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PLAN ESTRATEGICO PARA LA COMPANIA CORES S.A.

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal, disefiar un plan
estratégico en la Compafiia CORPORACION ESMERALDAS CORES S.A., dedicada
a actividades de asesoramiento empresarial, contable y tributario, teniendo como fin
disefar estrategias, indicadores y actividades que permitan el logro de los objetivos para
la correcta prestacion de sus servicios. La metodologia aplicada se sustenta en un
enfoque cualitativo y cuantitativo, de tipo descriptivo, de caracter inductivo, utilizando
las técnicas de la entrevista al presidente de la empresa, la encuesta dirigida a los
clientes internos y externos, asi como también la técnica de la observacion directa,
permitiendo la aplicacion del anélisis FODA, determinando los puntos fuertes y debiles
de la organizacion, permitiendo determinar estrategias factibles para la entidad. El
analisis realizado a la organizacion evidencid falencias en la estructura organizativa,
como también debilidades en su direccionamiento estratégico, problematica a la cual se
dio respuesta con la reestructuracion de su mision, vision, valores corporativos,
objetivos y las estrategias a aplicarse, complementando el trabajo investigativo con la
elaboracion de la propuesta del plan estratégico para la Compaiiia CORES S.A., la
misma que contiene informacion béasica de la compafiia, el nuevo logotipo, la
reestructuracion de la direccion estratégica, la formulacion e implementacion de
estrategias, culminando con un plan de accién en donde se detallan los objetivos,
estrategias, indicadores, responsables y actividades a llevarse a cabo para consecucion

de los objetivos, ayudando a la empresa a crecer y mantenerse en el mercado.

PALABRAS CLAVE: Planificacion estratégica, objetivos, indicadores, estrategias



STRATEGIC PLAN FOR THE COMPANY CORES S.A.

ABSTRACT

This research work has as main objective, designing a strategic plan in the company
CORPORATION ESMERALDAS CORES S.A., dedicated to activities of business,
accounting and tax, having as purpose design strategies, indicators and activities that
enable the achievement of the objectives for the proper provision of services. The
methodology applied is based on a qualitative and quantitative approach, descriptive,
unavailable inductive, using the techniques of the interview with the President of the
company, the survey addressed to internal and external customers, as well as also the
technique of direct observation, allowing the application of the SWOT analysis,
determining strengths and weaknesses of the Organization, enabling you to determine
feasible strategies for the entity. The analysis to the Organization showed flaws in the
organizational structure, as also weaknesses in its strategic direction, problematic which
given the response with the restructuring of its mission, vision, corporate values,
objectives and strategies to apply, complementing the research work with the
elaboration of the proposal of the strategic plan for the Company CORES S.A., the
same containing basic information on the company, the new logo, the restructuring of
the strategic direction, the formulation and implementation of strategies, culminating
with an action plan where details objectives, strategies and indicators, responsible and
activities to be carried out for objectives, helping the company to grow and remain in

the market.

KEY WORDS: Strategic planning, objectives, indicators, strategies



INTRODUCCION

Los prototipos de las organizaciones actuales, y los cambios que se presentan dia a dia
en el mundo, tanto a nivel comercial, industrial o tecnoldgico, dan la pauta para
establecer un direccionamiento estratégico que garantice el control y desarrollo conjunto
de la empresa generando cambios positivos y rentables; percibiendo a la Administracion
como una de las areas mas importantes de la actividad empresarial, sabiendo que las
etapas de esta son: Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar.

Por consiguiente, la etapa de planeacion “es el primer paso del proceso administrativo
por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se

plantean planes y programas" (Fernandez, 1970, p. 20).

En el siglo XXI domina la planificacion, en todos los aspectos diarios de nuestras vidas,
ya que tanto en la vida personal como en el mundo de los negocios cualquier ausencia
de planificacion puede conducirnos irremediablemente al caos y/o al fracaso (Martinez
y Milla, 2005).

