres porque me dieron la vida y herramientas para
desarrollarme en este mundo, para mis hermanos porque me dieron el ejemplo

para también ser profesionales como ellos, se los debia esta meta prometida.

Dedico con mucho cariiio y respeto este trabajo para mi familia del
Centro Artistico Yesenea Mendoza, la cual ha sido parte de mi crecimiento

personal y profesional.

ROSEMARY ANABELL SAMANIEGO MURILLO

vi



INDICE GENERAL

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD
AGRADE CIMIENT O i, V
DE DI C AT ORI A Vi
RE SUMEN XVII
AB ST R A CT i, XIX
CAPITULO 1: DESCRIPCION DEL PROBLEMA 2
L. PROBLEMA 2

L L AN N S 2

L 2 MISION Y ViSION 9

L B VIO S 9

LA, O QAN g A 10

1.5.Cronologia de los centros ArtistiCoS 11

1.6. SItUACION FINANCIC A 12
CAPITULO2: MARCO TEORICO 14

vii



2. MARCO TEORICO 14

2.1.Importancia del Sistema de Gestion de Calidad.______ . 14
2.2.Sistema de gesti6on de la calided.__ 16
2.3.0bjetivos del Sistema de Gestiéonde Calidad . 17
24080 9001 e 20
2.4.1. Estructura Organizativa de la Norma ISO 9001:2008 . 20
2.4.2. Objeto y campo de aplicacion_________. . 20
2.4.3. Referencias normativas_______. . . . 20
2.4.4. Términos y definiciones 21
2.45. Requisitos del sistema . . 21
2.4.6. Responsabilidad de la direccion . 22
2.4.7. GestiOn de recursos . 23
2.4.8. Realizacion del producto .. . 23
2.4.9. Medicion, andlisisy mejora_____ . .. ] 25
2.5. Metodologia PHV A 28
2.6. DefiniCion de PHV A 28
2.7.Casos de implementacion de Normasiso_.. 30
2.7.1. Certificaciones de IIASA 30

2.7.2. Ferrocarriles del Ecuador - Certificado ISO 9001:2008 31

viii



2.7.3. Indicadores de los casos de éxito 32

2.8.Fidelizacién de clientes: Concepto y Generalidades 32
2.8.1. Importancia de la fidelizacion de clientes 33
2.8.2. Elementos de la fidelizacion de clientes 33
2.8.3. Mediciény seguimiento_________ 34

p e I [ (= 4o 1= o 35

2.10. MarKEtING, e 36
2.10.1. Segmentaci6on de mercado 36
2.10.2. Posicionamiento______ 37
2.10.3. Marketing mix_ ] 38

2.10.3.1. ServiCio .38
2.10.3.2. PreCio. 029
2.10.3.3. Plaza 39
2.10.3.4. PromociOn 40

2.11. Marketing Digital 40
2.11.1. WED 0.1 e 41
2.11.2. WED 0.2 e 41
2.11.3. Caracteristicas del Marketing Digital . . 42
2.11.4. Bases del Marketing Digital . . 42



2.12. Social Media Marketing 43

2.12.1. Fidelizar a los clientes mediante las redes sociales 44
2.12.2. Identificar a los clientes a través de las redes sociales 44
2.12.3. Utilizando las redes sociales como herramientas de
marketing relacional 45
2.13 Casos exitosos de implementacién de Fidelizacion al Cliente 45
2.13.1. Kimberly-Clark y su programa Ride Rewards . 45
2.14. Responsabilidad Social Empresarial-RSE__ 47
2.15. Veértice 1 Valores y Principiosde laRSE . ... 47
2.15.1. Principios de la Responsabilidad Social . 48
2.15.2. Valores béasicos de la Responsabilidad Social . 49
2.16. Vértice 2. Objetivos y Metas del Milenio______ . 20
2.16.1. Erradicar la pobreza extremay el hambre | 51
2.16.2. Lograr la enseflanza primaria universal | 53
2.16.3. Promover la igualdad entre los géneros y la autonomia de la
VU T i 54
2.16.4 Reducir la mortalidad infantil 56
2.16.5 Mejorar la salud matera,_____... ] 57



3.

___________________________________________________________________________________________________________________ 29

2.16.7 Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente | 60
2.16.8. Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo_62
2.17. Vértice 3. Principios del Pacto Global ... 64
2.18. Vértice 4. Norma ISO 26000de RS . . . . . 65
2.19. Vértice 5. Sistema de GestionSGE21 66
2.20. Casos de Implementacionde RSE . . .. . 66
2.20.1. Modelo de gestion de la RSE, PRONACA (Ecuador) 67
CAPITULO III: Andlisis Situacional . . . | 68

Andlisis Situacional 68
3.1.Descripcion del SeCtOr 68
3.2.Parametros de la evaluacionenDanza ... .. ... 69
3.3.Participantes del sector 70
3.4.Perfiles de los participantes del sector______ . . o 71
B 5. FODA e 4
3.6.Fuentes Primarias 78
3.6.1. Grupo Focal ] 78
3.6.2. Entrevistas aprofundidad ... ] 83

Xi



3.6.2.1. Entrevista a Yesenea Mendoza, Directora del “Centro

Artistico Yesenea Mendoza” 83

3.6.2.2. Entrevista a Diogenes A. Diaz Segarra, PHD, Profesor de la

3.6.2.3. Entrevista a Rodrigo Ugarte, Auditor de procesos de SGS.

__________________________________________________________________________________________________________ 86

CAPITULO IV: Propuestade mejora_____... .. .. . . . . . 89

4. Propuesta e M O @ 89

4.1.Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) 89

4.1.1. Funciones de Asesores del Servicio al cliente 90

4.1.2. Descripcion de las funciones ] 90

4.2.lmplementacién de plan de fidelizacion___ 93

4.3.Plan de fidelizacion al cliente 94

4.4.lmplementacion de la Responsabilidad Social . 95

CAPITULO V: Andlisis Financiero 98

5. ANAlISIS FINANCIEIO 98

5.1. Presupuesto de marketing 98
5.2.Presupuesto de los recursos a implementar____ . 100
5.3. Presupuesto del Plan de Mejora Organizacional ... .. . 101
5.4.CONCLUSIONES 102

Xii



BIBLIOGRAFIA 103

ANEXOS 105

Xiii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1.5: Cronologia de los Centros A.

Tabla 1.6: Liquidez

Tabla 2.10.1 Segmentacién de mercado

Tabla 3.4 Perfiles de los participantes del sector

Tabla 3.5 FODA

Tabla 3.6.1: Grupo Focal

Tabla 4.3 Plan de Fidelizacion al cliente

Tabla 5.1 Presupuesto de Marketing

Tabla 5.1 Presupuesto de Marketing- Plan de fidelizacién
Tabla 5.2 Presupuesto de los Recursos a implementar

Tabla 5.3 Presupuesto Plan de Mejora Organizacional

Xiv



INDICE DE GRAFICOS

Figura 1.1 Marcas del CAYM 3
Figura 1.2: Redes Sociales — Instagram 4
Figura 1.3: Redes Sociales - TWitter 5
Figura 1.4: Redes Sociales - FacebookK 5
Figura 1.5: Redes Sociales — Paginaweb 6
Figura 1.6: Redes Sociales — Malling masivo_____ 6
Figura 1.7: PrOmMOCION 7
Figura 1.8: Prensa €SCrita 7
Figura 1.0: Prensa TV 8
FIgUra 1. 00 COUN T 8
Figura 1.11: Organigrama. 10
Figura 2.3 Estructura del SGC 19
Figura 2.1.9 Mejora continua del SGC. 26
Figura 2.0 PHV A 29
FIgUra 4.2.4. 3 Plaza 39
Figura 2.12. Vértices de la Responsabilidad Social . . ... a7
Figura 2.12.2 Vértices de la Responsabilidad Social . . . 20

XV



Figura 2.13 Objetivos de la Responsabilidad Social 51

Figura 2.17.1 Erradicar la pobreza extrema y el hambre 51

Figura 2.17.2 Lograr la ensefianza primaria universal 53

Figura 2.17.3 Promover la igualdad entre los géneros y la autonomia de la

00101 =] o 55
Figura 2.17.4 Reducir la mortalidad infantil . 56
Figura 2.17.5 Mejora de la Salud Materna______._ 58

Figura 2.17.7 Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente 60
Figura 2.17.8 Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo___ 62
Figura 2.14 Principios del Pacto Global 64
Figura 2.18 Norma ISO 26000 de RS 65
Figura 3.3 Participantes del SeCtor 71
Figura: Realizando el F.O.D.A. 77
Figura: Grupo fOCal 81

XVi



RESUMEN

El objetivo del presente proyecto es plantar una propuesta de mejora
organizacion y administrativa al Centro Artistico Yesenea Mendoza (CAYM) en

la ciudad de Guayaquil.

El CAYM tiene varias sedes en diferentes ciudades del Ecuador,
Guayaquil tiene cinco sedes, Manabi tiene dos y una en Santa Elena, por lo que
se ha escogido a la academia de la Garzota de la ciudad de Guayaquil como el
nicho a analizar, por ser en esta donde se encuentra el personal administrativo

y la mayor afluencia de estudiantes.

Como resultado del estudio de mercado realizado, se puede destacar
que CAYM ofrece un servicio sobresaliente, ya que la atencion de sus
colaboradores es personalizada y cordial. También se identificaron problemas
como: la falta de comunicacién interna entre el personal, falta de procesos y

funciones establecidos y la falta de fidelizacion de los clientes.

Una vez analizadas todas las propuestas de mejora, se las cuantifico en
un presupuesto que dio como resultado que se necesitaria una inversion de
$99,980.00, para poder implementar la propuesta expuesta y obtener los

resultados deseados.
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Tema

“Propuesta de mejora organizacional y administrativa al Centro Artistico

Yesenea Mendoza”

Objetivos Generales del proyecto

Proponer una mejora organizacional y procesos administrativos al Centro

Artistico Yesenea Mendoza.

Objetivos Especificos del proyecto

1.

2.

Establecer lineamientos para la implementacion de SGC.
Identificar y desarrollar procesos.

Crear un plan de fidelizacion al cliente

. Desarrollar una estructura para la responsabilidad social.

Presentacion del presupuesto del Plan de Mejora

Palabras Claves: 1SO 9001 — 2008, Sistema de Gestion de Calidad,

Fidelizacion, Maketing Digital, Responsabilidad Social, Centro Artistico Yesenea

Mendoza
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ABSTRACT

The main objective of this project is to raise an improvement proposal for
the organization and administration of the center of arts 'Centro Artistico
Yesenea Mendoza' (CAYM), located in the city of Guayaquil.

CAYM has several branches in different cities in Ecuador. Guayaquil has
five, Manabi two and one is located in Santa Elena. This project will mainly focus
on the branch in Garzota, Guayaquil as this location can be considered the main
branch with the highest number of students as well as the administration offices

and direction staff.

For this project | have conducted market research. The results showed
that customers of CAYM are very satisfied with the offered services. Mainly
because of the friendly and personalized approach of the staff members. On the
other hand | have identified a lot of shortcomings. CAYM is lacking in structured
processes and internal communications. Also loyalty to its customers could be

improved.

After having analyzed all the recommended improvements | have
calculated that CAYM needs an additional $ 99,980.00 to it's budget in order to

be able to implement the exposed proposals and obtain the desired results.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios en el Ecuador se ha fomentado el arte y la cultura,
dando paso al desarrollo de las diferentes habilidades en este ambito,
sobretodo destacando la danza, por lo que en la actualidad, se encuentra en el
mercado una gran demanda de academias o centros artisticos donde poder

practicar las diferentes expresiones del arte.

Las academias de danza en el Ecuador, tienden a ser pequefas
empresas o empresas familiares, que no poseen una base estructural para ir
desarrollando a medida de su tal crecimiento, lo que no les permite alcanzar sus

metas a largo plazo.

El Centro Artistico Yesenea Mendoza — CAYM-, es uno de los
establecimientos méas reconocidos donde se imparte el arte de danzar en sus
diferentes estilos, pero dado a lo anteriormente mencionado, su crecimiento ha
provocado conocer las deficiencias de su estructura organizacional y su falta de
procesos.

Por lo tanto esta propuesta buscara establecer lineamientos y modelos
organizacionales, asi como también la implementacibn de procesos que
permitan al CAYM no so6lo contar con una metodologia y técnica de danza de
alto nivel, sino que también sea un equipo de responsable en areas

administrativas.

Con esta propuesta de mejora organizacional y administrativa al CAYM

se analizara si es factible la implantacion de la misma.



CAPITULO 1: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1. Problema

Se presenta el planteamiento del problema, por la cual se decidi6 realizar

este trabajo de tesis.
1.1.Antecedentes

El Centro Artistico Yesenea Mendoza, tiene una trayectoria de 20 afios
en la ciudad de Guayaquil, reconocida en el Ecuador como una de las
Instituciones de Danza de mayor presencia artistica y con una profunda razon
social, que afio a afio se esfuerza por cultivar en sus alumnas el arte de la

danza.

En la ciudad de Guayaquil, las academias estdn ubicadas en sectores
estratégicos como: Norte, Sur, Samborondon, Guasmo y Prosperina, ademas
de tener sucursales en las provincias de Santa Elena y Manabi (Portoviejo y
Chone).

También cuenta con la Fundacion Yesenea Mendoza que continuamente

realiza actividades y labores sociales para recaudar fondos.

La Directora ha creado una linea de ropa para bailarines denominada
“YesyDance”, Cuadernos del “Centro Artistico Yesenea Mendoza”, Agendas
“llusiones de Danza”, la Revista “Fouette”, “Jueves de Pelicula”, "Yesita Dance
Party”, "CAYM Dance Competition” para poder financiar las actividades sociales
del alumnado que se esta educando en este arte de la danzay avanzando con

su técnica y metodologia, para ser profesionales de este ambito.



Sus marcas se han desarrollado segun las necesidades que se han
percibido y complacer una demanda que se encontraba desatendida, estas
marcas las han creado para poder mantener a la Fundacion, la cual lleva el

nombre de la directora de esta institucion, Fundacion Yesenea Mendoza.

Figura 1.1 Marcas del CAYM
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Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Elaborado por: Departamento de Marketing del CAYM

CAYM al pasar de los anos ademas de constituirse como una marca se
ha posesionado como una de las mejores academias de danza del pais, esto
lo ha podido difundir por medio de las redes sociales, que hoy en dia son la
clase de marketing mas efectivo y de bajo costo, a sus vez permitiéndoles

estar en contacto mas directo con sus clientes y futuros clientes.



Son las redes sociales en las que el CAYM difunde sus actividades,
cursos, promociones y logros de sus estudiantes como lo son Facebook,

Instagram, Twitter, YouTube y su pagina web.

Figura 1.2: Redes Sociales — Instagram
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Figura 1.3: Redes Sociales - Twitter
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Elaborado por: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Figura 1.4: Redes Sociales - Facebook
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Figura 1.5: Redes Sociales — Pagina web
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Figura 1.6: Redes Sociales — Mailing masivo
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A demas, de la promocién por medios tecnoldgicos, el CAYM también
se ha sabido promocionar por medio de la prensa escrita como en volantes,
periodicos y revistas; o que ha logrado tener un gran impacto con la voz a voz,
gue en es uno de los medios mas efectivos para la promocion de un producto o

servicio.

Figura 1.7: Promocion
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Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Elaborado por: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Figura 1.8: Prensa escrita
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También tienen presencia en varios medios como en entrevistas en
canales de television, counter de informacién en centros comerciales como San
Marino, City Mall, Mall del sur.

Figura 1.9: Prensa TV

Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Figura 1.10: Counter

Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza



1.2.Misién y visién

La visibn de una empresa segun Fleitman Jack (2000) nos indica que la
vision es el camino a largo plazo que la empresa traza al inicio de sus
actividades para poder orientar sus decisiones a su crecimiento; es decir es
como deseamos que la empresa sea en un futuro. La mision segun Philip Kotler
y Gary Armstrong (2012) es un importante elemento de la planificacion
estratégica de la empresa ya que describe el rol que desempefia la empresa

para poder cumplir la vision.
e MISION DE CAYM

Ser una institucion dedicada al desarrollo del arte y la cultura del
Ecuador, orientada a la aplicacion de procesos mediante una metodologia
investigativa y ludica que busca ir a la vanguardia de lo establecido

técnicamente en danza para la formacién de nifios y jovenes talentosos.
e VISION DE CAYM

Ser una Institucion lider en el reconocimiento nacional e internacional en
la formacién dancistica e integral de bailarines, desarrollando un alto nivel de

competencia personal e institucional.
1.3.Valores

Se detallan los valores que caracterizan a la institucion, bajo sus codigos
éticos, los valores son un pilar fundamental dentro de una organizacién, ya que

identifican al personal de la empresa y el de sus dirigentes
e Democracia.

e Transparencia.



e Honestidad.
e Justicia.

e Etica.

e Equidad.

e Puntualidad.

1.4.0rganigrama

El organigrama es un diagrama que representa la estructura jerarquica
de la empresa, con el fin de visualizar el grado de subordinacion y determinar

las relaciones departamentales.

Segun la figura 1.4 se puede observar como se encuentra estructurado el
CAYM a nivel jerarquico y cuantos departamentos la conforman, es un resumen
de la relacion organizacional que se posee. EI CAYM se divide 7
departamentos: departamento de contabilidad, departamento de Talento
humano, departamento de relaciones publicas y marketing, departamento de

taller, departamento de producciéon y departamento de asesoria externa.

Figura 1.4: Organigrama

10
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Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Elaborado por: Autor, 2015

1.5.Cronologia de los Centros Artisticos

Dentro de los 20 afios de existencia de CAYM, se han edificado 8
escuelas de danza dentro de la regién Costa, en las provincias del Guayas,
Manabi y Santa Elena; como se puede observar en la tabla 1.5.

Tabla 1.5: Cronologia de los Centros A.
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Centros Artisticos

ANno de creacion

1.- Norte 1994
2.- Sur 2001
3.- Samborondon 2007
4.- Guasmo 2009
5.- Prosperina 2011
6.- Santa Elena 2012
7.- Portoviejo 2013
8.- Chone 2015

Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Elaborado: Autor, 2015.

1.6.Situacioén financiera

La situacion financiera del CAYM para esta propuesta se basé en los
estados de situacion financiera publicados en
Superintendencia de Compafiias, tomando como referencia los afios 2010,

2011y 2012. (Ver anexo 1.6)

Se uso el indicador de liquidez (activo corriente/pasivo corriente) para
medir la solvencia y disponibilidad de los recursos economicos de la empresa,

donde se obtuvo como resultado que el CAYM tiene la solvencia necesaria para

poder invertir en afos futuros.

12
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Tabla 1.6: Liquidez

Afio 2012
Activo Corriente | Pasivo Corriente Liquidez
S 950.79 | S 207.33 4.59%
Afo 2011
Activo Corriente | Pasivo Corriente Liquidez
S 1,972.01| S 1,550.27 1.27%
Ano 2010
Activo Corriente | Pasivo Corriente Liquidez
S 1,972.01 | S 1,550.27 1.27%

Fuente: Superintendencia de Compafiias.

Elaborado: Autor, 2015.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2. Marco Teorico

De este capitulo se puede mencionar la importancia y beneficios del
Sistema de Gestion de Calidad SGC, asi como las normativas ISO 9001: 2008,
ya que aumenta la satisfaccion y lealtad del cliente, también permiten asegurar
la calidad de servicio, reduce costos, maximiza la eficiencia y permite ser mas

competitivos en el mercado.

Se puede concluir sobre la importancia de la estrategia de fidelizacion al
cliente aplicando el marketing digital, ya que es una forma innovadora que no se

requiere de presupuestos elevados para poder aplicarla.

Relacionarse con los clientes por las diversas redes sociales, y que la
marca sea mas identificada, como también una herramienta donde puedan

demostrar su satisfaccién, queja, sugerencia del producto o servicio.

Adicionalmente se puede mencionar que la Responsabilidad Social
ayuda a ampliar la visibn de una empresa y no sélo se centra en la calidad y
productividad de su servicio, sino que ayuda a la sociedad, mejorando la calidad
de vida mediante actividades como: colaboraciones, campafias de inclusion,
fundaciones etc. Ademas la responsabilidad social brinda una buena imagen,

posicionamiento y diferenciacion de la empresa.
2.1.Importancia del Sistema de Gestion de Calidad

Cada vez mas las exigencias de los consumidores en los actuales
escenarios econémicos es muy relevante, especialmente por el rol que
desempeinia la calidad y en donde, las empresas exitosas estan plenamente
identificadas que ello constituye un buena ventaja competitiva, que sabe

gerenciar y utilizar. (Carlos, 2010)
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La gerencia moderna esta muy comprometida como algunos sefialan
a responder continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es
mas dinamico, turbulento e imprevisible. Todo ello hace necesario, la
adopcion de un sistema gerencial con orientacion a la calidad que favorezca
a los logros, objetivos establecidos y haga més competitivas a las empresas.
Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y
garantizar una buena participacion se debe tener presente, que la calidad
actualmente es muy importante tenerla bien controlada, porque ella

involucra como se sabe:

o “Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.”

e “Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.”

e “Despertar nuevas necesidades del cliente.”

e “Lograr productos y servicios con cero defectos.”

o “Hacer bien las cosas desde la primera vez.”

o “Disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.”
e “Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.”
e “Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.”

e “Sonreir a pesar de las adversidades.”

e “Una categoria tendiente siempre a la excelencia.”

e “Calidad no es un problema, es una solucion.”

e “La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene
del mismo.” “Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que
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permiten apreciarlo como igual, mejor o peor que el resto de objetos de

los de su especie. “

e “También se puede decir que la calidad es la Propiedad o conjunto de

caracteristicas de un elemento que le dotan de una ventaja competitiva.”

2.2.Sistema de gestion de la calidad

Es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u
organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la
misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes. Se toma muy en
cuenta, que ante el desenvolvimiento, operatividad eficaz de las empresas
en mercados cada vez mas competitivos, debido a la globalizacion y a las
exigencias crecientes de los clientes, la gestion de la calidad, se ha
convertido en un pilar esencial de cualquier nueva estrategia empresarial. A
largo plazo, solo las empresas que sean capaces de solucionar el aparente
dilema entre la alta calidad de sus productos y la reducciéon de costes
tendran éxito, independientemente del sector y el tamafio de la empresa.
Esto explica la importancia de las técnicas, los modelos y los principios de la
gestion de la calidad en la empresa. Al analizar la realidad nacional,
tomando muy en cuenta las barreras que se afrontan, asi como el
comportamiento de las pymes, especialmente en relacion con la gestion de
la calidad, en donde, deja mucho que decir su ausencia de aplicabilidad,
ademas de la carencia cultura de la calidad, de sistemas de gestion de ella,
asi como el desconocimiento de los fundamentos y herramientas que le

favorezcan.
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2.3.0Dbjetivos del Sistema de Gestion de Calidad

> Sepan asesorar a empresas Yy organizaciones de acuerdo con

modelos de excelencia empresarial

> Conocer cudles son la normas y certificacién de la calidad nacional e

internacional en relacién a la calidad

> Disefar y aplicar programas de TQM tanto para la empresa en su

totalidad como para areas determinadas.

- Utilizar las técnicas estadisticas y de andlisis de datos méas usuales

en el contexto de la gestidon de la calidad.

> Valorar las posibilidades de aplicacion de las mdultiples técnicas y

metodologias que se utilizan en el mundo de la calidad.

> Desarrollar una vision de conjunto de lo que significa gestionar una

empresa con calidad tota

> Saber diagnosticar sobre la situacién de la calidad externa e interna.

El Programa proporciona todos los fundamentos basicos en que
descansa la gestion de la calidad y considera, que el éxito de una
organizacién deberia ser el resultado de implantar y mantener un sistema de
gestion orientado al cliente, a partir de la definicion de sistemas y procesos

gue resulten: claramente comprensibles, gestionables, y mejorables.
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Se proporciona también, todos los fundamentos herramientas que
permitan evaluar cuéles deben ser los requisitos generales de un Sistema
de Gestion de la Calidad de acuerdo a la cultura organizacional de la
empresa, sus caracteristicas y necesidades, Se hace énfasis en cuales
deben ser los Procesos de la Direccion eficiente. Procesos de asignacion de
recursos. Procesos de realizacion de producto. Procesos de medicion,

analisis y mejora.

Por altimo, no hay que olvidar, que la implantacion de la Gestion de la
Calidad Total depende de un pleno compromiso e involucramiento de la alta

gerencia de la organizacion, lo cual se traduce principalmente en:

> Darle siempre al consumidor lo que él desea, hacer todo bien desde

la primera vez y al menor costo posible,

> Establecimiento de una vision y una mision clara de la organizacion,

- Desarrollo de estrategias, politicas y tacticas,

> Desarrollo y ejecucion de los planes de trabajo, segun los retos de la

empresa,

> Fomento de un ambiente ameno, de justicia, honestidad, confianza,
colaboracién, camaraderia, para facilitar la absorcion del mensaje de
la Calidad Total,

> Involucramiento de todo el personal,

> Creacion y fomento del trabajo en equipo,
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> Capacitacidon, entrenamiento y mejoramiento continuo, profesional y

personal, de todo el recurso humano,

> Evaluacion del desempefio de operaciones y establecimiento de

reconocimientos y premios por éxitos obtenidos,

> Creacion de una organizacién para impulsar la cultura de un ambiente
de mejoras continuas, de innovacién, respondiendo a tiempo a los

retos,

o

Establecimiento de lineas de informacion y comunicacion a todo nivel.

(Carlos, 2010)

Figura 2.3 Estructura del SGC

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

(Qué se hace?
Descripeidn del sistema Politica, Objetivos

Ler. Nivel respuesta arequisitos aplicables

Informacion especificada sobre:
Quién, Cémo, Chando, Dénde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

2do. Nivel

Proparcionan detalles
técnicos sobre como
3er Nivel i Hacer el trabajo

Y registrar los
resultados

Fuente: https://asesorsigma.wordpress.com
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2.4.1SO 9001

La norma ISO 9001 esta organizada en 9 secciones. Las secciones 4,
5, 6, 7 y 8 contienen los requisitos para la implementacion del sistema de
gestion de calidad. Las primeras 4 secciones de la norma (0, 1, 2y 3) no
contienen requisitos, solo identifican el ambito, las definiciones y los

términos para la norma (Lic. Méndez, 2010).
2.4.1. Estructura Organizativa de la Norma ISO 9001:2008

Explica que la prioridad de la Norma es dar cumplimiento a los
requisitos del cliente. Que su implementacion debe obedecer a una
estrategia y que la norma es complementaria a los requisitos del servicio,
su objetivo es evaluar la capacidad de la empresa para cumplir los
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables al producto

y propios de la organizacion.
2.4.2. Objeto y campo de aplicaciéon

El objeto de la norma consiste en que las empresas demuestren la
capacidad para proporcionar productos que cumplan con requisitos del
cliente, legales y reglamentarios aplicables y aumente satisfaccion de
clientes a través de mejora continua. Sobre el campo de aplicaciéon
explica que es genérica, que puede ser adaptada a cualquier tipo de

organizacién sin importar tipo, tamafo y producto suministrado.
2.4.3. Referencias normativas

Indica que hay que utilizar como referencia la ISO 9000 — la cual
especifica los fundamentos y la terminologia de un sistema de gestion de

calidad.
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2.4.4. Términos y definiciones

Remite a la norma ISO 9000, que contiene todo el vocabulario
aplicable al sistema de gestion de calidad y explica que cuando se utiliza

el término producto este significa también servicio.
2.4.5. Requisitos del sistema

Indica todos los requisitos necesarios para establecer,

documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad.

Para dar cumplimiento a este numeral la organizacion debe:

> Identificar los procesos y su interaccion, esto lo hace a través de

mapa y caracterizaciones de procesos.

> Establecer y documentar los procedimientos e instructivos necesarios

para cada proceso.

> Asegurar los recursos para el desarrollo de las actividades planeadas.

> Establecer indicadores de gestion a los procesos.

> Establecer politica, objetivos y manual de calidad.

> Asegurar el control de la documentacion y los registros.
Procedimiento para control de documentos y uno para control de

registros. Procedimientos Obligatorios.
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2.4.6. Responsabilidad de la direccion

Indica que la alta direccion debe mostrar su compromiso con el
sistema de gestion de calidad. Acta de revision gerencial. Registro

Obligatorio. Este compromiso lo demuestra asi:

“Comunicando a todo nivel la importancia de cumplir con los requisitos

del cliente, los legales y los aplicables a la empresa”
“Estableciendo y dando a conocer la politica y los objetivos de calidad.”
“Realizando revisiones periddicas al sistema de gestién de calidad.”

“‘“Nombrando un representante de la direccién con responsabilidades y
autoridad suficiente para desarrollar cualquier actividad necesaria para
establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestién de

calidad.”

“Asegurando la disponibilidad de recursos para el desarrollo de todas las
actividades (se deja evidencia en las caracterizaciones de procesos, en

los presupuestos y en las actas de revisiones gerenciales)’

“Definiendo y comunicando las responsabilidades y la autoridad de los

diferentes cargos. Esto se hace a través de los manuales de funciones.”

“Asegurando una eficaz comunicacion interna. En el CAYM tienen: Los
comités, el chat, correos, celulares, fijjos memorandos, reuniones

generales, etc.”
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2.4.7. Gestidn de recursos

A los recursos a que hace referencia son: el recurso humano, la

infraestructura y el ambiente de trabajo.

Recurso humano: que el personal debe ser competente para realizar
el trabajo. La competencia se refiere a la educacion, formacion,
habilidad y experiencia que posee. Se debe definir la competencia en
los manuales de funciones y se deben tener registros que la
evidencien (diplomas, evaluaciones de desempefio, asistencia a
capacitaciones, referencias laborales, etc.). Educacion, formacion,

habilidades y experiencia Registros Obligatorios.

Infraestructura: que se debe contar con edificios, espacios de trabajo

y equipos apropiados para el desarrollo de las labores.

Ambiente de trabajo: que las condiciones bajo las cuales se realiza
el trabajo sean las adecuadas para garantizar la conformidad con los
requisitos del servicio (ruido, temperatura, humedad, iluminacién,

condiciones climaticas, etc).

2.4.8. Realizacion del producto

En esta seccion se debe dar cumplimiento a los requisitos del

cliente, se debe planear y ejecutar el servicio en cumplimiento con cada

uno de los requisitos.

Es la Unica seccion que permite exclusiones, se debe cumplir con:

“Planificar y desarrollar los procesos necesarios para la prestacion del

servicio.”
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“Establecer procedimientos e instructivos para el desarrollo de las

actividades.”

“‘Demostrar que tanto los procesos de realizacidon del servicio, cumplan

con los requisitos.”

“‘Revisar los requisitos del servicios antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionarlo a un cliente (cotizaciones, aceptacion de
contratos, etc.). Se debe asegurar que las diferencias existentes entre lo
pedido y expresado previamente estén resueltas, Se debe asegurar que
la organizacion tenga la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos. Resultados de la revisidon de los requisitos relacionados con el
servicio y de las acciones originadas por las mismas. Registro

Obligatorio.”

“Especificar los requisitos determinados por el cliente, los legales y los

reglamentarios aplicables al servicio.”

“Implementar mecanismos de comunicacion eficientes con el cliente para
asegurar la informacién sobre el servicio, las consultas, la atencion de
pedidos, las modificaciones al servicio y las quejas o reclamos.
(Celulares, corros electronicos, encuestas de satisfaccion, reuniones de

programacion, el supervisor del servicio).”

“Se debe garantizar que el producto comprado (cuando incida en la
calidad del servicio) cumpla con los requisitos exigidos por la empresa.
Evaluaciones de proveedores y cualquier accidon necesaria que se derive

de las mismas. Registro Obligatorio.”

“El servicio se debe prestar bajo condiciones controladas, se debe
disponer de informacion sobre las caracteristicas del servicio a prestar,
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(programaciones y/o ordenes de servicio) instrucciones de trabajo
(procedimientos, instructivos, cartas tecnoldgicas), equipo apropiado,

indicadores de gestion.”

e “Se debe cuidar los bienes que son de propiedad del cliente, incluye la

propiedad intelectual y los datos personales”

2.4.9. Medicion, analisis y mejora

Se debe garantizar el seguimiento, la medicién, el andlisis y la mejora
necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del servicio, los
legales, los de normas, los de la organizacion y mejorar continuamente la

eficacia del sistema.

e Se debe hacer Medicién de satisfaccion de clientes, se pueden utilizar
métodos como: encuestas, informacion del cliente sobre la calidad del
servicio prestado, el analisis de pérdidas de negocios, la felicitaciones

por parte de clientes, la opinién de usuarios, etc.

e Se deben realizar auditorias internas a todos los procesos del sistema de
gestion de calidad. Procedimiento Auditorio Internas. Procedimiento
Obligatorio. Informe de auditoria y actividades de seguimiento. Registro

Obligatorio.

e Se deben establecer indicadores de gestion a los procesos, 0 métodos

apropiados de seguimiento.

e Se debe hacer seguimiento y medicion a la prestacion del servicio para

verificar que se cumple con los requisitos.

e Se debe efectuar control al servicio no. Se debe dejar registro del

25



servicio no conforme y de las acciones tomadas (se debe reportar como
no conformidad). Procedimiento para producto No Conforme.
Procedimiento Obligatorio. Identificacion de las personas responsables
de la liberacion del producto. Registro obligatorio. Naturaleza de las no
conformidades del servicio y de cualquier accién tomada posteriormente.

Registro Obligatorio.

Recopilar y analizar datos para demostrar la idoneidad y la eficacia del
sistema de gestidn de calidad que permitan determinar puntos de mejora.
Se deben incluir los datos generados por los indicadores de gestion y de

seguimiento.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema usando como base la
politica y los objetivos de calidad, los resultados de auditorias internas y
externas, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccién.

Tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades para
prevenir que vuelvan a ocurrir (acciones correctivas). Procedimiento
Acciones Correctivas. Procedimiento Obligatorio. Resultados de las
acciones correctivas. Registro Obligatorio.

Se deben tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades potenciales para prevenir que vuelvan a ocurrir (acciones
preventivas). Procedimiento Acciones Preventivas. Procedimiento

Obligatorio. Resultados de las acciones preventivas. Registro Obligatorio.

Figura 2.1.9 Mejora continua del SGC
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Fuente: http://www.gestiopolis.com/
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2.5.Metodologia PHVA

La metodologia Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) puede ser una
herramienta atil para definir, implementar y controlar las acciones correctivas y
las mejoras. Existe abundante literatura sobre el ciclo PHVA en numerosos
idiomas. (Armenta Claudia, 2013)

El PHVA es una metodologia dinamica que se puede ser desplegar
dentro de cada uno de los procesos de la organizacion y a través de sus
interacciones. Est4 intimamente asociada con la planificacién, la
implementacion, la verificacion y la mejora. Se puede lograr mantener y
mejorar el desempefio de los procesos aplicando el concepto PHVA a todos
los niveles dentro de la organizacion. Esto aplica por igual a todos los
procesos, desde los procesos estratégicos de alto nivel a las actividades de
operacion simples. Conjunto de documentos para la Introduccion y el
Soporte de la serie de normas ISO 9000: Orientacion sobre el Concepto y

Uso del Enfoque basado en procesos para los sistemas de gestion.

2.6.Definicion de PHVA

PHVA es la union de las palabras Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, la

cual se detalla su definicion (Armenta Claudia, 2013):

“Planificar” Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente, los requisitos legales y

reglamentarios y las politicas de la organizacién.
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“Hacer” Implementar los procesos.

“Verificar” Realizar el seguimiento y la medicibn de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto,

e informar sobre los resultados.

“Actuar” Tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefo del

proceso.