Dentro del esquema de la planeacion y para responder a los desafios de la globalizacion,
las empresas deben determinar y conocer todo lo que abarca la planificacién estratégica,
sabiendo que esta da apertura a que las empresas definan o estructuren la mision, visién
objetivos, estrategias y politicas que les permitan decidir lo que se quiere a futuro,
tomando decisiones de una manera mas racional, promoviendo mejoras en la
organizacion y la sociedad, especialmente en el sector que presta servicios contables y
tributarios dentro de nuestro pais, ambito econdémico que va en aumento
constantemente, suscitdndose en los ultimos afios una serie de cambios en la dinamica

de trabajo, derivados del entorno economico a nivel mundial.

La compafiia CORES S.A., es una empresa que presta servicios de asesoramiento
empresarial, declaracién de impuestos, capacitacion contable y tributaria, ofreciendo
soluciones practicas e inteligentes a los problemas administrativos y tributarios de sus
clientes, lo que ha originado un crecimiento notable, y al mismo tiempo se han
notificado algunas debilidades que exigen una planificacion y organizacién efectiva, por
lo que se debe considerar a la planeacién estratégica como parte fundamental de las

actividades diarias.
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A lo largo del tiempo de funcionamiento de la empresa CORES S.A., se ha manejado
una administracion estratégica empirica, es decir, que esta se ha basado en la
experiencia y en la observacion de los hechos ocurridos, lo cual es notorio puesto que,
aunque la empresa esta creciendo, la productividad y la calidad en el servicio se han

visto desmejoradas.

Actualmente la planificacion es parte del proceso de desarrollo y crecimiento de
cualquier tipo de empresa, problematica que no se ha resuelto completamente, por el
namero de factores que afectan a las decisiones que se deben tomar, viéndose reflejado
en la informacion de los procesos administrativos, asi como también en la inadecuada

estructura financiera y econdémica de la empresa.

En tal sentido, elaborar un plan estratégico para la empresa CORES S.A. permitird a su
propietario conocer cuales son sus objetivos y qué estrategias implementar para
alcanzarlos, dado que al poseer ciertos matices de evaluacion, procesos administrativos
adecuados, objetivos estratégicos y politicas, servirdn como guia para el correcto
funcionamiento de la empresa, todos estos aspectos establecidos dentro de la planeacion
estratégica, le permitird ser mas competitivo en el mercado local, conseguir mas clientes
por el buen uso y aplicacién del mismo convirtiéndose en un determinante para la
competitividad continua de la compafiia, beneficidndose esencialmente con ello, ya que
facilita pautas sobre lo que se quiere lograr y como se lo va a lograr, realizando un
analisis de la situacion con el fin de conseguir la optimizacion del tiempo, la eficiencia
en el uso de los recursos y la eficacia en el logro de los objetivos, puesto que a través de
las exigencias actuales del mercado, la entidad se obliga a optar por mecanismos o
estrategias que les permitan mantenerse en el mercado, esta situacion estimula a conocer
las funciones, procedimientos, tacticas, normativas y politicas relativas a la

planificacion y organizacion efectiva.
Por todo lo antes descrito, se planted el siguiente objetivo general:

e Disefar un plan estratégico en la compafia CORES S.A. para la prestacion de

SUS Servicios.
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Del mencionado objetivo se desglosan los siguientes objetivos especificos:

e Diagnosticar la situacion actual en la que se desenvuelve la compafiia CORES
S.A.

o Identificar estrategias luego de haber realizado el analisis FODA.

e Elaborar un plan de accién de acuerdo a los objetivos estratégicos.