Figura 2.6 PHVA

=Actuar
*Mejora continua de
procesos

( *Planificar
sestablecer objetivo y

procesos

Hacer
sImplementar los
procesos

sVerificar

#Realizar seguimiento y
medicion de los
procesos

sInformar los

resultados

Fuente: PHVA 4 letras ganadoras (Armenta Claudia, 2013)

Elaborado: Autora



2.7.Casos de implementacion de Normas ISO

Se presenta casos exitosos de empresas que han implementado el

Sistema de Gestion de Calidad con sus respectivas certificaciones.
2.7.1. Certificaciones de IIASA

La empresa IIASA se preocupa por prevenir la contaminacion del medio
ambiente, cumplir las leyes vigentes, compromisos respectivos y buscar el

mejoramiento continuo de la empresa y de la sociedad. (IIASA, 2013)

Para poder lograr estos objetivos, IIASA tiene un Sistema de
Gestion Integrado certificado bajo las normas ISO 9001:2008 (norma
internacional que se centra en la calidad con la que la empresa
administra sus productos y servicios, enfocados a satisfacer los
requisitos del cliente); ISO 14001:2004 (norma internacional que regula el
equilibrio entre el rendimiento de una organizacion y la reduccién del
impacto en el medio ambiente); y OHSAS 18001:2007 (norma que evalla
la gestion de la seguridad y la salud ocupacional). El Sistema de Gestidn
Integrado de calidad, medio ambiente y de seguridad y salud ocupacional
se aplica al servicio de ventas, arrendamiento, acondicionamiento,
mantenimiento y reparacion de equipos y sus componentes relacionados
dentro de los predios de la empresa ubicados en Guayaquil, Quito y El
Coca y en los sitios remotos donde los trabajadores de la organizacion

realicen labores.
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2.7.2. Ferrocarriles del Ecuador - Certificado 1SO 9001:2008

Ferrocarriles del Ecuador Empresa Publica (FEEP) forma parte de las 1.500
empresas que en el pais cuentan en la Certificacion 1SO 9001:2008. Katalina
Correa, delegada de la consultora Bureau Veritas, entregd el reconocimiento
que certifica la calidad del proceso de gestion del sistema ferroviario en el tramo

Quito-Latacunga. (Gte. Gral. Carrera, Jorge Eduardo, 2011)

La certificacion ISO 9001:2008 para FEEP comenzo en agosto de 2009 y
durante un afio y medio se incorporo el disefio y la implementacion del
Sistema de Gestién de Calidad. El punto de partida fue el andlisis de
situacion de la empresa, luego se delinearon las estrategias que
permitirian obtener la Certificacion. Hoy la empresa ha logrado
implementar una estructura organizacional sélida, coment6 durante el
acto el gerente General de la empresa, Jorge Eduardo Carrera. Esta se
ha orientado por procesos, con objetivos e indicadores claros, medibles y
cuantificables, para controlar la efectividad de las actividades realizadas.
Esta certificacion garantiza que la gestion de FEEP cumpla con el
compromiso de ofrecer un Servicio de Tren Patrimonial de Uso Turistico
de calidad, orientado a la mejora continua. La empresa semestralmente
tendra que someterse a una evaluacién para mantener su certificacion
vigente. El formar parte del grupo de empresas certificadas bajo la
Norma Internacional 1SO 9001:2008 significa para Ferrocarriles del
Ecuador marcar la pauta para la transformacion y modernizaciéon de los
sistemas de gestion de las empresas del sector publico. Ademas, le
permite competir con sus mejores pares a nivel nacional e internacional.
(Gte. Gral. Carrera, Jorge Eduardo, 2011)
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2.7.3. Indicadores de los casos de éxito

Se puede mencionar que uno de los indicadores que mide el éxito de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad es cuando poseen mas

acciones correctivas que preventivas dentro del sistema.

2.8. Fidelizacién de clientes: Concepto y Generalidades

La fidelizacion de clientes pretende que los posibles compradores,
consumidores o usuarios de los servicios una empresa puedan mantener
relaciones comerciales estables satisfechas para continuar, a largo plazo
con el desarrollo de la misma. (Mesen Figueroa, 2011)

La fidelidad proviene de la relacion positiva que se
manifiesta entre un individuo hacia alguna empresa de acuerdo a
su comportamiento donde se solicite un bien o servicio. Es el
vinculo Optimo entre ambas partes. Las caracteristicas de un

cliente fiel son:
a) Aquel persona que con regularidad consume o solicita los servicios.
b) Posee un buen concepto de la empresa y le agrada la organizacion.
c) Fiel a la empresa y no considera cambiar de proveedor.

“En la fidelizacion se persigue acaparar la atencidon del cliente y
desplazar a cualquier competidor por medio de la diferenciacién del
producto o servicio de acuerdo con las necesidades del cliente, el valor
agregado que perciba el cliente, las relaciones publicas o cualquier otra

técnica de fidelizacion.” (Mesen Figueroa, 2011)
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2.8.1. Importancia de la fidelizacion de clientes

Se puede mencionar como uno de los principales beneficios de la

fidelizacion es la mejora en la rentabilidad de la empresa, debido a:

a) “Incremento de las ventas de repeticion.

b) Incremento de las ventas cruzadas.

c) Creacion de referencias hacia otros clientes.

Admision de sobreprecio (reduccién del riesgo de nuevas “expectativas”).
e) Disminucion de los costes de adquisicion de clientes.

f) Disminucién de los costes de servir (aprendizaje)” (Rivero, 2003).

En mercados altamente competitivos y maduros, la fidelizacién es

la Unica forma de sobrevivencia para las empresas.

2.8.2. Elementos de la fidelizacion de clientes

e a) Un marketing relacional adecuado: el marketing relacional
se refiere a la habilidad de atraccion, desarrollo, mantenimiento
y retencion de relaciones con los clientes. Poder crear clientes
leales es lo primordial para el marketing de relaciones y para
ello las empresas deben fortalecer los lazos con sus clientes

para poder conseguir la fidelizacion
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e b) Una politica del cliente objetivo acertada: la empresa
debe de definir cuales son los clientes mas valiosos, puesto
que la rentabilidad se representa en cada cliente y se debe de

brindar una relacion especial.

e ) Una gestion del valor percibido: que produzca un grado
de satisfaccion suficiente: al no ser posible fidelizar a un cliente
insatisfecho, hoy en dia los estudios de satisfaccion de clientes

son de vital importancia para la mayoria de empresas.

En muchas compafias, éstos son realizados periédicamente como herramienta
indispensable para corregir y mejorar a calidad del servicio brindado a los

clientes (Mesen Figueroa, 2011)

Adicionalmente, la comunicacién efectiva con los clientes es de gran
importancia, pues los clientes deben ser escuchados e informados y

responder rapidamente a sus necesidades o quejas.

2.8.3. Medicién y seguimiento

Algunas de las técnicas utilizadas para la evaluacion de los programas

de fidelizacion son las siguientes:

= a) Determinar si el cliente esta dispuesto a defender la compra de

los productos o servicios de la compafiia, y recomendarlos a otros.

= b) Determinar si el cliente prefiere cambiar a las empresas
competidoras en caso de que éstas lancen un producto superior, 0

si esta dispuesto a esperar a que la empresa mejore su producto.
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= ¢) Determinar si el cliente esta dispuesto a pagar un sobreprecio

por los productos de los competidores.

= d) Preguntar a los nuevos clientes como ha llegado a la compafia
u organizacion, si ha sido una recomendaciéon de un antiguo
cliente, un anuncio publicitario u otro medio lo que lo ha llevado a

la seleccion.

= ¢e) Conversar directamente con los clientes para evaluar como
perciben sus productos o el servicio, si lo volverian a adquirir y lo

recomendarian, entre otras preguntas.

= f) Aplicar, como las lineas aéreas, programas de millas o viajeros
frecuentes; la cantidad de millas acumuladas significa la cantidad
de veces que el cliente ha usado los servicios de la linea aérea.

= g) Medir la pérdida y ganancia de clientes en un periodo
determinado de tiempo; si la pérdida de clientes es mayor a la
ganancia de estos, entonces no se estan aplicando las técnicas

correctas de retencién de clientes.
2.9.Internet

Internet es un medio interactivo, que a diferencia de los medios
tradicionales como radio o television, permite conocer las preferencias y
tendencias de consumo del posible cliente y desplegar informacion

personalizada de acuerdo a ellas. (Lehu, 2010)
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Internet ha cambiado mucho el mundo del marketing y de los
negocios en general. Por eso, debemos de tener en cuenta el empleo de
ese medio a la hora de elaborar nuestra estrategia de marketing.
Actualmente, el e-Marketing (Marketing en internet) es una alternativa
cada vez mas utilizada por las empresas para difundir y promocionar sus

productos y servicios.

2.10. Marketing

El marketing hoy en dia es una de las herramientas de mayor
importancia en el desarrollo de un negocio, ya que es un proceso que
comprende al consumidor reconociendo sus preferencias y gustos y los mas
importantes sus necesidades, en este tema nos guiaremos del libro
“‘Fundamentos de Marketing” (Kloter & Armstrong, 2003) indica que “todas las
empresas deben mirar hacia el futuro y desarrollar estrategias a largo plazo
para enfrentar las cambiantes condiciones de la industrias.” Es decir que en
este proceso nos guiaremos de los andlisis y casos expuestos para poder
reconocer las necesidades y deseos de nuestros servicios con el fin de generar
oportunidades y sobre todo ingresos para la academia.

2.10.1. Segmentacion de mercado

En la actualidad es dificil satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
debido a que cada dia la competencia personaliza sus servicios en sus
academias. Es por eso que realizaremos el estudio de segmentacion de
mercado que se enfocara en las personas que desean inscribirse en la

Academia.
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Tabla 2.10.1 Segmentacion de mercado

Sector Educativo

Geografico Ecuador

Demogréafico Guayaquil

Socio grafico Personas que buscan que sus hijos aprendan a bailar
Pictografico Clase social media y media-baja

Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Elaborado por: Autor, 2015

2.10.2. Posicionamiento

La estrategia marca la direcciébn en que se movera la Academia, con el
fin de satisfacer las necesidades de los estudiantes y cumplir con los objetivos
planteados. Las estrategias con el transcurso del tiempo se van adaptando al

mercado y combinandose con los resultados obtenidos.

La estrategia de posicionamiento a utilizar ser& por atributo, se la utilizara
para explotar al maximo las caracteristicas, su alto nivel pedagodgico, profesoras
profesionales y reconocimientos internacionales a diferencia de otras

academias de danza.

Se propone posicionar a la Academia como una empresa con
responsabilidad social empresarial (RSL). Lo que se realizara por medio de

campafnas publicitarias por diferentes medios de comunicacién, el voz a voz,
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presentaciones en centros comerciales, que en la mayoria de los casos las 2
tltimas son las mas efectivas porque las personas pueden vivir la experiencia

de la danza.

2.10.3. Marketing mix

El marketing mix nos ayuda a alcanzar las metas y objetivos trazados,
por medio del analisis de cuatro variables que son: precio, plaza, promocion y

producto o servicio. (Kloter & Armstrong, Principles of Marketing, 2012)

2.10.3.1. Servicio

Un servicio es una actividad que tiene como fin de servir o estar a

disposicion de otra persona.

En el caso de la Academia el servicio que se ofrecera son las clases de
baile, un servicio intangible. Este servicio satisfacera las expectativas de los

estudiantes inscritos.

Las caracteristicas del servicio de la Academia son:

e Clases personalizadas
e Clases didacticas

e Método ludico
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2.10.3.2. Precio

La determinacion del precio de nuestro servicio esta establecidos por la
estrategia de precios bajos. Utilizamos esta estrategia para captar la mayor
cantidad de clientes en el mercados que nos estamos enfocando que el la clase

media y media-baja.

Segun la investigacion de precios de otras academias de danzan oscilan
entre $60.00 a $100.00 mensuales. El precio de las clases de la academia esta
en $55.00 al mes.

2.10.3.3. Plaza

Los canales de distribucion son importantes para promover los productos
y servicios de un negocio, en otras palabras eta directamente relacionada con la
logistica de un negocio.

La estrategia que utilizaremos es la directa y sin intermediarios, se
utilizara este tipo de distribucion ya que se llega directa mente al cliente que son

los alumnos como se puede observar en la siguiente imagen.

Figura 2.10.33 Plaza
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Academia

Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Elaborado por: Autor, 2015

2.10.3.4. Promocidn

La promocion son los diferentes métodos que se emplearan para dar a
conocer un servicio o producto resaltando sus objetivos y beneficios, con el fin
de informar y persuadir al consumidor. Las actividades de promocién que
realizara la academia seran: volantes, presentaciones en centros comerciales,
en escuelas, redes sociales, pagina web, campafias de correo electronico

masivo, voz a voz, prensa escrita.

2.11. Marketing Digital

El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de
comercializacién llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las
técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo,
el mundo online. En el ambito digital aparecen nuevas herramientas
como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y la
posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias
empleadas. (Chaffey & Smith, 2013)
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2.11.1. Web 0.1

La primera se basa en la web 1.0, que no difiere de la utilizacion
de medios tradicionales. Su mayor caracteristica es la imposibilidad de
comunicaciéon y exposicion de los usuarios. Solamente la empresa tiene

el control de aquello que se publica sobre si misma.

2.11.2. Web 0.2

Con la web 2.0 nace la posibilidad de compartir informacion
facilmente gracias a las redes sociales y a las nuevas tecnologias de
informacion que permiten el intercambio casi instantdneo de piezas que
antes eran imposibles, como videos, gréfica, etc. Se comienza a usar
internet no solo como medio para buscar informacibn sino como
comunidad, donde hay relaciones constantemente y feedback con los
usuarios de diferentes partes del mundo. En este nuevo ambito se
desarrolla la segunda instancia del marketing digital ya que los usuarios
pueden hablar de la marca libremente. Ellos tienen un poder
importantisimo que antes sélo se le permitia a los medios: La opinion.
Las técnicas de comercializacién deben entonces cambiar su paradigma.
Si antes los distribuidores, los medios, y los productores eran los que
tenian el poder de la opinidn, ahora el foco debe cambiar al usuario. Este
es capaz de buscar aquello que quiere gracias al poder de los search
engines (Google, Yahoo, Bing, etc.), y no so6lo preguntar a los medios
dados si su decisién es correcta, también tiene la posibilidad de leer

resefias, comentarios y puntuaciones de otros usuarios.
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2.11.3.

Se

Caracteristicas del Marketing Digital

menciona los aspectos generales del Marketing digital para poder

efectuarse:

o

2.11.4.

Personalizacion: Ante la necesidad del wusuario de
obtener informacion cada vez mas personalizada, las nuevas
técnicas de marketing permiten que cada internauta reciba o se le
sugiera automaticamente informacion sobre aquello en lo que esta
interesado y que previamente ha buscado o definido entre sus
preferencias. De esta manera, es mas facil conseguir un mayor
ratio de conversion (no necesariamente una venta) en el mundo

online, que en el mundo tradicional.

Masivo: Por mucho menos dinero que en el marketing offline se
puede llegar a un gran numero de usuarios que forman parte de tu
publico objetivo. Por lo tanto, las inversiones estaran mejor
definidas y el ratio de conversién serd también mayor por esta

razon.

Bases del Marketing Digital

Se basa en las 4F (flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion),

que son las variables que componen una estrategia de marketing

efectiva, como lo son en el marketing mix las 4P (price, product, place y

promotion)

@)

Flujo: Viene definido desde el concepto de lo multiplataforma o
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transversal. El usuario se tiene que sentir atraido por la
interactividad que genera el sitio para captar la atencion y no lo

abandone en la primera pagina.

o Funcionalidad: La navegabilidad tiene que ser intuitiva y facil
para el usuario; de esta manera, prevenimos que abandone la
pagina por haberse perdido. Se debe aplicar la norma “KISS”
(Keep It Simple Stupid). Asi, la usabilidad y la persuabilidad

(AIDA) cobran especial relevancia en este concepto.

o Feedback (retroalimentacion): Debe haber una interactividad
con el internauta para construir una relacion con éste. La
percepcion que recibe y la consecuente reputacion que se
consigue son la clave para conseguir confianza y una
bidireccionalidad; para ello, sed humildes, humanos, transparentes

y sinceros.

o Fidelizacion: Una vez que habéis entablado una relacion con el
internauta, no le dejéis escapar. Tenéis que buscar un compromiso

y proporcionarle temas de interés para €l. Cautivar.

2.12. Social Media Marketing

Las redes sociales han resultado algo mas que una moda pasajera
o una forma de perder el tiempo. Se han convertido en una de las
herramientas mas utilizadas para llegar a un nuevo consumidor cada vez
mas inmerso en lasocial media. Estos medios emergentes
tienen interesantes aplicaciones en marketing. Los Social
Media contribuyen a una nueva manera de comunicacion entre la

empresa y el cliente, donde la informacion fluye en dos sentidos.
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Ahora el usuario se siente mas cercano a su marca gracias al
proceso donde se escucha y se habla igualmente. Antes, el cliente
nada mas era un receptor, en cambio ahora puede opinar y

contribuir.

2.12.1. Fidelizar a los clientes mediante las redes sociales

Muchas empresas lanzan programas de fidelizacion e incentivos
para los clientes con el fin de mantenerlos. Este no es un proceso
sencillo, puesto que requiere de inversiones que no todas las empresas
pueden afrontar y ademas existe dificultad de acertar con la audiencia
gue se busca. Pero en Internet, las redes sociales pueden crear clubes
de fidelizacion con costes menores y con mejores resultados debido a
que es posible dirigirse con mayor precision a la audiencia que se busca.
En estas redes, mantener el contacto con los clientes, hacerles algun
regalo en determinadas ocasiones, felicitarle por su cumpleafios o darle
acceso a promociones exclusivas para socios son procedimientos de

gran alcance al servicio de la fidelizacion de clientes.

2.12.2. Identificar a los clientes a través de las redes sociales

Las redes sociales permiten tener identificados a los clientes,
saber como son, que perfil tienen y donde se los puede encontrar. Esta
labor de identificacion de clientes pude ser ardua y complicada lo cual
dificulta el mantener relaciones con ellos, pero a la larga puede
representar importante réditos a la empresa. La participacion en medios
sociales nos puede ayudar a segmentar e identificar a los clientes,

siempre y cuando este tipo de cliente participe en este medio (Internet).
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En todo caso, la mayoria de veces, es mas barato conocer a
nuestros clientes en este tipo de medios.

2.12.3. Utilizando las redes sociales como herramientas de

marketing relacional

Las redes sociales son una excelente manera de pescar nuevos
clientes, por ello lo primero que deberias hacer, es buscar perfiles que se
ajusten a tu targety re direccionar a los nuevos clientes a conocer las

cuentas que tiene tu empresa.