13



CAPITULO I
1. MARCO TEORICO
1.1. ESTUDIOS PREVIOS

De acuerdo a las revisiones bibliogréficas, se ha encontrado informacion relacionada a
la planificacion estratégica a nivel internacional, nacional y regional de los cuales se

puede mencionar las siguientes:

En el articulo publicado en la Revista Espafiola de Financiacion y Contabilidad, por
Fernandez y Mufioz (1996), quienes se propusieron enmarcar el contexto de la
contabilidad de direccion estratégica para la toma de decisiones, mencionan que la
vision estratégica de la organizacién ha sido superada en el transcurso de las ultimas
décadas, padeciendo de capacidad suficiente para proporcionar informacién acerca del
entorno especifico, siendo un factor fundamental el contar con informacion oportuna y
suficiente, aspecto al cual se le ha prestado escasa atencion, viéndose en la necesidad de
modificar su estructura y procedimientos con el fin de dar respuesta a esa inquietud, y

poder asi suministrar informacion relevante para la toma de decisiones.

En Brasil, Mucelin y Rodriguez (2007), realizaron un estudio en el cual analizaron las
caracteristicas de la gestion de las empresas de servicios contables del sector de
Cascavel y Regidn, teniendo un acercamiento a sus recursos, capacidades y actividades
en base a los servicios que prestan a sus clientes, para llevar a cabo mencionado estudio
utilizaron el método analitico-sintético, y la técnica de la entrevista realizadas a 22
empresas, evidenciandose que la gestion de las empresas estd influida por las
condiciones del entorno, los recursos, la capacidad que poseen y las relaciones que
establecen con sus clientes, distinguiendo que las empresas mantienen una planificacion

muy sencilla e intuitiva.

En Guayaquil, Barriga y Gordillo (2009) ejecutaron un estudio con el fin de determinar
la existencia de una oportunidad de negocio en el sector de consultoria gerencial a
Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) en el Ecuador, para cumplirlo emplearon el
método de muestreo no probabilistico, utilizando la encuesta, realizada a 50 personas; y
la entrevista, realizada a 10 administradores de empresas, mostrando que el 80% de las

PYMES no realizan una planificacién tributaria y por ende carecen de una cultura
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tributaria, manifestando que existe un creciente interés de las empresas por mejorar sus
estrategias de posicionamiento en el mercado y la eficacia en la administracion de

recursos.

En el trabajo de Garcia, Sanchez, y Estrada (2011) se estudiaron los efectos de la
planeacion en el rendimiento de las PYMES espafiolas, asi como las caracteristicas que
llevan a cabo la planeacién estratégica, se realizd un estudio empirico, utilizando una
muestra de 1,170 PYMES industriales de la region de Murcia (Espafia), efectuandolo
via fax con seguimiento telefénico, realizando una entrevista a los gerentes de las
PYMES, dando como resultado que los factores relacionados con el tamafio, la
formacion universitaria del gerente y la actividad innovadora de las PYMES, son los
que en mayor medida distinguen a las empresas que llevan a cabo la planeacién en el
seno de su organizacion, y que las empresas que planean a largo plazo obtienen un

mayor rendimiento.

La investigacion de Aguilera y Virgen (2013), realizada en Cali — Colombia, tiene como
objetivo principal el identificar las estrategias formuladas por las pymes de Santiago de
Cali para lograr su orientacion al crecimiento, la misma que se apoy6 en el método
inductivo, el instrumento usado fue la encuesta a 106 pymes registradas en la Camara de
Comercio de Santiago de Cali, la cual evidencio que este tipo de empresas poseen un
claro conocimiento de sus caracteristicas internas, pero no existe claridad con respecto a
las caracteristicas del entorno en el que operan; por tanto, seleccionan e implementan
estrategias altamente diversificadas, las cuales no son adecuadas para las pymes y

dificultan su desarrollo y adaptacion al entorno.

En el canton La Libertad, Ramirez (2014) en su estudio examiné la incidencia de las
estrategias empresariales como instrumento de gestion administrativa mediante un
analisis situacional y sistematico, permitiendo elaborar un Plan Estratégico de la
empresa de Asesoria Contable y Tributaria “SOFITEC”, las herramientas
metodologicas empleadas fueron la observacion directa, la entrevista y la encuesta; de la
cual la informacién obtenida, determind que la empresa carece de un plan estratégico,
de un control de seguimiento para cumplir los objetivos y reestructurar la filosofia y

estructura organizacional.
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La investigacion realizada por Duran, Leyva, y Gonzalez (2015), tenia como objetivo
conocer el uso e importancia de la planeacion estratégica dentro de las PYMES
manufactureras afiliadas a Canacintra en Hermosillo - Sonora, para la recopilacion de
informacion se utilizd la entrevista realizada a los empresarios de 29 PYMES
manufactureras, analizando los datos obtenidos se establecié que las PYMES, no
utilizaban la planeacion estratégica, que desconocen los beneficios que tiene el uso de

esta herramienta.