Ademas, la participaciony ~ comunicacion a través de
redes sociales, ayuda en gran medida a estarmas cerca de
nuestros clientes, conocerlos y de esta forma mejorar nuestra oferta.
(Chaffey & Smith, 2013)

2.13. Casos exitosos de implementacién de Fidelizacion al Cliente

Se presenta el caso exitoso de la empresa Kimberly-Clark y su
programa Ride Rewards que se han implementado para la fidelizacion al
cliente obteniendo resultados favorables dentro de su rentabilidad

econOmica.
2.13.1. Kimberly-Clark y su programa Ride Rewards

Kimberly-Clark lanz6 un programa de recompensa en EEUU para
su marca Huggies dirigido a madres recientes. Gracias a este nuevo
programa, las madres pueden acumular puntos y ganar premios directos

al reqgistrarse en www.enjoytheriderewards.com. (recompensa, 2009)
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La mayor novedad del programa reside en la gran variedad de formas
de acumular puntos: introducir codigos impresos en las piezas de
Mailing, en revistas o en sites afines, recomendar a una amiga,
visualizar videos, dar su opinibn sobre un producto, contestar una
encuesta 0 incluso compartir ideas en el site del programa.
De esta forma los clientes siempre tienen excusas para volver al site del
programa e introducir sus cédigos. De hecho, éste es uno de los puntos
débiles de muchos de los programas de recompensa basados en
entornos online. ¢Y cudl es la recompensa? Pues nada del otro mundo,
como era de esperar en gran consumo, ya que los puntos conseguidos
sirven para entrar en sorteos de dinero en metalico, tarjetas regalo para
Spas, etc., ademas de poder optar a ganar premios instantaneos de
menor cuantia como tarjetas de descuento en marcas colaboradoras,
tarjetas Visa prepago o “downloads” de temas musicales bajo una
mecanica de ‘momento ganador”.
Con motivo del lanzamiento Kimberly-Clark sortea, cada dia, un afio de
suministro de panales entre todas las madres registradas. De esta forma
se incentiva la creacion de base de datos de cara a realizar acciones
directas. Se podria decir que, al margen de las dudas que genera el
sistema de recompensas, parece una estrategia bien planteada que
merece la pena seguir con atencién, ya que en el fondo representa una
de las pocas oportunidades de fidelizacién para las empresas de gran

consumao.
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2.14. Responsabilidad Social Empresarial - RSE

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un modelo de
gestion empresarial que se replica a nivel mundial respondiendo a la
nueva tendencia global del desarrollo sostenible. En Alemania el
concepto se esta consolidando en un grupo mayoritario de empresas, en
Ecuador el tema de igual manera esta ganando importancia, y por
supuesto, nuestra Camara en respuesta a esta nueva tendencia, ahora le
ofrece la alternativa de crear valor agregado con RSE mediante sus
actividades. (Camara de Industrias y Comercio Ecuatoriano - Alemana)

RSE es un modelo de gestion empresarial, a través de
cuyas actividades las empresas pueden rendir su aporte para un
mundo mejor y al mismo tiempo generar beneficios para su
mismo. Las actividades de RSE se basan en la iniciativa y
responsabilidad propia de las empresas y van mas alla de sélo
cumplir las leyes. Es un modelo de gestion empresarial que se
basa en tres pilares: la responsabilidad economica, social y

ambiental.

2.15. Vértice 1 Valores y Principios de la RSE

Figura 2.15. Vértices de la Responsabilidad Social
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LOS S VERTICES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

1. VALORES Y PRINCIPIOS EL ALMA DE
LA RS

2. OBJETIVOS 3. PRINCIPIOS
DEL MILENIO DEL PACTO
GLOBAL

4. NORMA 15O 26000 5. GRI - GLOBAL QUE HACER

Y COM
(NO CERTIFICABLE) TN REPOCR?‘A]?LA
SISTEMA SGE 21: 2008 INITIATIVE
(CERTIFICABLE) RS

Fuente: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

Elaborado por: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

2.15.1.1. Principios de la Responsabilidad Social

1. La dignidad de la persona humana Una sociedad justa
puede ser realizada solamente en el respeto de la dignidad
trascendente de la persona humana. Esta representa el fin
ultimo de la sociedad, que esta a ella ordenada. (Naciones
Unidas, 2014)

2. El bien comun Es el conjunto de condiciones de la vida
social que hacen posible a las asociaciones, y a cada uno de
sus miembros, el logro mas pleno y mas facil de la propia

perfeccion.

3. La solidaridad Es la determinacion firme y perseverante de
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empenfarse por el bien comun; es decir, por el bien de TODOS
y CADA UNO, para que seamos verdaderamente responsables

de todos, pretendiendo su igualdad en dignidad y derechos.

4. La subsidiariedad Todas las sociedades de "orden superior”
deben lograr una actitud de ayuda -por tanto de apoyo,
promocién, desarrollo- respecto a las sociedades reconocidas

como "menores”.

2.15.2. Valores béasicos de la Responsabilidad Social

5. La verdad La convivencia de los seres humanos es ordenada,
fecunda y conforme a su dignidad de personas, cuando se funda
en la verdad.
6. La libertad Toda persona humana tiene el derecho natural de
ser reconocida como un ser libre y responsable; el derecho al
ejercicio de la libertad es una exigencia inseparable de la dignidad
de la persona humana.
7. La justicia Dar a cada uno lo que le corresponde. Actitud de
reconocer al otro como persona, como criterio determinante de la
moralidad en el ambito intersubjetivo y social. Buscar la equidad.
Este valor resulta particularmente importante en el contexto actual,
en el que el valor de la persona, de su dignidad y de sus derechos,
a pesar de las proclamaciones de propdsitos, esta seriamente
amenazado por la difundida tendencia a recurrir, exclusivamente,

a los criterios de la utilidad y del tener.
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Figura 2.15.2 Vértices de la Responsabilidad Social

AL
133

VALORES

VINCULOS
. PRINCIPIOS

DIGNIDAD DE LA PERSONA HUMANA

Fuente: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

Elaborado por: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

2.16. Vértice 2. Objetivos y Metas del Milenio

En la cumbre del milenio celebrada en la ciudad de Nueva York,
en septiembre del afio 2000, que contd con la presencia de los jefes de
los estados adheridos a la ONU, ratificaron su compromiso de construir
un mundo mas pacifico, mas préspero y mas justo, donde prevalezcan
los valores de la libertad, la igualdad, la solidaridad, la tolerancia, el
respeto a la naturaleza y a la responsabilidad comun frente al destino de

la humanidad, a través de los siguientes 8 objetivos:
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- Figura 2.16 Objetivos de la Responsabilidad Social

2 1 2

(-

%4

ERRADICAR LA EDUCACION BASICA REDUCIR LA
POBREZA EXTREMA PARA TODOS MORTALIDAD INFANTIL
Y ELHAMBRE

D 5

MEJORAR LA SALUD
EN LA MATERNIDAD

Fuente: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

Elaborado por: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

2.16.1. Erradicar la pobreza extremay el hambre

Ya se ha alcanzado el Objetivo de Desarrollo del Milenio, sin

embargo, 1.200 millones de personas adn viven en la extrema pobreza.

Proporcion de personas que viven con menos de 1,25 dolares al dia, 1990, 2005 y

2010 (porcentaje). (Naciones Unidas, 2014)

Figura 2.16.1 Erradicar la pobreza extremay el hambre
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Fuente: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo

En las regiones en desarrollo, aproximadamente una de cada cinco

personas vive con menos de 1,25 dolares al dia.

En las regiones en desarrollo, el empleo vulnerable representa el 56%
de todo el empleo, mientras que en las regiones desarrolladas es solo
el 10%.

En todo el mundo, en 2011-2013, unos 173 millones de personas

menos sufrieron de hambre crénica que en 1990-1992.

En todo el mundo, uno de cada cuatro nifios menores de cinco afos

tiene una altura inadecuada para su edad.

Cada dia de 2013, 32.000 personas tuvieron que abandonar sus

hogares para buscar proteccion, debido a un conflicto.
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2.16.2. Lograr la ensefanza primaria universal

A pesar de los grandes avances a comienzos de esta década, el
progreso en la reduccion de la cantidad de nifios que no asisten a la

escuela ha disminuido considerablemente.

La alta tasa de desercion escolar sigue siendo un gran obstaculo
para lograr la enseflanza primaria universal. Los nifios de areas
afectadas por conflictos, las nifias de los hogares rurales pobres y los
ninos con discapacidad tienen mayor probabilidad de no asistir a la

escuela.

Tasa neta ajustada de escolarizacion en ensefianza primaria 2000
y 2012 (porcentaje). (2014, 2014)

Figura 2.16.2 Lograr la ensefianza primaria universal

1

oo
~" Sub-Saharan Africa Western Asia Southern Asia Central Asia Latin America/Caribbean Northem Africa
W 2000 [ 2012

Fuente: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
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o La mitad de los 58 millones de niflos en edad de asistir a escuela

primaria y que no lo hace vive en areas afectadas por conflictos.

> En las regiones en desarrollo, mas de 1 de cada 4 nifios que ingresan
a la escuela primaria probablemente la abandonaran antes de

finalizar el ciclo.

> 781 millones de adultos y 126 millones de jévenes de todo el mundo
carecen de alfabetizacion basica; mas del 60% de esas personas son

mujeres.

2.16.3. Promover laigualdad entre los géneros y la autonomia

de la mujer

La participacion politica de las mujeres continla aumentando,

impulsada por sistemas de cuotas.

La proporcion de mujeres que ocupaban un escafio parlamentario
aumento en 42 de las 64 camaras renovadas de todo el mundo en 2013.
En 39 de las camaras para las que hubo elecciones se utilizaron cupos
electorales, ya fuera por decision voluntaria de los partidos o por via
legislativa. Este tipo de medidas influye positivamente en el acceso de

las mujeres al parlamento.

Proporcién de escafios ocupados por mujeres en las camaras
(baja o unicameral) de los parlamentos nacionales, 2000 y 2014
(porcentaje). (2014, 2014)
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Figura 2.16.3 Promover la igualdad entre los géneros y la autonomia de la

mujer
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En 1990, en Asia meridional solo 74 nifias por cada 100 nifios
estaban matriculadas en la escuela primaria. En 2012, la tasa de

matriculacion fue la misma para las nifias que para los nifios.

En Africa subsahariana, Oceania y Asia occidental las nifias todavia
enfrentan barreras para ingresar a la escuela primaria y a la

secundaria.

En Africa septentrional las mujeres tienen menos de 1 de cada 5

trabajos remunerados en el sector no agricola.

Las mujeres ocupan en 46 paises mas del 30% de los escafos del

parlamento nacional en al menos una de las camaras.
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2164. Reducir la mortalidad infantil

A pesar de los sustanciales avances logrados, aun no se ha
conseguido alcanzar la meta en cuanto a la reduccién de la mortalidad
infantil.

Las enfermedades prevenibles son la causa principal de las
muertes de nifios menores de 5 afos y casi la mitad de los fallecimientos

se produce durante el periodo neonatal.

Tasa de mortalidad de menores de 5 afios 1990 y 2012 (muertes por
cada 1.000 nifios nacidos vivos). (2014, 2014)

Figura 2.16.4 Reducir la mortalidad infantil
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> Desde 1990, la tasa de mortalidad de nifios menores de 5 afos casi
se ha reducido a la mitad; en 2012 murieron 6 millones de nifos

menos que en 1990.

> Durante el periodo comprendido entre 2005 y 2012, la tasa anual de
reduccion de la mortalidad de nifios menores de 5 afos fue tres veces

mas alta que entre 1990 y 1995.

> En todo el mundo, 4 de cada 5 muertes de nifilos menores de 5 afios
contindan produciéndose en Africa subsahariana y en Asia

meridional.

> Entre 2000 y 2012, la vacunacion contra el sarampion ayudo a evitar

cerca de 14 millones de muertes.

2.16.5. Mejorar la salud materna

Todavia queda mucho por hacer para reducir la mortalidad
materna. La pobreza y la falta de educacién son factores que influyen en
las altas tasas de embarazos adolescentes. Asimismo, la falta de
recursos para planificacion familiar es una de las fallas para alcanzar los

compromisos que apuntan a mejorar la salud reproductiva de la mujer.

Tasa de mortalidad materna 1990, 2000 y 2013 (muertes de
madres por cada 100.000 nifios nacidos vivos, mujeres de 15 a 49 afos).
(2014, 2014)
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Figura 2.16.5 Mejora de la Salud Materna
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A nivel mundial, en 2013 murieron casi 300.000 mujeres por causas

relacionadas o agravadas por el embarazo o el parto.

En las regiones en desarrollo, entre 1990 y 2012 la proporcion de
partos asistidos por personal de salud capacitado aument6 del 56% all
68%.

En 2012, en las regiones en desarrollo hubo 40 millones de
nacimientos sin asistencia de personal de salud capacitado; mas de

32 millones de esos nacimientos se produjeron en areas rurales.

En 2012, el 52% de las embarazadas recibié atencion prenatal en
cuatro o mas ocasiones, lo cual supone un notable incremento desde

1990, cuando el porcentaje era de solo el 37%.
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2.16.6. Combatir el VIH/SIDA, el paludismo y otras
enfermedades

Todavia hay demasiados nuevos casos de infecciones por VIH.
Desde 1995, la terapia antirretroviral ha salvado 6,6 millones de vidas y
la expansion de la cobertura puede salvar muchas vidas mas. Ademas, la
juventud debe intensificar su conocimiento acerca del VIH para evitar que

la enfermedad siga diseminandose.

Tasa de incidencia del VIH (cantidad estimada de nuevas
infecciones con el VIH, por afio, por cada 100 personas de 15 a 49
afos) por region 2001 y 2012. (2014, 2014)

Figura 2.16.6 Combatir el VIH/SIDA, el paludismo y otras enfermedades
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Fuente: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
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> En 2012 murieron diariamente casi 600 nifios por causas

relacionadas con el SIDA.

> Durante 2012, 9,5 millones de personas recibieron tratamiento con

antirretrovirales en las regiones en desarrollo.

> Entre 2000 y 2012, las intervenciones contra el paludismo salvaron la

vida de mas de 3 millones de nifos.

> Entre 1995y 2012, el tratamiento de la tuberculosis salvo 22 millones

de vidas.

2.16.7. Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente

Todos los afios se pierden millones de hectareas de bosques, lo

cual pone en peligro este valioso activo.

Las emisiones globales de diéxido de carbono (CO2) contindan la
tendencia alcista; en 2011 fueron casi unos 50% mas altas que las
registradas en 1990. Todos los afios se pierden millones de hectareas de
bosques, muchas especies son empujadas aun mas hacia su extincion y

las fuentes renovables de agua se vuelven cada vez mas escasas.

Emisiones de diéxido de carbono (CO2) en 1990, 2009 y 2011*

(miles de millones de toneladas métricas). (2014, 2014)

Figura 2.16.7 Garantizar la sostenibilidad del medio ambiente
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Desde 1990, las emisiones de gases de efecto invernadero han

aumentado casi un 50%.

En 2012, los ecosistemas protegidos cubrian el 14% de las areas

terrestres y maritimas de todo el mundo.

Desde 1990, mas de 2.300 millones de personas han logrado acceder
a una fuente mejorada de agua potable, pero todavia hay 748
millones de personas que obtienen su agua de una fuente no

mejorada.

Entre 1990 y 2012, casi 2.000 millones de personas lograron acceder
a instalaciones sanitarias mejoradas. Sin embargo, 1.000 millones de

personas todavia defecan al aire libre.

Un tercio de los residentes urbanos de las regiones en desarrollo vive

todavia en tugurios.
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2.16.8. Fomentar una asociacién mundial para el desarrollo

La asistencia oficial para el desarrollo esta ahora en su nivel mas
alto, después de haberse revertido el descenso experimentado durante

los dos ultimos afos.

Sin embargo, hay menos ayuda para los paises méas pobres. El
80% de las importaciones provenientes de paises en desarrollo ingreso a
los paises desarrollados libre de aranceles, y los impuestos aduaneros
continuaron en un nivel histéricamente bajo. La carga de la deuda de los
paises en desarrollo sigue estabilizada en aproximadamente el 3% de las

ganancias por exportaciones.

Asistencia oficial para el desarrollo (AOD) proveniente de los
paises de la OCDE (CAD) 2000-2013 (en miles de millones de délares
constantes de 2012). (2014, 2014)

Figura 2.16.8 Fomentar una asociacion mundial para el desarrollo

62



2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2013

Multilateral ODA  Jl] Humanitarian aid [l Bilateral development projects, programmes and technical cooperation

Fuente: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo

En 2013 la asistencia oficial para el desarrollo fue de 134.800

millones de dolares, la mayor contribucion a ese fin hasta el presente.

El 80% de las importaciones provenientes de los paises en desarrollo
ingreso en los paises desarrollados libre de aranceles. La carga de la
deuda de los paises en desarrollo se mantiene estable, en

aproximadamente el 3% de los ingresos por exportaciones.

En Africa, la cantidad de usuarios de Internet casi se ha duplicado en

los Ultimos cuatro anos.

El 30% de los jovenes del mundo son nativos digitales (personas que
han crecido inmersas en la tecnologia digital) y activos en linea por al

menos cinco afos.
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2.17. Veértice 3. Principios del Pacto Global

Kofi Annan, el dia 26 de junio del afio 2000 durante el Foro
Econdmico Mundial oficializé el acuerdo que firmaron mas de
1300 empresarios, representantes de las mas importantes
corporaciones a nivel mundial, el llamado Global Compact (Pacto
Global). Se impusieron una meta bastante ambiciosa y de
caracteristicas profundas: hacer de la economia mundial algo
auténticamente sostenible, con base a la aplicacion de los

siguientes principios:

- Figura 2.17 Principios del Pacto Global

I D E REC H -—)S = Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar los derechos

- . C humanos reconocidos internacionalmente.

H U MAN OS = Principio 2: Las empresas deben asegurar su NO participacion en la
violacion de esos derechos humanos.

= Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de asociacién y el
reconocimiento efective del derecho a la negociacion colectiva.

= Principio 4: Las empresas deben apoyar la eliminaciéon de todo trabajo
forzado y coercitivo.

I A B O RALE S = Principio 5: Las empresas deben apoyar la erradicacion efectiva del
trabajo infantil.

= Principio 6: Las empresas deben apoyar la eguidad y justicia en las
remuneraciones y la eliminacion de todo tipo de discriminacién.

II. DERECHOS

= Principio 7: Las empresas deben adoptar una practica de acciones
= preventivas ante los desafios ambientales.
I I I- PROTECCION = Principio 8: Las empresas deben impulsar iniciativas que promuevan la
h 4 A MM mayor responsabilidad ambiental.
EDIO BI ENTE = Principio 9: Las empresas deben incentivar el desarrollo y la difusion de
tecnologias ambientales sustentables.