En Quito, Gonzélez (2015) plasmé un estudio con la propuesta de implementacion de
un proceso mejorado de control tributario para compafiias asesoradas por Gonzélez &
Asociados y sus efectos futuros en la rentabilidad de la empresa, la herramienta
metodoldgica empleada para medir la satisfaccion del cliente fue la encuesta dirigida a
25 personas naturales y a 15 auxiliares contables; mencionando que la informacién
recopilada determind que no existe una planificacion estratégica desarrollada
correctamente y que no se cuenta con un proceso adecuado en cuanto al desarrollo de

actividades y de los responsables en el desenvolvimiento de sus funciones.

Estos estudios previos reflejan que un plan estratégico aplicado a diversos campos de
accion, permite definir y redefinir los objetivos, acciones, politicas, métodos vy
estrategias para la toma de decisiones dentro de la organizacion; ademas el mercado
actual es muy competitivo, por lo cual se debe replantear las estrategias de la entidad
con el fin de acaparar mas parte del mismo, diferenciandose de los demas tanto en
calidad como en cantidad, para obtener beneficios a futuro, dandole una orientacion

racional a la empresa.
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1.2. FUNDAMENTACION TEORICA

Los cambios que se presentan en el entorno dia a dia, estimula al mejoramiento
continuo de las actividades, orientadas a la satisfaccion del cliente, adoptando
herramientas que permitan elaborar estrategias, para la toma de decisiones gerenciales,
con el fin de lograr una empresa mas competitiva. De acuerdo a ciertos autores se define
el término “planificacién” como primer punto, para luego enmarcarse en lo referente al

plan estratégico del cual surgen ciertas variables entre un autor y otro.
1.2.1. PLANIFICACION

Etapa que forma parte del proceso administrativo, mediante la cual se establecen
directrices, se definen estrategias y se seleccionan alternativas en funcion de los
objetivos y metas establecidos (Blass, 2014); es un proceso dirigido a la toma de
decisiones, con la finalidad de alcanzar un futuro deseado (Jiménez , 1982), siendo una
herramienta que sirve para gobernar, por ello esta presente en todas las acciones y
responsabilidades de una institucion (Iracheta, 1997, p. 167), la cual consiste en fijar el
curso de accién a seguir, estableciendo la secuencia de operaciones para realizarlo
(Reyes, 2004, p. 244), el examinar, analizar y discutir las diferentes alternativas
posibles, que faciliten la toma de decisiones, el realizar un control sobre las acciones y
resultados y asi poder reducir los riesgos de las actividades (Gutiérrez y Tamarit, 2015).
Dentro de la planificacion se puede determinar dos tipos: planificacién operativa y

planificacion estratégica.
1.2.1.1. PLANEACION OPERATIVA

Esté es a corto plazo, enfocada més a los resultados operativos que deben producirse en
las distintas unidades para que se obtengan los resultados globales (Gutiérrez y Tamarit,
2015), ayudando a establecer parametros para dotar a la empresa de personal
profesional en las areas que tengan insuficientes o excedentes recursos humanos,
reconociendo intereses, definiendo los requisitos correspondientes al sistema de trabajo
(Burack, 2006, p. 213).

1.2.1.2. PLANEACION ESTRATEGICA

Navajo (2012, p. 27) nos indica que es una herramienta de diagnostico, analisis y de

toma de decisiones, sobre el que hacer actual y el recorrido futuro de las organizaciones
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e instituciones. Consiste en un ejercicio de formulacién y establecimiento de objetivos
de caréacter prioritario (Armijo, 2011, p. 15). Proceso en el cual se evalta el ambiente de
la empresa y sus fuerzas normales para después determinar actividades a corto y largo
plazo (Rugman, 2006). Desarrollandolo en guias detalladas para la accion, asignandole

recursos y plasmandolo en documentos llamados planes (Francés, 2006, p. 23).

Un plan estratégico muestra un compromiso, es el resultado del dificil proceso de elegir
entre numerosas buenas alternativas (Fred, 2013, p. 5). En base a ciertas investigaciones
se demuestra que la planeacion estratégica favorece mas en el proceso y no en la
decision misma o el documento que lo avala (Tobar, 2007, p. 16), es decir que la
manera de ejecutarla comprende el generar compromiso entre el gerente y los

empleados, para asi poder generar un pensamiento de cambio en ellos.

Dentro de las definiciones de planeacidn estratégica se encuentran ciertos elementos que
son esenciales a la hora de elaborar estrategias, por lo que Muchnick (2000, p. 10)
menciona que en el proceso se consideran como fundamentales la misién, la vision, los
objetivos, los elementos de diagnostico (FODA) y el plan de accién. Todos estos
elementos se los desarrolla en las diferentes etapas de la planificacion estratégica, la

cual consta de tres etapas: formulacion, implementacion y evaluacion de estrategias.
1.2.2. PLANIFICACION Y DIRECCION ESTRATEGICA

La direccion y el desarrollo estratégico cumplen un papel fundamental en el proceso de
una planificacién, es el poner en practica y desarrollar todos los factores y recursos de
una empresa, que le aseguren un beneficio y supervivencia a largo plazo, siendo util la
orientacion para que toda la empresa realice un esfuerzo disciplinado y en conjunto
(Muiiz, 2010).

1.2.3. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Los procesos y procedimientos describen las funciones y mecanismos que se deben
desenvolver dentro de la empresa, representando una secuencia de ejecucion y de
decisiones, determinando a quién le compete una funcién especifica y la

implementacion de la misma, asi como los elementos a utilizarse (Casari, 2013).
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1.2.4. CALIDAD EN LAS EMPRESAS

La calidad implica el mejoramiento continuo y permanente de los productos y/o
servicios que cierta empresa ofrece, la forma en que realiza sus actividades, las cuales
son un condicionamiento que repercute en el servicio dado, asi como también el estar

atento a las necesidades del cliente (Gobierno de Espafia-Ministerio de Fomento, 2005).
1.2.5. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

Es la actividad de identificar y evaluar el entorno de una entidad a partir de las
percepciones que tienen las organizaciones y las personas, fijando la posicion de la
entidad con relacion a su gestion y resultados, acudiendo a fuentes de informacion

confiable y veraz (Raineri y Martinez, 1997).
1.2.5.1. ANALISIS EXTERNO

Es el evaluar las condiciones y variables ambientales, externas, las perspectivas actuales
y futuras de la empresa (Chiavenato, 2001), esta debe tener capacidad para responder en
forma ofensiva o defensiva a ciertos factores que la benefician u obstaculizan,
formulando estrategias que les permita aprovechar las oportunidades y reducir al
minimo las consecuencias de las amenazas (Tobar, 2007, p. 33), conociendo que al
identificarlas, examinarlas y evaluarlas estas seran un factor esencial para el éxito de la
organizacion (Fred, 2013, p.p. 10-11).