IV. LUCHA

Co NTRA I A = Principio 10: Las empresas deben combatir la corrupcion en todas sus
formas, inclusive la extorsion y la coima.

CORRUPCION

Fuente: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

Elaborado por: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador
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2.18. Vértice 4. Norma ISO 26000 de RS

Esta Norma Internacional —no certificable- fue liberada el 1ro de
noviembre de 2010. Se desarrollé utilizando un enfoque de multiples
partes interesadas, con la participacion de expertos -en el que formé
parte el presidente ejecutivo del IRSE- de mas de 90 paises y 40
organizaciones internacionales o regionales representativas, que estan
involucradas en diversos aspectos de la responsabilidad social. Estos
expertos procedian de seis grupos distintos de partes interesadas:
consumidores; gobierno; industria; trabajadores; organizaciones no
gubernamentales, ONG (NGO, por sus siglas en inglés) y servicios,
apoyo, investigacién, academia y otros. Adicionalmente, se tomaron
disposiciones especificas para lograr un equilibrio en los grupos de
redaccion, entre paises en desarrollo y desarrollados, asi como un

equilibrio de género.

Figura 2.18 Principios del Pacto Global
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Fuente: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

Elaborado por: Instituto de Responsabilidad Social en el Ecuador

2.19. Vértice 5. Sistema de Gestion SGE 21

La Norma de Empresa SGE 21 es el primer sistema de gestion de
la responsabilidad social que permite, de manera voluntaria, auditar
procesos y alcanzar una certificacion en Gestion FEtica vy
Responsabilidad Social. El sistema de gestion SGE 21 ha sido el elegido
tanto por empresas multinacionales de primera linea como por pequefia
y mediana empresa. Parte de modelos consolidados como los de
calidad y medioambiente, a los que enriquece a través de una vision

multistakeholder.

2.20. Caso de éxito de Implementacién de RSE

Se presenta el caso exitoso de la empresa PRONACA, donde se
implemento la Responsabilidad Social Empresarial RSE.
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2.20.1. Modelo de gestién de la RSE, PRONACA (Ecuador)

Descripcion de la empresa: PRONACA es una empresa
ecuatoriana de alimentos con mas de 50 afios en el mercado.
Actualmente tiene 108 centros de operacion en Ecuador, nuestra red de
distribucion abarca todo el pais y contamos con operaciones productivas
en Brasil, Colombia y Costa Rica, Oficinas y representacion en Argentina,
Canad4, Chile, Colombia, USA, México y Venezuela. También se exporta

a Uruguay, Alemania, Bélgica, Espafia, Francia, Inglaterra, Israel e Italia.

Descripcion de la practica: Hace seis afios PRONACA
implement6 su Direccion de Responsabilidad Corporativa para atender
de manera transversal los temas que se presentan en cada negocio y
area a fin de regularizar, formalizar, registrar, replicar en otros negocios y
areas, evaluar, monitorear, mejorar y comunicar las actividades

relaciones a responsabilidad corporativa. (CERES, 2011)
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CAPITULO llI: Andlisis Situacional

3. Analisis Situacional

En este capitulo se pudo conocer un poco mas sobre el sector de
las escuelas de danza y la situacién actual del Centro Artistico Yesenea
Mendoza, mediante el FODA asi como también las personas que
intervienen dentro de esta actividad la cual se puede mencionar que
todos los participantes estan relacionados y todos son necesarios mas no

importantes.

Con el trabajo realizado de grupo focal y entrevistas se pudo
conocer mas sobre las opiniones del personal docente, personal

administrativo y padres de familia.

En la herramienta de investigaciéon de la entrevista se pudo
conocer la opinidn y perspectiva futura de la Directora con relacion a su
Centro. Ademas fueron entrevistadas profesionales relacionados al tema
de las normas ISO para que con su opinion contribuyan al desarrollo de

este proyecto de titulacion.

3.1.Descripcion del sector

Segun el Censo Econdémico del 2010 realizado por el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC), en Guayaquil se contabilizaron

37 escuelas y academias de baile. (Ponce, 2013).

En la actualidad, no hay cifras exactas acerca de cuantas escuelas
de danza existen en la ciudad, dependiendo del estilo que se imparta en

cada una de ellas, segun la participante de este sector (CAYM) son
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varias las nuevas escuelas de danza que han surgido en los Gltimos afios
con la presencia de varios programas televisivos con relacion al baile,

pero también existen academias con trayectoria.

En el sector de las academias de danza o a nivel artistico, existe poca
informacion sobre ello por lo que la Directora Yesenea Mendoza comenta que
segun su experiencia durante el afio poseen 2 temporadas, invierno donde
promocionan los cursos vacacionales que tiene en promedio de duracién 2
meses Yy los de verano que es durante todo el afio y se realizan los niveles de

danza, en esta escuela el estudio es de 10 afos.
3.2.Parametros de la evaluacion en Danza

La Asociacion Universal de danza (UDA), evalta el desarrollo
artistico y técnica de las academias de Guayaquil dentro de sus eventos
de competencias de danza, las cuales otorga los pases para
competencias internacionales siempre y cuando se cumplan los
requerimientos que varian dependiendo del género que se realiza, entre

los aspectos que se evallan son los siguientes. (Ver anexo 3.2)
e Ejecucién de movimiento.
e Estilo (postura, alineamientos del cuerpo, extension)
e Ejecucién de las habilidades técnicas. (giros, saltos, desplazamientos)
e Fuerzay control.
e Sincronizacion — uniformidad.
e Tiempos musicales.

e Espacio - formaciones. (correcta distancia entre bailarines)
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e Comunicacion y proyeccion.

e Habilidad de conectar a la audiencia con la presentacion. (emociones,

expresiones, energia, entretenimiento)
e Coreografia (creatividad, musicalidad)
¢ Originalidad en las rutinas, efectos visuales.
¢ Nivel de dificultad (Cambios, variedad de movimientos, técnica)
e Impresion total de la presentacion.
3.3. Participantes del sector

Para poder desarrollar esta actividad como lo es brindar clases de
danza se requiere de la intervencion de varias areas o participantes para

llegar el cumplimiento y desarrollo del mismo como lo son:
e Estudiantes
e Padres de familia
e Personal docente
e Personal Administrativo
e Personal de Produccion
e Personal de apoyo

e Proveedores.
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Figura 3.3 Participantes del Sector
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Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

Elaborado por: Autor, 2015

3.4. Perfiles de los participantes del sector

Se detalla los perfiles de las personas que intervienen para poder
realizar el servicio de clases de danza que ofrece el CAYM:
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Tabla 3.4 Perfiles de los participantes del sector

Criterios
Demograficos

Criterios Pictograficos

Criterios Socio-
econdémicos

Madre y padre de familia que se preocupa por el desarrollo

- Mujer y hombr : L - . Medio, medio -
Padres de familia ujer y hombre extracurricular y artistico de sus hijos, tienen una edio, medio
mayor de edad . . < alto.
permanencia de méas de afios en la escuela
Nifios, nifas, . -

. i Estudiantes o personas aficionadas a la danza con deseos -

Estudiantes jévenes, adultos y s - ) Indistinto
de adquirir conocimientos en esta area.
adultos mayores.
. Trabaja en el CAYM aproximadamente 2 afios

Personal Hombres y mujeres, . L s .

profesionales en danza, vocacion al arte, participantes Indistinto.
docente mayor de edad. .
activas en el arte.
. Profesionales de distintas areas, en promedio mas de 2

Personal Hombres y mujeres, o ) . .

. . afios trabajando para el CAYM, pieza clave dentro de la Indistinto.
Administrativo | mayores de edad. R
organizacion, responsables.

Personal de Hombres y mujeres |Hombres y mujeres que trabajan para el CAYM en diversas Indistinto
produccion mayores de edad. areas como sonido, iluminacién, fotografia, etc '
Personal de Hombres y mujeres| Trabajan para el CAYM y dan soporte al servicio que se Indistinto
apoyo mayores de edad | brinda como el staff de maquilladoras, escenografias, etc. '
Proveedores Persona natural o | Personas o empresas que son parte complementaria del Indistinto.

juridica.

servicio.

Fuente: Centro Artistico Yesenea Mendoza

e Padres de familia

Elaborado por: Autor, 2015

El grupo de padres de familia son los clientes que requieren del

servicio, ellos son necesarios dentro del desarrollo de la actividad, la cual

también pueden medir el servicio.

e Estudiantes

El grupo de estudiantes son aquellos que reciben directamente el

servicio (clases de danza) y miden la calidad de servicio que se les

brinda, son necesarios dentro del desarrollo de la actividad.
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Personal docente

El personal docente es el que da el servicio, la ensefianza y
metodologia con los estudiantes, es un personal capacitado para atender
diversas situaciones con estudiantes y padres de familia. Este grupo

también es importante dentro de la actividad.
Personal Administrativo

El personal administrativo da el soporte a toda la actividad que se
realiza, controla los pagos de los colaboradores, proveedores y da el
servicio de informacion y atencién al cliente. Son necesarios dentro del

desarrollo de la actividad.
Personal de produccién

El personal de produccion forma parte del servicio que se brinda
ya que en este grupo se encuentran varias areas como la del taller
(uniformes, trajes), video, sonido, multimedia, etc. También son

necesarios dentro de esta actividad.
Personal de apoyo

El personal de apoyo es parte necesaria del servicio que se
realiza, el personal de limpieza, staff de personas que cuidan en

camerinos a los alumnos, tramoyistas, etc.
Proveedores

El grupo de proveedores complementan el servicio que se realizan
y también son necesarios, entre ellos se puede mencionar el proveedor

de calzado de danza, de telas para uniformes, etc.
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3.5.FODA

El FODA es una herramienta estratégica que permite conocer a las
empresas su situacion general, tanto interna como externa. EI FODA,
estd conformado por las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, la cual ayuda a identificar los posibles y futuros problemas

para tomar decisiones y actuar ante ello.

El dia martes 18 de enero del 2014 a las 9h00, en la ciudad de
Guayagquil, en el Centro Artistico Yesenea Mendoza — Norte, se realiz6 el
FODA de esta empresa, en una reunion con el personal administrativo, la

cual expusieron sus opiniones, sugerencias para este desarrollo.

También se hizo participe de esta actividad al personal docente,
dicha actividad se realiz6 el dia miércoles 26 de noviembre del 2014 a las
17h00. Esta actividad tuvo la respectiva aprobacién y apertura por los
directivos para poder efectuarse.

FORTALEZAS

F1.- Posicionamiento de marca.

F2.- Oportunidad laboral para las alumnas mas sobresalientes de la institucion.

F3.- Buen ambiente laboral dentro de la organizacion.

F4.- Optima capacidad instalada de la institucién. (Infraestructura adecuada en

las escuelas).

OPORTUNIDADES

O1.- Reconocimiento de marca nacional e internacional.

02.- Creacion de carreras Artisticas en las universidades. (Universidad de las
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Artes).

03.- Convenios actuales y potenciales del CAYM con otras empresas y marcas

reconocidas en el mercado.

O4.- Ubicacion estratégica de las escuelas de danza (Se encuentran ubicadas

en el Norte, Sur, Samborondon, Guasmo, Prosperina).
e DEBILIDADES
D1.- Falta de procesos estandarizados dentro de la organizacion.
D2.- Falta de comunicacion interna.
D3.- Gastos innecesarios en todas las areas de la institucion.

D4.- Falta de equipos y recursos de trabajo para el desarrollo éptimo de las

tareas.
e AMENAZAS

Al.- Falta de personal y equipos necesarios de seguridad en los

establecimientos.

A2.- Cambios en leyes gubernamentales que afectan directa e indirectamente al

negocio.

A3.- Competencia; otras academias con el mismo servicio 0 servicios

sustitutivos.

A4.- Cambios climaticos que no permiten asistir a las clases de danza

(invierno).

Tabla 3.5 FODA
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e FORTALEZAS

F1.- Posicionamiento de marca.

F2.- Oportunidad laboral para las alumnas

mas sobresalientes de la institucion.

F3.- Buen ambiente laboral dentro de la
organizacion.
F4.- Optima capacidad instalada de la

institucién. (Infraestructura adecuada en las

escuelas).

¢ OPORTUNIDADES

0O1.- Reconocimiento de marca nacional e

internacional.

02.- Creacion de carreras Artisticas en las

universidades. (Universidad de las Artes).

03.- Convenios actuales y potenciales del
CAYM
reconocidas en el mercado.

con otras empresas Yy marcas

0O4.- Ubicacion estratégica de las escuelas de
danza (Se encuentran ubicadas en el Norte,

Sur, Samboronddn, Guasmo, Prosperina).

e DEBILIDADES

D1.- Falta de procesos estandarizados dentro

de la organizacion.
D2.- Falta de comunicacién interna.

D3.- Gastos innecesarios en todas las areas

de la institucion.

D4.- Falta de equipos y recursos de trabajo

para el desarrollo 6ptimo de las tareas.

e AMENAZAS

Al.- Falta de personal y equipos necesarios

de seguridad en los establecimientos.

A2.- Cambios en leyes gubernamentales que

afectan directa e indirectamente al negocio.

A3.- Competencia; otras academias con el

mismo servicio o servicios sustitutivos.

A4.- Cambios climéticos que no permiten

asistir a las clases de danza (invierno).

Fuente: Autor, 2015

76




Elaborado por: Autor, 2015

Figura: Realizando el F.O.D.A.

Fuente: Autor, 2015

Elaborado por: Autor, 2015
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3.6.Fuentes Primarias

Fuentes primarias es el conjunto de actividades de investigacion
qgue contienen informacion de primera mano o informacién original y que

se expone y evalla por primera vez.
3.6.1. Grupo Focal

Es una herramienta de investigaciébn para un levantamiento de
datos colectivos de un determinado tema, donde se generan opiniones,

experiencias, sugerencias que son analizadas segun como se requiera.

En esta seccion se mostraran los resultados obtenidos en la
herramienta de investigacion “focus group” o “grupo focal”, realizado en
la ciudad de Guayaquil, el dia Sabado 7 de febrero a las 10h00 en el
Salones de eventos “El Senorial” ubicados al norte de la ciudad, para la
cual se conté con la presencia de 7 personas de diferentes areas del
Centro Artistico Yesenea Mendoza, se traté de agrupar a los participantes

segun sus perfiles.
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Objetivos de la Investigacion
e Analizar las opiniones de los participantes sobre el CAYM.

e Colaborar con las ideas de los participantes para el desarrollo de una

propuesta de mejora para el CAYM

Objetivos del Grupo Focal

e Exponer las ideas de como se encuentra el servicio que ofrece el CAYM.

e Transmitir las opiniones y sugerencias para mejorar el servicio.
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Tabla 3.6.1: Grupo Focal

- - Personal A R
Tematica Madre de familia Personal docente | | Personal docente Il Personal docente Il » ol Personal administrativo Il Personal administrativo 11l
ativo
L. . Realizacion Orgullo, familia, Orgullo, organizacién,
Posicionamiento del . . S - . . . e L .
NI Emociones , futuro profesional, crecimiento personal, Familia Gratitud Reconocimiento artistico ~ [reconocimiento artistico, trabajo en
crecimiento y familia oportunidad grupo
Definicion Pasion Excelente Extraordinario Entrega Fabuloso Calidez Eficiente
Seres humanos con diferente Comunicacion interna y externa,
Falta de capacidad de asimilacion, interactuar con los padres de

Identificacién de
problemas

Fidelizacidn al cliente, rendicion de
cuenta de actividades

comunicacion
(padres de familia -

Respetar capacidad de
los salones, falta de

cultura, comunicacién interna
y externa, no aptitudes de

Tuvo que retirarse por
cuestiones laborales

Falta de procesos y
funciones, comunicacion

familia (reuniones-circulares),
canjes de servicios (Mkt-RR.PP.),

rocesos interna y externa ) o
profesores) P danza, mala fama y falta de ¥ falta de interaccidn Directora-
compromiso interno Padres de familia
. , . Reconocimiento nacional e
Video, metodologia, variedad de ) A .
n qa L ) e N . ” . . X internacional, competencia " .
Identificacion de servicios, trabajos coreogréficos, Hemos mejorado Innovacion, Vestuario, maquillaje y Tuvo que retirarse por Produccion, escenografias de show,

mejora

agrupaciones de alumnos (selecciones -
mini cuerpos), profesores internacionales

bastante"

motivacion al personal

videos

cuestiones laborales

interna, mejora de
produccion, y variedad de
show

audio, video y sonido

Fuente: Grupo focal

Elaborado por: Autor, 2015
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Figura: Grupo focal

St e

Fuente: Grupo focal

Elaborado por: Autor, 2015

El trabajo realizado en el focus group, fue muy beneficioso ya que
el personal aporté con sus ideas y experiencias sobre el servicio que
brinda el Centro y sus problemas. Tal como lo expuso (Hurtado, 2015)
definid que el servicio es excelente, segun sus palabras ya que la
atencion desde la persona que esta en la puerta hasta el alto rango que

es la Directora, hace que todos se sientan en un buen ambiente.
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Otros de los comentarios que se emitié dentro de este grupo focal
fue el de (Cabrera, 2015) quien se refirio al Centro Artistico como un
servicio eficiente, segun sus palabras ya que mejoran cada afo, tienen

capacitaciones y realizan retroalimentaciones.

El grupo de participantes, al escuchar sobre el Centro Artistico
Yesenea Mendoza, se les viene a la mente palabras muy positivas,
como: familia, gratitud, emociones, futuro, realizacion profesional,

reconocimiento artistico, trabajo en equipo.

Una de las tematicas que mas coincidieron los asistentes al
momento de identificar un problema fue la falta de comunicacion tanto
interna como externa, falta de procesos y funciones establecidos, aunque
segun lo expuesto por una de las personas del personal docente, acoto
que: “... entonces estamos trabajando con seres humanos, y como la
parte del servicio es cualitativo, depende de los seres humanos,
lamentablemente a pesar que la institucion, yo creo que tiene una
intencién real de mejorar, la solucién no se puede concretar porque los
seres humanos que laboran, no tiene la misma capacidad de asimilacion

M«

de informacion” “una de las fortalezas es que el personal que labora mas

alla de su perfil es escogida por su calidad de ser humano”

En el caso de la opinion (Rosales, 2015), madre de familia indico
la falta de fidelizacion al cliente que ella percibe, asi como también la

falta de rendicion de cuentas y comunicacion.