1.2.5.1.1. MACROAMBIENTE

Se analiza el entorno general en el que se desarrolla la empresa, el cual permite detectar
tendencias y acontecimientos de aquellos factores externos que estan fuera del control
de la empresa, pero que afectan al desarrollo de la misma, tomando en consideracion las
relaciones e interacciones existentes entre los diversos aspectos del entorno (Martinez y
Milla, 2012, p. 34).

e ASPECTOS POLITICOS LEGALES

Analiza el clima politico en base al gobierno, en el contexto de leyes y normas legales
vigentes en el pais, que regulan, controlan y determinan criterios de decision adoptados

por el mismo, las cuales repercuten en las operaciones de las empresas (Chiavenato,
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2001), refiriéndose al cumplimiento de las leyes por parte de los miembros de la
sociedad (Galvez, 2007).

e ASPECTOS ECONOMICOS

Basado en alternativas econdmicas de distribucion y uso que se hace de los recursos
(Gutiérrez y Tamarit, 2015), la evaluacion de los sectores productivos a través de
indicadores economicos, el ciclo de la economia contemplando la posibilidad de un
desequilibrio (Galvez, 2007).

e ASPECTOS SOCIALES

Comprende determinadas situaciones presentadas en la sociedad en la que se
desenvuelve la empresa, sujeta a presiones e influencias del medio social y cultural
(Chiavenato, 2001).

e ASPECTOS TECNOLOGICOS

Debido a la influencia y al fuerte impacto que este aspecto ejerce actualmente en el
ambito empresarial, debido a los avances tecnoldgicos en materia de comunicaciones, lo
convierte en una variable poderosa (Gutiérrez y Tamarit, 2015), puesto que determina
los medios para investigar y desarrollar los servicios o productos, la cual influye en el
comportamiento de las empresas, ocasionando modificaciones organizacionales
(Chiavenato, 2001, p. 74).

1.2.5.1.2. MICROAMBIENTE

Aspectos que generalmente no se los puede controlar, pero aquellos en los que la
empresa puede influir, y lograr un cambio deseado, son factores cercanos a la empresa
que influyen directamente en el desarrollo de sus actividades (Flores, 2013).

e COMPONENTE CLIENTES

Punto importante que comprende las caracteristicas y conducta de quienes adquieren los
bienes y servicios de la entidad buscando la satisfaccion de sus requerimientos, tomando
en cuenta los elementos que generan valor para los mismos con el fin de centrarse en

esos procesos obteniendo clientes leales y satisfechos (Gutiérrez y Tamarit, 2015).
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e COMPONENTE PROVEEDORES

Sector del mercado necesario para las operaciones de la empresa (Chiavenato, 2001),

que hace referencia a los abastecedores de productos o servicios

e COMPONENTE COMPETENCIA

Engloba a los rivales actuales y potenciales de una empresa, a los cuales se debe
analizar para conocer sus puntos fuertes y débiles para formular estrategias que

permitan el logro de los objetivos (Gélvez, 2007).
1.2.5.2. ANALISIS INTERNO

Comprende los factores que actuan dentro de la organizacién con contenidos especificos
para la direccion del desempefio de la misma, analizando las condiciones actuales y
futuras en las que se encuentra, evaluando los recursos disponibles y necesarios, la

capacidad de actuacion, pudiendo desarrollarse directamente sobre ellas (Fred, 2013).

e COMPONENTE ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional es una herramienta que ayuda a definir lo que se debe
hacer y quien lo debe hacer, con el fin de alcanzar los objetivos planteados,
estableciendo mecanismos necesarios para el cumplimiento eficiente de los fines

empresariales (Gonzalez K. , 2014).
¢ COMPONENTE FINANCIERO

Se refiere a la disponibilidad para enfrentar los compromisos y obligaciones de la
empresa, garantizando el suministro de recursos necesarios para alcanzar los objetivos,
midiendo el desempefio de la empresa, los recursos tangibles e intangibles, valores
monetarios, patrimoniales y de mercado en términos financieros (Boland, Carro,
Stancatti, Gismano, & Banchieri, 2007).

e COMPONENTE DE RECURSOS HUMANOS

Es el factor fundamental y mas importante dentro de cualquier organizacion, porque es
el Unico recurso capaz de utilizar a los otros recursos existentes, ya que de él depende la

adecuada administracion de estos (Fernandez, 1970).
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1.2.6. DIRECCION ORGANIZATIVA
1.2.6.1. MISION

Es la razon de ser y existir de la organizacion y de su papel en la sociedad, la que la
distingue de los demas competidores, incluyendo los objetivos de la organizacion,
sabiendo que esta no es estéatica, ni definitiva, ya que se ve sujeta a cambios que se dan a
lo largo de la existencia de la entidad (Ballvé & Debeljuh, 2006), considerada como una
expresion muy general de lo que quiere lograr la empresa y sera el primer punto de
referencia para la actuacion empresarial (Vazquez y Asensio Del Arco, 2013, p. 41).