Sobre la identificacion de la mejora visible durante los ultimos 5
afios del CAYM, uno de los integrantes del area administrativa
(Relaciones Publicas) (Ramos, 2015), segun menciond que ha
incrementado el reconocimiento nacional e internacional con las

diferentes participaciones en competencias tanto dentro como fuera del

82



pais, demostrando la técnica y avances de su metodologia. Otra mejora
evidente es el profesionalismo y puesta en escena de las producciones,
cuentan con bailarines competentes y cuidan cada detalle como sonido,

iluminacion, vestuario, maquillaje, que forman parte de este trabajo.

Ademas todos los asistentes acotaron que les gustaria participar
en este tipo de actividades para mejorar a la que consideran como su

segunda familia, el Centro Artistico Yesenea Mendoza.

3.6.2. Entrevistas a profundidad

Esta herramienta de investigaciéon ayuda a conocer la opinion de
personas especializadas y relacionadas con el tema que se esta
desarrollando, aportando con sus experiencias y sus puntos de vista al

entorno de este estudio.

3.6.2.1. Entrevista a Yesenea Mendoza, Directora del “Centro

Artistico Yesenea Mendoza”
Objetivos de la entrevista con Yesenea Mendoza.
e Conocer la metodologia y tendencias de danza del Centro Artistico.

e Conocer acerca de la perspectiva futura de la escuela.

La Sra. Mendoza lleva 20 afos en el mercado de la danza, sus

comienzos fue en un salén pequefio con 12 alumnas y una secretaria la
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cual era su mam4a, la Sra. Betty Tarab6é (+), nunca imagindé su
crecimiento y aceptacion en el mercado, en la actualidad posee 6
Centros Artisticos dentro de la ciudad de Guayaquil, 2 en la provincia de

Manabi y 1 una en Santa Elena.

Yesenea Mendoza, es de origen manabita y se establecié en esta
ciudad desde sus 4 afios de edad.

Tiene para sus escuelas como perspectiva futura que cada una de
ellas siga creciendo en la mentalidad de saber y creer que La Danza
debe ser parte de la cultura de sus vidas, que seguirdn aportando y
mejorando el arte del pais y que su alumnado crezca como un artista

integro.

Como institucion han creado y aportado con muchos estandares
en la metodologia de danza del pais “...descubrimos algo tan primordial e
importante como es la aplicacion del método ludico en edades desde 1
hasta 10 afios, convirtiéendose esto en algo establecido por el centro

artistico yesenea mendoza.” (Mendoza, 2015)

Segun lo expresado por la Directora, indico que: “El verdadero
bailarin hoy por hoy a nivel mundial es un bailarin completo e integrado
en todos los estilos de danza”, por lo que la institucion que dirige vela por
lo antes mencionado y se esfuerzan para que sus bailarines adquieran
conocimientos y experiencias aplicadas en estilos de danzas, como
acrobacia, canto y mas. Tienen como proposito “Crear bailarines

completos y artistas auténticos de arte”

Las corrientes dancisticas de esta escuela son: ballet, jazz, hip -
hop, danza contemporanea, acrobacia, danza aérea, canto y teatro

musical.
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Afirma también que para alcanzar sus metas a corto y largo plazo
como institucion, lo realizan con trabajo, ganas y amor, seguiran
aportando y trabajando en sus convicciones en cuanto a trabajo “y ante
todo seguiremos tejiendo la mentalidad de nuestra sociedad para que
asuman LA DANZA como parte vital en la vida de cada familia”
(Mendoza, 2015)

3.6.2.2. Entrevista a Didbgenes A. Diaz Segarra, PHD, Profesor de
la UCSG

Objetivos de la entrevista con el Sr. Diogenes Diaz.
e Obtener informacion sobre las normas ISO

Con el profesor Diégenes Diaz, abordamos el tema de las
normativas 1SO en el Ecuador, definiendo su concepto que son normas
dictadas bajo consenso que entre el 2014 aproximadamente son
175 paises miembros, entre los cuales esta Ecuador, con el objetivo de
dictar normas orientadas a una estandarizacion de actividades mundiales
y prevenir que cada pais haga lo que a bien tiene sin considerar a

los demas paises del mundo.

También agregd que Ecuador es miembro desde 1999 y que
Existe una piramide aplicacion juridica universal denominada la piramide
de Kelzen donde indica que el orden de las leyes es: “a) la constitucion,
b) los acuerdos internacionales firmados por los paises miembros como
es el caso de ISO (Organizacion internacional de nacionalizacién)”
(Diaz, 2015).

Entre los estandares universales reconocidos se encuentran:
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Los de calidad del producto (bien o servicio) ISO 9001:2008.
Calidad del ambiente (naturaleza) ISO 14001:2004.
La responsabilidad social con ISO 26000:2010.

Riesgos empresariales ISO 31000:2010.

Comenté ademas que estas normativas estan regidas, a criterios
de actividades a desarrollar en los procesos y estan consensuados para
luego de algunos afos se apruebe la normativa,

gue después periédicamente, cada cinco afios, es revisable.

Adicionalmente nos comentd que las normativas se aplican en las
empresas mediante una planificacion que va desde
la induccién, programacion, talleres, disefio del sistema
de gestidn de la calidad, velar por el cumplimiento de los requisitos
gue estan en la norma ISO 9001:2008, sujetas a una auditoria interna y
luego una externa independiente de la organizacién, para verificar que se

cumpla la normativa y obtener la certificacion.

3.6.2.3. Entrevista a Rodrigo Ugarte, Auditor de procesos de
SGS.

Objetivos de la entrevista con el Sr. Rodrigo Ugarte
° Conocer sobre las ISO en el sector de las escuelas de danza.

° Adquirir informacion sobre las ISO
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El Sr. Rodrigo Ugarte en su entrevista nos conversg acerca de la
importancia de aplicar las normas ISO en una empresa ya que segun
como indico “existe una familia de normas ISO enfocadas a diferentes
ambitos como ambiente, seguridad alimentaria, gestion de riesgos,
calidad, siendo esta Ultima la mas requerida por estar relacionada

directamente al producto o servicio como razon de ser” (Ugarte, 2015)

Las ISO 9001 hacen referencia a un Sistema de Gestion de
Calidad, tiene 2 grandes consignas:

1.- La basqueda de la satisfaccion al cliente, y
2.- La mejora continua.

Como lo explicé de aqui radican sus ventajas ya que al ser su
objetivo tener un cliente satisfecho, se solicita una politica (Compromiso
directo de los duefios de la organizacion o de la alta direccion, segun sea
el caso) que debe ser medible, empezando un control por procesos que
trabajan para esto, cada uno con su propias actividades, interaccion,
controles, recursos, métodos de seguimiento (Incluyen los indicadores de
gestion). Asi mismo como resultado de estas actividades se analizan los
resultados para ir fortaleciendo procesos o sosteniéndolos, haciendo
evidente una mejora continua (Considerando tecnologia, estrategias,

recursos, entre otros).

Por dultimo, su enfoque general de PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) hace que se transforme en una herramienta valiosa

para la administracion basada en procesos lo que podria tener entre sus
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resultados la reduccion de los costos, aumento de la productividad,
aumento de la eficiencia, mejora de los procesos de produccion o del

servicio, por mencionar algunos ejemplos.

De acuerdo a nuestra pregunta de cuéales son los resultados mas
notables en el Ecuador, nos manifestd que “Para el pais como resultados

mas notable podriamos considerar:

Mayor percepcion de Calidad de los productos y servicios
ya que se deben de cumplir y superar las necesidades, gustos y

expectativas del cliente.

Empresas socialmente responsables y con un mayor

compromiso con el entorno

Mejoras en tiempos de entrega y mayor gama de

productos disponibles “

De acuerdo a su trayectoria en auditorias del Sistema de Gestion
Calidad no ha visto auditorias a un Centro Artistico ya sea en las varias
ramas del arte, comenta que esto se debe a que aun existe la
interpretacion que las Normas ISO son aplicables a empresas de
manufactura o produccién cuando en realidad son aplicables en

cualquier ambito.

Segun la opinién del entrevistado sobre cuando es el mejor
momento de una empresa para aplicar ISO, comentd: “A mi parecer es
cuando las organizaciones recién comienza o se podrian considerar
como pequefias empresas, ya que al tener poco personal la
implementacion es mucho mas efectiva, porque se podria generar una
filosofia de trabajo en las organizaciones y a medida que la misma crece,

lo hace su Sistema de Gestion basado en las Normas 1SO”
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CAPITULO IV: Propuesta de mejora

4. Propuesta de mejora

En este capitulo de acuerdo al trabajo de investigacion realizado,
se propone lo siguiente:

e Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
¢ Implementacion de un Plan de Fidelizacion de Marketing digital.

e Implementacion de la Responsabilidad Social. (RS).

Se realiz6 la identificacion y el levantamiento del proceso del
servicio al cliente y se determiné las funciones para su ejecucion, en el
plan de fidelizacion se mencionaron los elemento a desarrollarse, con
sus respectivas actividades, las que algunas se conseguiran por medios

de canjes u auspicios.

Adicionalmente en la implementacion de la Responsabilidad

Social, se eligi6 el objetivo social para poder trabajarlo con la comunidad

4.1.Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad (SGC)

Para iniciar con la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad, se escogio el proceso del Servicio al Cliente.
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4.1.1. Funciones de Asesores del Servicio al cliente

e Brindar informacion al cliente via telefénica o mail sobre los servicios que

posee el Centro
e Acoger y procesar las inscripciones fisicas
¢ Recibir el pago de los servicios solicitados
e Entrega de los uniformes y accesorios solicitados
e Realizar una base de datos de los clientes
e Dar seguimiento a las personas interesadas en el servicio
e Controlar y registrar la justificacion de la asistencia de los estudiantes

e Dar seguimiento a las personas interesadas en el servicio.

4.1.2. Descripcién de las funciones

Se describen las funciones realizadas por las personas que

realizan el trabajo de Servicio al Cliente:

Brindar informacidn al cliente via telefonica o mail sobre los servicios que

posee el Centro

» Las secretarias deben conocer toda la informacién referente a los cursos,

promociones, presentaciones.

» Ser cordial al momento de recibir una llamada.
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» Contestar de una manera eficaz los correos electrénicos.

Acoger y procesar las inscripciones fisicas

» Completar hoja de inscripcion.

* Recibir pago de la inscripcion.

* Entregar comprobante de venta.

* La secretaria recibe el dinero, registra el pago recibido en el sistema y al
final del dia entrega un reporte al departamento contable para los

respectivos registros.

Recibir el pago de los servicios solicitados

+ Cuando una persona se acerca a cancelar un servicio, ya sea por:
uniformes, pago del mes o de la matricula, pago de entradas, Kit,

vestuarios para la presentacion.

* La secretaria recibe el dinero, elabore el comprobante de la transaccion,
registra el pago recibido en el sistema y al final del dia entrega un reporte
al departamento contable para los respectivos registros.

Entrega de los uniformes y accesorios solicitados

* Una vez realizado el pago se entregan los uniformes, kit, vestuarios y
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accesorios.

* La secretaria registra la salida de inventario y al final del dia entregan un

reporte al departamento contable para los respectivos registros.

Realizar una base de datos de los clientes

Clasificar los datos de los clientes por curso.

» Elaborar tabla de contactos segun clasificacion.

Notificar al cliente el ingreso a la base de datos.

» Informar contactos importantes a clientes.

Dar seguimiento a las personas interesadas en el servicio

Identificar los clientes potenciales.

* Usar base de datos para comunicarse con los clientes potenciales.

» Ofrecer incentivos y promociones para captar al cliente.

* Informar la persona de contacto para que pueda solicitar mas

informacion.
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Controlar y registrar la justificacion de la asistencia de los
estudiantes

* Recibir informe de asistencias de parte de la profesora.

* Mediante el uso de la base de datos comunicarse con el padre de familia.

* Registrar la justificacion o confirmar la falta.

Dar seguimiento a las personas interesadas en el servicio.

* Mantener informado a los clientes de las promociones y actividades de la

academia.

« Controlar y registrar la justificacion de la asistencia de los estudiantes.

 Identificar lo que desea el cliente, a través de un formulario para conocer

sus necesidades.

* Analizar el servicio que se va a ofrecer versus lo que el cliente desea

recibir.

+ Comunicar al padre de familia la informacion que ellos solicitaron.

4.2.lmplementacién de plan de fidelizacion

Para iniciar con la implementacion del plan de fidelizacion al cliente, se

detallan las siguientes actividades:
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4.3.Plan de fidelizacién al cliente

Plan de fidelizacion es un medio por el cual las empresas logran

mantener la lealtad de sus clientes, haciendo notar el valor agregado de su

servicio. La Academia realizara diferentes actividades, como:

Tabla 4.3 Plan de Fidelizacion al cliente

Criterio Plan Presupuesto Medicion
) 0 i
Marketing D_es_cuento_ de 10% en la matricula. $ 2,7‘5‘0400 Mensual.
relacional Viajes gratis. $ 1000 + Auspicios Anual.
adecuado Cena gratis con la Directora. $ 1000 + Auspicios Anual.
Atencién personalizada - capacitaciones S 200.00 Permanente.
Todos los estudiantes que se mantengan en su estudio de danza,
desde el IX nivel en adelante, tienen el 10% de descuento en las Mensual.
mensualidades.
Todos los estudiantes que cumplan con el 100% de asistencia de Mensual
N - 0 . .
Politica del |SU nivel, se le otorgara el 25% de la matricula.
cliente Todos los estudiantes que se encuentren al dia en sus pagos,
bjetivo i . 4 Anual.
0oD) ingresan al sorteo de un viaje a Galapagos.
acertada ] B
El grupo de estudiantes con mayor puntuacion dentro de la Anual
Competencia interna, se ganara una cena gratis con la Directora. '
A todos los estudiantes se los atendera con un buen servicio con
o Permanente.
capacitaciones al personal.
o Realizar la revision del valor percibido por medio de encuestas en
Gestion del |jine, fisicas.
valor Semestre
percibido  |Recibir via mail o cartas sus quejas o sugerencias.

Fuente: Autor, 2015

Elaborado por: Autor, 2015
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4.4.lmplementacion de la Responsabilidad Social

Las empresas de hoy en dia tratan de retribuir positivamente lo que
reciben de la sociedad, por lo que buscan el mejoramiento de la misma en

todos los aspectos.

En la actualidad el CAYM posee la Fundacién Yesenea Mendoza, la cual
realiza actividades altruistas pero dentro de su organigrama no consta un
departamento que desarrolle y realice proyectos sociales, por lo que dentro de
la propuesta se creara un departamento independiente que se encargue de
informar y supervisar el cumplimiento de los diferentes programas de

responsabilidad social que se realice.

De acuerdo a los objetivos de la Responsabilidad Social Empresarial
RSE, y basandose en la actividad y sector en el que se desarrolla el Centro
Artistico Yesenea Mendoza CAYM, se eligieron los siguientes objetivos para
trabajarlos:

e Erradicar la pobreza extremay el hambre (1)

e  Mejorar la salud materna (5)

Entre las actividades que pueden se pueden realizar dentro de este

departamento y cumpliendo con los objetivos del RSE, tenemos:
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Realizar alianzas estratégicas con grupos vulnerables como
personas de capacidades especiales, adulto mayor y mujeres

embarazadas.

Inclusién de grupos discriminados por etnias, sexo, situacion

econdmica.
Brindar charlas educativas en sectores de escasos recursos.
Crear un programa de microempresas

Dar clases de manualidades, mecanica, belleza, para que tengan

una herramienta de trabajo.
Crear conciencia social sobre embarazos a temprana edad.

Establecer convenios con diversas fundaciones en las cuales se

daran shows gratis.
Dictar cursos en zonas rurales de la Provincia del Guayas.

Realizar Shows benéficos cuyas ganancias sean destinadas a la

Fundacién Yesenea Mendoza.
Entrega de Becas a Nifias de Bajos Recursos.
Reforzar en clases el cuidado del medioambiente.

Lograr la integracion de los Padres de familia en las decisiones que

tenga influencia con sus representados.
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Para esta actividad, se capacitara a los estudiantes que deban cumplir
con sus horas de pasantias sociales para poder graduarse en la escuela de
danza, la cual colaboraran dentro de la Fundacién Yesena Mendoza, también
aplica para estudiantes de colegios y universidades que estén buscando cumplir
con sus pasantias sociales y sin dejar de mencionar también a todas las

personas caritativas y su don de gente por ayudar a los demas.

Esta implementacion tendra un presupuesto de $0.00 ya que se realizara
y se recibird colaboraciones de estudiantes, padres de familia, empresas y
personas colaboradoras que deseen participar de estas actividades.

Estas actividades son sin fines de lucro, pero la cual se podra realizar
varios dinamismos para poder financiar algunas actividades como: ferias de

dulces, pulgueros, bingos, etc.
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CAPITULO V: Analisis Financiero

5. Andlisis Financiero

En este capitulo se presentan los presupuestos para poder realizar esta

propuesta que contiene la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

para el proceso del Servicio al Cliente, plan de fidelizacién al cliente y el de la

Responsabilidad Social.

5.1.Presupuesto de marketing

El presupuesto anual de todas las actividades de publicidad para dar a

conocer mas los servicios de la Academia se lo detalla a continuacion.