1.2.6.2. VISION

Define y describe la naturaleza del negocio, a que se dedica la organizacién, reflejando
las expectativas y estrategias a futuro (Paredes, 1996), esta es la imagen definida por la
entidad, que nos indica cuales son los objetivos que deben alcanzarse en el lapso de
tiempo determinado, permitiendo que la empresa se proyecte a un futuro deseado,

vinculando los medios, recursos y fines necesarios (Chiavenato, 2001, p. 50).
1.2.6.3.VALORES CORPORATIVOS

Son las direcciones de identidad, los cuales deben crear un compromiso con la entidad,
una cultura empresarial irrompible, forman la base del dia a dia en el coaccionar del
trabajo (Duval, 2013).

1.2.6.4.0BJETIVOS

Son esenciales para el éxito de la empresa porque establecen una guia para el accionar
de las operaciones (Vazquez y Asensio Del Arco, 2013),son una situacion deseada que
la empresa pretende alcanzar, dan una orientacion de las actividades que deben darse,
asi como también permiten evaluar, verificar y comparar la eficiencia, eficacia y
productividad de la empresa; estos no son estaticos, sino mas bien dindmicos, porque
estan en continua evolucion, se revalan constantemente debido a los diversos cambios

gue se dan, tanto internamente como externamente (Fred, 2013).
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1.2.6.5.ANALISIS FODA

Las siglas FODA significa: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(Marketing Publishing Center, 1994), es una herramienta que permite obtener un
diagnostico preciso de la entidad, formular estrategias, tomar decisiones acordes a los

objetivos y politicas planteadas (Hernandez, 2011, p. 36).

La aplicacion del analisis FODA permite determinar los factores que pueden favorecer u
obstaculizar el logro de los objetivos (Marketing Publishing Center, 1994, p.p. 157-
159), tomando en consideracion que las fortalezas y debilidades son una evaluacion
interna de la empresa, y que, las oportunidades y amenazas son para hacer un analisis
del entorno en el que se encuentra (Boland, Carro, Stancatti, Gismano, & Banchieri,
2007).

Fortalezas: las cuales son caracteristicas propias de la empresa que facilitan y
favorecen el logro de los objetivos, otorgandole una ventaja competitiva, recursos y
actividades que se controlan y desarrollan positivamente, capacidades, habilidades y

destrezas que la empresa posee (Galvez, 2007, p. 38).

Oportunidades: Son tendencias economicas, sociales, politicas, tecnoldgicas Yy
competitivas, que brindan beneficios a la empresa (Garcia, 2009), factores positivos,

favorables y explotables, si son detectados a tiempo.

Debilidades: Son factores desfavorables de la empresa, que constituyen obstaculos para
la empresa (Martinez y Milla, 2005). Recursos de los que se carece, actividades
negativas que se desarrollan al interior de la empresa, con las cuales no tiene una

posicién ventajosa (Galvez, 2007, p. 38).

Amenazas: Son acciones negativas para el desempefio normal de las actividades de la
empresa, que pueden llegar a atentar contra la permanencia en el mercado de la misma
(Galvez, 2007, p. 39).

1.2.7. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

El desarrollar un plan para el logro de los objetivos planteados, servird de base en la
toma de decisiones, de tal manera que se produzcan efectos beneficiosos en el futuro de

la empresa (Géalvez, 2007, p. 46). Esta etapa del plan estratégico implica desarrollar una
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mision, vision, elaborar el FODA para poder realizar un andlisis interno y externo,

establecer objetivos y el generar estrategias alternativas (Fred, 2013, p. 5).