Forma de publicidad

Periodo

Tabla 5.1 Presupuesto de Marketing

Enero

Febrero

Marzo

Abril
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Volantes 100,000 Mensual S 170.00| S 170.00 | $ 170.00| S 170.00| S 170.00

Pagina web Anual S 100.00

Voz a voz S - |s S S - 1S

Redes sociales

P ita edici

rensa escrita ediclon e manal $ 1,000.00 |$  1,000.00|$ 1,000.00 |$ 1,000.00 [$ 1,000.00

dominguera

P ita edici

rensaescrita edicion g hanal $ 1,460.00 |$  1,460.00|$ 1,460.00|¢ 1,460.00|$ 1,460.00

diaria martes a domingo

Mailing masivo Semanal S 200.00 | $ 200.00 | $ 200.00 | $ 200.00 | $ 200.00

Presentaciones S - |S - ]S - ]S - ]S -
Total $ 2,930.00 S 2,830.00 2,830.00 2,830.00




Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

$ 170.00 | $ 170.00 | $ 170.00 [ $ 170.00 | $ 170.00 | $ 170.00 | $ 170.00

$ $ $ $ $ $ $

$ 1,000.00 |$ 1,000.00 |$ 1,000.00 | $ 1,000.00 |$ 1,000.00 |$ 1,000.00 |$ 1,000.00

$ 1,460.00 |$ 1,460.00 |S 1,460.00 | S 1,460.00 |$ 1,460.00 |S 1,460.00 |$ 1,460.00

S 200.00 | $ 200.00 [ $ 200.00 | $ 200.00 | $ 200.00 | $ 200.00 | $ 200.00

S - |$ - |S - |S - |S - |S - |S -

$ $ 2,830.00 $ 2,830.00 $ 2,830.00 $ 2,830.00 $ 2,830.00 $ 2,830.00 FEINIXN

Fuente: Autor, 2015

Elaborado por: Autor, 2015

Tabla 5.1: Plan de fidelizacién

Plan de fidelizacion Cantidad C?St? Costo anual
unitario
Dscto. 10% matricula 500 S 49.50| S 2,750.00
Viajes gratis 2 S 500.00( S 1,000.00
Cena de campeones 50 S 20.00( S 1,000.00
Capacitaciones 1 S 200.00| S 200.00
Sorteo de matriculas 100 S 50.00( S 5,000.00

Total § 9,950.00

Fuente: Autor, 2015

Elaborado por: Autor, 2015
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5.2.Presupuesto de los recursos a implementar

Se detalla los recursos que se necesitan para la implementacion del

Sistema de gestion de calidad, fidelizacion y responsabilidad social:

Tabla 5.2 Presupuesto de los recursos a implementar

Presupuesto Plan de Mejora Organizacional
Cantidad Descripcion V.U. VALOR TOTAL
2 Tablets S 400.001 S 800.00
1 Software S 20,000.00 | S 20,000.00
1 Implementacion SGC S 6,000.00] $ 6,000.00
Lector Biometrico para
1 S 130.00 | S 130.00
control de personal
1 Laptop S 700.00] S 700.00
1 Escritorio S 150.00| s 150.00
1 Capacitaciones SGC S 200.00] S 200.00
1 Capacitaciones Fidelizacion] $ 200.00| S 200.00
Capacitaciones
1 Responsabilidad Social S 200.00] S 200.00
Empresarial
TOTAL S 28,380.00

Fuente: Autor, 2015

Elaborado por: Autor, 2015
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5.3.Presupuesto del Plan de Mejora Organizacional

En esta tabla se presenta el presupuesto general para la implementacion
del sistema de gestion de calidad, de fidelizacion al cliente y de la
responsabilidad social, dando un valor total de todo este plan de mejora de
$77,390.00. (Ver anexo 5.3)

Tabla 5.3 Presupuesto Plan de Mejora Organizacional

Presupuesto Plan de Mejora Organizacional
Descripcion VALOR

Plan de Publicidad S 34,060.00
Plan de Fidelidad S 9,950.00
Propuesta de mejora S 28,380.00

TOTAL S 72,390.00

Fuente: Autor, 2015

Elaborado por: Autor, 2015
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5.4.CONCLUSIONES
Después de haber realizado este proyecto, se concluye lo siguiente:

La propuesta antes mencionada permitira al CAYM sentar una base para
una futura Certificacion ISO 9001-2008 ya que se ha tomado como referencia el

mismo para realizar esta propuesta.

El CAYM no posee procesos metodoldgicos establecidos para el buen
funcionamiento de sus actividades, por lo que la propuesta expuesta se basa en
la creacion de los mismos para que tengan un correcto orden de como debe

realizarse cada una de las actividades a cargo de este departamento.

Los nuevos procesos mencionados permitiran al CAYM, prever ciertas
situaciones como para el caso de una rotacion o contratacibn de nuevo
personal, se cuente con una guia o un modelo de como desempefarse de

acuerdo a su rol dentro de la empresa.

Segun la informacién recolectada por el Grupo Focal, se observé que el
CAYM no cuenta con sistema de fidelizacion al cliente, lo que no permite
establecer una remarcada diferenciacion de su valor agregado, por lo que
dentro de la propuesta se establece un plan de fidelizacion en el que se usaran
estrategias de captacion de clientes potenciales, asi como también una mayor
integracion con los clientes existentes mediante una mayor socializacion de las

actividades que se realizan.

Dentro de lo investigado, se determind que el CAYM realiza actividades
altruistas pero las mismas no estan enfocadas como su responsabilidad social
empresarial sino como actividades de caridad o solidarizarian, debido a esto se
propuso la creacion de un departamento que tenga a cargo esta actividad,
permitiéndole al CAYM exponer estos proyectos sociales con la comunidad e

integrarla con el mismo. (Ver anexo 5.4)
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CUEOL:‘Er.;s Y D%-:uusrgos POR PAGAR RELAGIONADAS !
PROVEEDORES LARGO PLAZO 442
RELACIONADOS DEL EXTERIOR E‘“‘s eI 759 1 |
[CUENTAS ¥ DOCUMENTOS POR PAGAR TRAS PERDIDAS 770
PROVEEDORES LARGO PLAZO NO 443
RELACIONADOS LOCALES | Egmg; REASEGUROS {PRIMAS ¥ ™ | I
[CTAS Y DOGUMENTOS FOR PAGAR
PROVEEDCRES LARGO PLAZD NO 4 [EEGURDS Y REASEGUROS {PRIMAS'Y ™ |
RELACIONADOS DEL EXTERIOR I _
SAGIONES COM ST ITUCIONES. [GASTOS INDIRECTOS ASIGNADOS DESOE .”3|
INANCIERAS - LARGO PLAZO LOCALES sl | = E:;::':THE;:::: RE""‘:'S::::S
HOBLIGACHONES CON INSTITUCIONES T4
O e Pinz0 DEL I EL EXTERIOR POR PARTES RELACIONADAS
XTERIOR i(;_xm}s DE GESTION 775
PRESTAMOS DE ACCIONISTAS LOCALES 447) i IMPUESTOS, CONTRIBUCIONES Y OTROS 7|
PRESTAMGS OE ACCIONISTAS DEL Tk P —
[GTRAS CUENTAS ¥ DOCLMENTOS FOR GASTOS DE VIAJE 778 |
PAGAR LARGO FLAZ) RELACNADDS ik /A QUE SE CARGA AL COSTO O GASTO 779] il
TRAS CUENTAS ¥ DOCUMENTOS POR v, QUE SE CARGA AL COSTO 0 GASTO 78] Il
FAGAR LARGD PLAZD RELACIONADOS DEL 450 |
EXTERMIR DEFRECLACION WVOS FLIOS TB1| i |
OTRAS CUENTAS ¥ DOCUMENTOS POR DEFRE FLIOS e ] |
[PAGAR LARGE PLAZD HO RELAGIONADOS 51 T |
LOGAL = 7 l
I[GTRAS CUENTAS ¥ DOCLUMENTOS FOR
PAGAR LARGO PLAZO NO RELACIONADOS 452 AGIOHTEE AL 7ed]| il |

{|DEL EXTERIOR

ittps/fwww.supercias.gov.eo/web/privado/extranet/cgi/clientes/c
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SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS DEL ECUADOR Pagina 4 de ¢
Lo ReE S iy m puoR ons 2
m T o F [servicios pusLIcos 787
[oBLIGAGIONES EMAITIDAS LARGD PLAZD 455 ] [servicios pusLicos a8l
Fawms FARA JUBILACION o i PAGOS POR OTROS SERVICIOS 788
{[PATRONAL Ig.a.soe FOR OTROS SERVICIOS 700)
FROVISIONES PARA DESAHUCIO I 457 i B35 POR DTS BIENED =
florres rovisiones i w [acos For oTROS BiENES 792
[roTAL PAsIvo LARGD PLAZO 469 0.0/ il5x 1 OF INVENTARIC (NFORMATIVO) 794
i TOTAL COSTOS 791] 0,00
i Jiroras araros 788 0,00
sl 1550l 799 0.0
501 800,00} T7-0AD ANTES DE PARTICFACION A o 0
RABAJADORES E IMPUESTO A LA RENTA .00
Emnlm a02| 0,00
FORTES DE SOCIOS O ACCIONISTAS =
ARA FUTURA CAPITALIZACION [t PARTICIPAGION A TRABAUADORES B19
[FEserva LeGAL sa7] J[canancia PeroiDa AnTES oE 514 o.00l
IMPUESTOS ' i
formas rescrvas i | [ mPUESTD A LA RENTA 820 ] |
1L RIBUIDA EJERCICIOS
r:;#ﬁgalgkﬂsgms.r 613 I ILIDAD (PERDIDA) DEL EJERCICIO 850| 0,00]
) PERDIDA ACUMULADA EJERCICIDS
SNTERIDRES 515 ‘”a-“l
LTILIDAD DEL EJERCICIO 517 |
1) PERDIDA CEL ELERCICIO 519 ]
[roTal PaTRIMGNIO NETO
DECLARD QUE LOS DATOS QOUE CONSTAN EN ESTOS ESTADOS FINANCIEROS 50N EXACTOS ¥ VERDADERDS.
LOS ESTADOS FINANGIEROS ESTAN ELABORADOS BAJO NDRMAS ECUATORIANAS DE CONTABILIDAD
FIRMA DEL CONTADOR
| MENINZA TARABO YESENEA MARLENE NOMBRE: MENDOZA VEGA EDGAR LEONARDC
CIRUC: 0913085403 CIRUC: 0903832178001
hups:/iwww.supercias.gov.ec/web/privado/extranct/cgifclientes/cl_extranet_balances internet.exefimpri... 25/04/2012
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Anexo 1.6 : Estado de Situacién Financiera 2010

‘SUPERINTENDENCIA DE COMPARN{AS DEL ECUADOR Pagina 1 de 5
SOCIAL [FALMYXAD S A.
C O, GUILLERMO PAREJA MZ. 16 SOL Y CUARTA HERRADURA
XPEDIENTE 126987
S(m‘m [9az51500000
D& COMPANIAS e
ORMULARIO C_NEC. 124967 2010.1

MUMERQ DE INGRESD F?zua
CHA DE LA JUNTA QUE APROBO LOS ESTADOS FINANCIEROS
DOMMAAAA]

ESTADO FINANCIERO BAJO NEC PARA LA SUPERINTENDENCIA DE COMPANTAS

OPERACIONES CON PARTES HELACIONADAS DEL EXTERIOR EN EL EJERCICIO ECONOMICD

CUENTA CoDIG0 VALOR USS
[AGTIVO CON PARTES RELAGIONADAS OFL EXTERIOR 1 ]
ASIVO CON PARTES RELACIONADAS DEL EXTERIOR 12 _l
ENGP-ESGOQN PARTES RELACIONADAS DEL EXTERIOR 13 I
FGRE&O GON PARTES RELACIONADAS DEL EXTERIOR 14] ]
AL OPERACIONES CON FARTES RELACIONADAS DEL EXTERIOR 15|
BALANCE GENLRAL (NFC 1} ESTAD( DF RESULTADOS (NEC 1)
CUENTA DIGC || VALOR USS CUENTA [ VALOR USS

NTAS NETAS LOCALES GRAVADAS
e 601)] 14.793,18

VENTAS NETAS LOGALES GRAVADAS 802
CON TARIFA 05

31
312 |
UENTAS ¥ DOCUMENTOS POR
BRAR CLIENTES CORRIENTE 3 XFORTAGIONES NETAS P l
UENTAS Y DOCUMENTOS POR OTROS INGEEOS PROVENIENTES || 04
BRAR CLIENTES CORRIENTE 14 L EXTER

RELACIONADOS DEL EXTERIOR RENDIMIENTOS FINANCIEROS BOS|
o)

NTAS ¥ DOCUMENTOS POR
OERAR CLIENTES CORRIENTE NO 318
RELACIONADOS LOCALES UTILIDAD EN VENTA DE ACTVOS o
CUENTAS Y DOGUMENTOS POR FLIOS i ==
B T et e DIVIDENDOS PERCIBIDOS LOCALES 608
TRAS CUE NTOS 'AS EXENTAS PROVENIENTES
coam\': éﬁ.r}'n?éi?#é“ M7 E DONACIONES Y APORTAGIONES 609
RELACIONADOS LOCALES RECURSOS PUBLICOS
TRAS CUENTAS Y DOCUMEN ENTAS EXENTAS PROVENIENTES
COBRAR &?Jam i 8 DONACIONES ¥ APORTACIONES 610
ELACIONADOS DEL EXTERIOR E OTRAS LOCALES
[DTRAS CUENTAS RENTAS EAENTAS PROVENENTES ‘M——_
cogm é‘%ﬁ’&“&"‘&"‘“ 19 DE DONACIONES ¥ APDRTACIONES 811
LACIONADOS LOCALES [DEL EXTERIOR
307?3 CUENTAS vnnmuulsomos - J [OTRAS RENTAS EXENTAS 812
COBRAR CORRIENTE
| ACIONADOS DEL EXTE| NTAS NETAS DE ACTIVOS FILIOS
PROVISION D:n:ns “E {UNFORMATIVO) i
mcom‘} o a ] RES0S BOLSO
BLES INTERMEDIARIO (INFORMATIVO) . 802
[CREDITO TRUTARIO A FAVOR (V) 23] 1815 9\|roma wehesos 499 14.793,19
DITO TRIBUTARIO A FAVOR u T
324 56,65 [ INVENTARIQ INICIAL DE BIENES NO_
RENTA PRODUGIDGS oz
ARIO DE MATERIA PRIMA 325} OWPRASNETAS .2 =
Bl P 5 PORLA 702
wosvmwoseu | BIENES 4o PRORBWEIROFRORLA
NVENTARIO DE SUMINISTROS IMPORTACIONESDE, BIENES. NO
MATERIALES &S I i RODUCIDOS PRR LA C Chiny
INVENTARIO OE PROD. TERM. ¥ f MPORTAGIONES DE BIENES NO

htms:ifwww.supercias.gmr.odwcb!privaddexuamvcgi!clienmsfcl__mmwa_balmes_’-me... 24/08/2011
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SUPERINTENDENCIA DE COMPARIAS DEL ECUADOR Pagina 2 de §
Enm. EN ALMACEN az4| _I PRODUGIOS POR LA COMPARILA 704
[MERCADERIAS EN TRANSITO aas JJ{cL7wvErTARIG FIRAL DE BIENES No 205
e e | o | emoncmoonmas |
P.cmos PAGADOS POR ANTICIPADO 331 ]

ETRCIS ACTIVOS CORRIENTES

E‘?m. ACTVO CORRIENTE 39l 1.972.m
ENMUEBLES (EXCEPTOQ TERRENOS) 341
VES, AERONAVES, BARCAZAS Y 2

IMILARES

[COMPRAS NETAS LOGALES DE 207
MATERIA PRIMA

[MPORTACIONES DE MATERIA PRIMA 708
() INVENTARIO FINAL DE MATERIA o
Enm

'!l[ll

o R L__L____

EEBI;E;E:;ZZ“:; = = ] RODUCTGS EN PROCESO m
'mrmmes 4 | |!lNE\-';E hl:m?g NCIAL PRODUCTOS 2
ggur'rm i M5 -} INVENTARIO FINAL DE -
PRODUCTOS TERMINADOS
AMSFORTE ¥ CAMINERO MOVIL "5| SUELDOS, SALARIOS Y DEMAS
REMUMNER Q CONSTITUYEN MATERILA 715
@os ACTIVOS FLIOS 347 | RAVADA DEL IESS
-) DEPRECIACION ACUMULADA 48 UELDOS, SALARIOS Y DEMAS
TIVC FLID REMUNER 0 CONSTITUYEN MATERIA T8l 2.400,00
D& DEL IESS
oS — -——J [BENEF SOCIALES, INDEMNIZ Y OTRAS
[oBRaAS EN PROCESO 350 ] REMvur;EEﬂE% ;no CONSTIT MATERIA 717

RCAS, PATENTES, DERECHOS DE
LLAVE ¥ OTROS SIMILARES

EMUNERA QO NO CONSTIT MATERIA

ENEF SOCIALES, INDEMNLIZ Y OTRAS|
RAV DEL IESS

A LA SEGURIDAD SOCIAL
INCLUYE FONDO DE RESERVA)

RTE A LA SEGURIDAD SOCIAL
INCLUYE FONDO DE RESERVA)

il

HONORARIOS PROFESIONALES Y
DIETAS

S OF ORGANIZAGION ¥
STITUCION mf 2 mﬂi
\STOS DE INVESTIGACION 378
EXPLORAGION Y SIMILARES
[oTros AcTvOS DIFERIDOS 377 ]

[ AmoRTIZAGION ACUMULADA

froraL acTvo orFerina

L2

HONORARIOS PROFESIONALES Y
DIETAS

INVERSIOMES LARGO PLAZO

HONORARIOS A E}(TMP'IE:JSER()S FOR

RVICIOS IMAL
WOMES Y PARTICIPACIONES 381 i '?::SE':TRANJERQS TOR
INVERSIONES LARGD PLAZO OTRAS 382 [SERVICIOS OCASIONALES b
LENTAS Y DOCUMENTOS POR [ARRENDAMIENTO DE INMUERLES 726|[ 12.089 26
BRAR CLIENTES LARGO PLAZD 383 N
LOCALES NOAMIENTO DE INMUEBLES mi i
T e ] iR J ENMIENTO ¥ REPARACIONES ]
RELACIONADOS DEL EXTERIOR [MaNTENMIENTO ¥ REPARACIONES 728 ]
UENTAS ¥ DOGUMENTOS POR =
RAR CLIENTES LARGO PLAZO NO 385| ] [omeusteies oo 729 |
RELAGIONADDS LOCALES OMBUSTBLES ..~ . I - ]
TAS Y DOCUMENTOS POR COBRAR T N
IENTES LARGO PLAZO NO 288 [Fromocion ¥ disicpan - [l N ]
RELACIHNADOS DEL EXTERIOR |PR0M0(:|0N v#upucm.m § =y 732 1
TRAS GUENTAS ¥ DOCUMENTOS : :
POR COBRAR LARGO PLAZO sa7 [summisTROS ymaTer ST LUT\ ] 723 ]
LACIONADOS LOCALES 7
ML w o TF =
TRAS GUENTAS Y DOCUMENTOS [sUMNISTROS WATE rua flo ff TH l Bl
COBRAR LARGO PLAZO 388 [rRansPoRTE SN e TS |
ELACIONADOS DEL EXTERIOR S -
NSPORTE o A 36
CUENTAS Y DOCUMENTOS i |
OR COBRAR LARGO PLAZO 389 ROVISIONES PARA JUBILACION 137
NORELACIONADOS LOCALES PATRONAL i
|0‘mAs CUENTAS Y DOCUMENTOS " PROVISIONES PARA JUBILACION Lt I

htps://www.supercias.gov.ec/web/privado/extranet/cgi/clientes/cl_extranet_balances_inte... 24/08/2011
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SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS DEL ECUADOR Pégina 3 de 5
POR COBRAR LARGO PLAZO 180 |m'acm4. “ |
NORELACIONADOS DEL EXTERIOR
[HTOVIS‘ONCLIEN‘NS - ‘ [ProwisioNES PARA DESARUCIO 73| I
BNCOBRABLES [PROVISIONES PARA DESAHUGIO 740 |
[oTROS AcTIVOS LARGO PLAZO 302 RO TEIONES PASE COETTAS m" I

INCOBRABLES
[ro7aL cTivos LARGO PLAZD 307, 0,00] BLES
PROVISIONES OTRAS PROVISIONES 743
[foTaL DEL ACTVO sss]|_2.172,01] [provisiones otras prowsones Jf vl ]
UENTAS Y DOCUMENTOS POR |AT|:_PROWEI°NE$ omasprowisiones I tll ]
'AGAR PROVEEDORES CORRIENTE 411 RENDAMIEMTO MERCANTIL LOCAL 745
LACIONADOS LOCALES I ]
NTAS ¥ DOCUMENTOS POR [pRRENDAMENTO MERGANTH. LOCAL 746 |
AGAR PROVEEDORES CORRIENTE 41z T T
LACIONADOS DEL EXTERIOR e el 747 |
ENTAS ¥ DOCUMENTOS POR ENDAMIENTO MERGANTIL DEL
AGAR PROVEEDORES CORRIENTE 413 1.550,27 [Eixjrgnm 748
RELACIONADOS LOCALES
NTAS ¥ DOCUMENTOS POR [comsionies Locat T4 |
AGAR PROVEEDORES CORRIENTE 414 . =
RELACIONADOS DEL EXTERIOR COMSONES LOGA |
BLIGACIONES CON INSTITUCIONES P —‘ [comisiones pEL ExTERIOR 751)| |
INANGIERAS - CORRIENTE LOGALES [owsiones bet. BiEmoR o) ]
BLIGACIONES CON INSTITUCIONES
INANCIERAS - CORRIENTE DEL 418 ||m-snssss BANCARIOS LOCAL 7s3]
ERIOR
NTERESES BANCARIOS LOCAL 754
STAMOS DE ACCIONISTAS 417 L Il
LOCALES INTERESES BANCARIOS DEL mll
PRESTAMOS DE ACCIONISTAS DEL 7 IERioR
EXTERIOR E’FTERRE&S BANCARIOS DEL rss“
TRAS CUENTAS ¥ DOCUMENTOS
[POR PAGAR CORRIENTE 419 INTERCSES PAGADOS A TERCEROS =
[RELACIONADOS LOGALES ELACIONADOS LOGAL
CUENTAS Y DOCUMENTOS INTERESES PAGADOS A TERGEROS -
[POR PAGAR CORRIENTE DEL 420 LACIONADOS LOCAL
2z INTERESES PAGADOS A TERCERDS m"
' TRAS CUENTAS Y DOCUMENTOS ‘ ELACIONADOS DEL EXTERIOR
[POR PAGAR CORRIENTE NO 421
INTERESES PAGADOS A TERCEROS
LACIONALIQS LEOCALES RELACIONADOS DEL EXTERIOR e
[OTRAS CUENTAS Y DOCUMENTOS —
OR PAGAR CORRIENTE DEL 422 |'"§E§fi§?om°fo&£mm 781 I
Ersmoa
INTERESES PAGADOS A TERCEROS
o oy RENTAFIGTEITHCIAR a2 ‘ |N0 RELACIONADOS LOCAL &2 |
INTERESES PAGADOS A TERCEROS
o i s ] R eiAconsgos o btemon | ™ |
INTERESES PAGADOS A TERCEROS
A e e 425 ‘ |uo RELACIONADOS DEL EXTERIOR "“" _]
PERDIDA FN VENTA DE ACTIWOS 135" I
426 [lllRecacionapas
e | [PERDlD'g EN VENTA DE ACTIVOS 766
428
[ToTAL PASIVO CORRIENTE 439
UEMNTAS ¥ DOGUMENTOS POR
PAGAR PROVEEDORES LARGO 441
LAZO RELACIONADOS LOCALES
UENTAS ¥ GOCUMENTOS POR
AGAR PROVEEDORES LARGO joil
LAZO RELACIONADOS DEL
EXTERIOR
ENTAS Y DOCUMENTOS POR
PAGAR PROVEEDORES LARGO 443
[PLAZO NO RELAGIONADOS LOCALES
TAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR add

[PROVEEDORES LARGO PLAZO NO

https:/fwww.supercias.gov.ec/web/privado/extranet/cgi/clientes/cl_extranet_balances_inte... 24/08/2011
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‘SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS DEL ECUADOR

LACIONADOS DEL EXTERIOR

El

BLIGACIONES CON INSTITUCIONES
INANCIERAS - LARGO PLAZO
OCALES

BLIGACIONES CON INSTITUCIONES
NANCIERAS - LARGO PLAZD DEL
EXTERIOR

RESTAMOS DE ACCIONISTAS
OCALES

ESDE EL EXTERIOR POR PARTES

ASTOS INDIRECTOS ASIGNADOS
ELACIONADAS

[sasTos DE cESTION

MPUESTOS, CONTRIBUCIONES Y
TROS

PS&STCIS DE WiAJE

faasTos oE vine

RESTAMOS DE ACCIONISTAS DEL
TERIOR

e
TRAS CUENTAS ¥ DOCUMENTOS
PAGAR LARGO PLAZD
ELACIONADOS LOCALES

WA QUE SE CARGA AL COSTO O
ASTO

VA QUE SE CARGA AL COSTO O
ASTD

TRAS CUENTAS ¥ DOCUMENTOS
PAGAR LARGO PLAZO
ELACIONADOS DEL EXTERIOR

[oePRECIACION DE ACTIVOS FLIOS

[oErPRECIACION DE ACTIVOS FlIOS

TRAS CUENTAS Y DOCUMENTOS
POR PAGAR LARGO PLAZO NO
ELACIONADOS LOCALES

EPRECIACKIN DE ACTIVOS FIJOS

[EPRECIACION DE ACTIVOS FLIOS

PAGAR LARGO PLAZO NO

TRAS CUENTAS ¥ DOCUMENTOS
ELACIONADOS DEL EXTERIOR

[pormizaciones

TRANMSFEREMNCIAS CASA MATRIZ ¥
SUCURSALES (del exiarior)

[creniTo a muTUD

OBLIGACIONES EMITIDAS LARGCO
PLAZO

PROVISICNES PARA JUBILACION
PATRONAL

[I[FAcos POR 0TROS SERVICIOS

IPAGOS POR OTROS SERVICIOS

Iiw;os POR OTROS BIENES

[PROVISIONES PARA DESAHUCIO

[oTRaS PROVISIONES

[ToTAL PASIVG LARGO PLAZO

[Pasivos oiFERiDOS

[oTRoS PASVOS

froTaL pEL PasivO

[cAPTAL SUSCRITO Y10 ASIGNADD

-) GAP.SUSC. NO PAGADQ,

WOMES EN TESORERIA i
i) PARTICIPACION A TRABAJADORES 811 I
PORTES DE SOCIOS O i
CIOMISTAS PARA FUTURA [GANAMCIA [F'ERDIDA} AMTES DE 18| _178.2
PITALIZACION fIIMPUESTOS L
[reserva LeaaL l[(- MPUESTO A LA RENTA 820][
TRAS RESERVAS l[uTiLioAD (PERDIDA) DEL EJERTICIO

UTILIDAD NO DISTRIBLIDA
JERCICIOS ANTERIORES

TERIORES

-} PERDIDA ACUMULADA EJERCICIOS

[uriioao per EseRCICIo

Hli-) PERDIDA DEL EJERCICIO

[TOTAL PATRIMONIO NETO

=
£
S
P
3
-~

2 25450 200 ¢

(TOTAL PASIVD ¥ PATRIMONIO

Al| N\, MarenLicann o /.

DEGLARO QUE LOS DATOS QUE CONSTAN EN ESTOS ESTADDS FINANCIEROS SON EXACTOS YVERDADEROS.

LOS ESTADDS FINANGIEROS ESTAM ELABORADOS BAJO NORMAS ECORTGRIARAS/DE CONTABILIDAD

St g
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Anexo 3.2 Requerimientos de Danza

£ s - -
(..~ Universal Dance Association
s Jazz Score Sheet

A VARSITY SPIRIT BRAND

Team Name Judge Number
DIVISION: [ Junior High [ Junior Varsity [ Varsity [JsmALL [ LARGE
O Mini O Youth [JJunior [ Senior [ Senior Coed ] Open [[] Open Coed [] Mdle
Execution
Execution of Jazz Movement (10)
Proper initiation and completion of dance movements and style
Proper fundamentals including but not limited to pl , body alig
Execution of Technical Skills (10)

Proper execution of technical skills such as, but not limited to; turns, leaps, jumps, lifts, etc.

Strength and Control (10)
Quality and strength of movement
Placement and body control by the team as a whole

Synchronization/Uniformity (10)

Consistent unison, liming by the team as a whole

Uniformity of team within both ¢h graphy and skilis

Spacing (1000
Ability of the dancers to gauge and positi Ives correct di b each other throughout

all formations and transitions

Communication & Projection (10)
Ability to connect with the audience during the performance
Includes all or any of the following: genuine expression, emotion, energy and entertainment value

Choreography
Creativity /Musicality (10)

Originality of routine, new concepts and movement, levels and group work, visual effects
Use of style and jazz movements that complement the music

Routine Staging (10)
Use of varied formations and creative ways to move from one formation to another, allowing for quick and seamiess transitions
Adequate use of the performance floor

Difficulty

Difficulty of Movement (5)

Level of difficulty imp! d through such as, but not limited to weight changes, varied intricate

movement, tempo changes, etc.

Difficulty of Skills (5)

Level of difficulty implemented through technical skills, such as, but not limited to tumns, leaps, lifts, jumps,

floor work, partner work and the number of dancers executing them (10)

Overall Effect

Overall Impression (10)

Judges overallimpression of the perf

Appropri of music, and ch graph

TOTAL POINTS (100)—..-
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L .. .
.~ Universal Dance Association
U, Hip Hop Score Sheet

A VARSITY SPIRIT BRAND

Team Name Judge Number
DIVISION: [ Junior High [ Junior Varsity [ Varsity [JsmALL  []LARGE

O Mini [ Youth [ Junior [ Senior  [] Senior Coed  [] Open [ Open Coed [ Male

Execution

Execution of Hip Hop Movement (10)
Proper initiation and completion of hip hop movements and style
Proper ion of hip hop fund: Is within any hip hop style in conjunction with music and rhythm

Execution of Skills (10)
Proper execution of technical skills such as, but not limited to; freezes/stalls, partner/group work, floor work, jump, lifts

Strength and Control (10)
Quality and gth of L, i ity of
Placement and body control by the team as a whole

Synchronization /Uniformity (10)
Consistent team unison, timing and rhythm
Uniformity of team within both ch graphy and skilis

Spacing (10) e
Ability of the dancers to gauge and position th Ives correct di between each other throughout
all formations and transitions

Communication & Projection (10)

Ability to connect with the audience during the performance

Includes all or any of the following: genuine expi 3 jon, energy and entertainment value

Choreography

Creativity/Musicality 0 £1) P
Originality of routine, new concepts and movement, levels and group work, visual effects

Use of style and original hip hop that el the music

Routine Staging (10) e
Use of varied formations and creative ways to move from one f on 1o h Howing for quick and seamless transitions

Adeg use of the perf floor

Difficulty

Difficulty of Movement (5)

Level of difficulty implemented through hip hop movement such as, but not limited to weight changes, varied intri .

tempo changes, elc.

Difficulty of Skills (5)

Level of difficulty implemented lhroug: hip hop skills, such as, but not limited to lreezes/slalls.

partner/group work, floor work jump, lifts and the number of dancers executing thei ( 1 0)

Overall Effect
Overall Impression 1) (S

Judges overall impression of the performance
Appropriateness of music, costume and choreography

TOTAL POINTS (100)
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Anexo 5.3 Presupuesto del Plan de Mejora Organizacional — SGC
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Anexo 5.3 Presupuesto del Plan de Mejora Organizacional — Agrosoft

v-nidnll
’ \ Desarrolladores de Sogtwa re x As s

Guayaquil, 13 de Febrero del 2015

Seforita:
Rose Samaniego

Presente:

Agrosoft de Ecuador, presenta a ustedes soluciones tecnologicas empresariales para las
areas administrativas, financieras y de operaciones para PYMES (pequefias y medianas
empresas); herramienta que ademas aplica los estandares de NIF (norma intemacional de
informacién financiera), obligaciones con el SRI, IESS y Super Intendencia de Compaifiias.

Agrosoft tiene 18 afios de experiencia estando préximo a alcanzar las 400 instalaciones
totales en empresas o grupos empresariales.

Somos una empresa con reconodimiento europeo en la gestion de calidad nivel 200 vy
actualmente en camino al nivel 300 en ranking latinoamericano.

Atentamente,

Yoon sk’

Ing. Xavier Cardenas R.

Gerente General
AGROSOFT SA. EFQCM =&
¥cardenas@agrosoft.com.ec Committed to excellence

(593)4 2881333 — 2610303 - 2610129
Visitenos en www agrosoft com.ec
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Costos de Licenciamiento y Servicio

XASSI

COTIZACION DE SOFTWARE # 113466
: R Valor
Rem Aplicacion para Red - Local Xass V.12 Cant. Uritario Valkor Total
1 Contabilidad General y Bancos, Presupuesto, Flujo de Caja, Anexos ATS, 1 $ 350000 % 3,600,00
REQC, Conciliacidn Bancaria, Facturadidn de Senvidos, Formularios 104 y 103,
Estados Finandenos (4), etc { MC 1)
2 Control de Inventarios v Facturacdn | Bodegas, Consumos por Costos, 1 $4,000,00 | $ 4, 000,00
Compras)
3 Control de Cuentas por Pagar (Proveedones ) 1 $ 2,30.00 | $ 2,300.00
4 Control de Cuentas por Cobrar (Clientes) 1 $ 29000 (% 2,5900,00
5 Control de Propiedad, Planta y BEquipo, Depreciacones, Deeriono, 1 $ 27000 % 2, 700,00
Revalorizacidn (NIC 18, N 35)
& Rodes de Pago y Beneficos Sodales,Rol Administrativg, Vacaciones, 1 % 360000 % 3, 600000
Sobrefempos, Faltas, Impuesto a la Renta, RDEP
7 Horas por Implemen@cidn de Factuaddn Blectrinica 20 0 4500 % Q00,00
*Base de Datos SQL Server 2008
*No incluye cambios ni personakzaciones en el Sstema. Subptal % 20,000.00
*Precio dado en dolares norteamericanos.
Mota: Estos valores noincluyen Iva. §  20,000.00

Son: WEINTE MIL O0/100 DOLARES

*Precio dado en ddlares norteamericanos mas impuesto de ley.

Licencia:

Horas de Servicio:
Distribuidas de la sgte. Forma:

Capacitacion:
Imiplementacién:
Consultori a:

Tiempo de implementacion:
Vigenda de la oferta:

Forma de pago:

Reguerimientos hardware Usuario:

Requerimiento hardware Servidor,

Sisterna Operativo:
Base de datos:

Tiempo de instalacién:

1 a 10 Usuarios

135 Horas

42 Horas
82 Horas
12 Horas
G meses
30 dias naturales.

40% de anticipo a la firma del contrato § 8,000.00 y la
diferencia en & pagos mensuales de § 2,000.00 ciu.

Equipo con procesador Intel Dual Core 2.0, memoria 4GB
DDR2Z.(hasta 10 usuarios)

Intel Xeon/16GH Disco SATA 250Gh

Windows XP SP3, Windows 7 Profesional o Superior.
Microsoft SOL Server Express 2008

Inmediata
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Anexo 5.4 Carta de agradecimiento del trabajo

L.//Cl\f‘.b’ /‘\tfd‘fﬁcu

Guayaquil, 18 de febrero del 2015.

Srta.

Rosemary Samaniego M.

Egresada de la carrera Administracion de Empresas.
Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil.
Presente.

‘ Reciba un cordial saludo de quienes conformamos el Centro Artistico Yesenea
I Mendoza, deseandole éxitos y para bienes en su carrera.

La presente es para agradecerle el haber seleccionado a la Institucion como
parte de su tema de trabajo de titulacion como Ingeniera Comercial, en la
Universidad Catélica de Santiago de Gua aquil.

“Propuesta de mejora organizacion; minlistrativa al Centro Artistico
! | ':»:. empresarial deesta

Norte:
Av. Principal La Garzota,
edificio Centro Artistico Yesenca Mendoza
a WESTER UNION
Telf.- 04-262 6999 / 262 6685 / 262 6957
Sur:
2 Rosa Borja de Yeaza 502 y Francisco Segura
Telf.: 04-234 2766 / 233 3715
S Samborondin:
O Km. 1 172 Via Samborondin
C.C. La Torre ler piso Locales B2-B3
Telf : 04-283 9222/ 283 7070
Los Ceibos:
" Av. del Bombero y Av. Leopoldo Carrera Calvo
Edificio MEGAMAXI Ceibos, 2do piso, local 10 C.
= & Telf.: 04-285 7426 Cel.: 09 97518554
¢ $ 5 € La Prosperina: Fundacién Huancavilca
= Coop. 29 de Abril 1338, solar 1 y 2 Telf.: 204 8953
Cel.: 0994078077

Guasmo Norte:
¥ Cooperativa El Pedregal Mz. 107 Solar 3
‘ - § Fundacidn Huancavilca
¢ Telf.: 04-248 0003 Ext.: 124
Sta. Elena: Hﬂd(wdeolv,lv Pro. Lucia,

o £ diagonal al Paseo
| i i 7 $' Telf: 277 6584 Cel.- 09 83209687
Manabi - Portoviejo: América y Jorge Washington

edificio Bally's.diagonal al Paseo Shopping
Telf - 05-233 4224 Cel.- 09 93063175