Una vez que se ha formulado la misién, vision, objetivos de la empresa, asi como
también se la ha analizado interna y externamente, conociendo sus puntos fuertes y
débiles se procede a plasmar toda esa informacion en el plan de accion, dentro del cual

se procede a elaborar las estrategias.
1.2.7.1.HERRAMIENTAS DE PLANIFICACION ESTRATEGICA
1.2.7.1.1. MATRIZ HOLMES: EVALUACION FACTORES EXTERNOS

Permite evaluar y comparar la informacion economica, politica, tecnologica y social,
con el fin de ponderarlos de acuerdo al grado de importancia que se tenga, enlistando las

oportunidades y amenazas de la empresa (Fred, 2013).
1.2.7.1.2. MATRIZ HOLMES: EVALUACION FACTORES INTERNOS

Herramienta que permite realizar una sintesis de los factores que afectan directamente a
la empresa, evalla las fortalezas y debilidades encontradas las cuales seran Utiles para

identificar y evaluar las relaciones entre los diversos departamentos (Fred, 2013).
1.2.7.2.PLAN DE ACCION

Es un documento debidamente estructurado que forma parte del planeamiento
estratégico de una investigacion de caracter cualitativo (Suarez, 2002), éste permite
determinar las acciones que se deben realizar para alcanzar los objetivos establecidos
(Marketing Publishing Center, 1994, p. 71) y representa el punto en el cual se necesita
establecer y conocer quién lo va a implantar y quién va a participar del mismo (Garcia,
2009).

1.2.7.3.ESTRATEGIAS

Dentro de la planificacion hay que definir y establecer estrategias para el logro de los
objetivos, ya que la formulacién de estas es un tema muy discutido y debatido en el

mundo empresarial, por lo que son un factor diferenciador de éxito.

24



Las estrategias son un conjunto de objetivos y politicas capaces de guiar y orientar el
comportamiento de la empresa a largo plazo (Chiavenato, 2001, p. 115). Mitzberg y
Lampel (1999, p. 29) la conciben como un plan, una serie de cursos de accion
pretendidos a manera de guia. Por lo que una empresa debe formular una estrategia de
negocio que incorpore el liderazgo en costos, diferenciacion o un enfoque para asegurar

una ventaja competitiva sostenible (Porter, 1987).
1.2.8. IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

Es la puesta en marcha del plan, es la parte operativa, en donde se integran diferentes
actividades empresariales que permitan dar cumplimiento a los objetivos establecidos,
donde es necesario fijar metas, determinar politicas y asignar recursos (Gutiérrez y
Tamarit, 2015, p. 29), requiere que la empresa establezca objetivos, cree politicas,
asigne recursos para que las estrategias formuladas puedan ejecutarse, considerada
como la etapa mas dificil de la planificacion, ya que esta requiere de disciplina,

compromiso Yy sacrificio (Fred, 2013, p. 6).
1.2.9. EVALUACION DE ESTRATEGIAS

Es la etapa final de la planificacion, el proceso en el cual se comparan los resultados de
la estrategia con los medios y recursos empleados, es decir, es la etapa de la
planificacion en la cual se evalGa si la aplicacion de las estrategias permitio la
consecucion de los objetivos, sabiendo que todas las estrategias estan sujetas a cambios
constantes, ocasionados ya sea por factores internos o externos (Fred, 2013, p.p. 6-7).
Es importante considerar que con mucha frecuencia las estrategias no afectan los
resultados de las operaciones a corto plazo ya que estas van enmarcadas a los objetivos

y operaciones de largo plazo (Galvez, 2007).

Esta evaluacion consta de tres actividades fundamentales, como son revisar y analizar
los factores externos e internos, los cuales ocasionaran el logro o fracaso en los
objetivos, factores tales como el progreso tecnoldgico, la economia nacional, la entrada
de nuevos competidores, la diferenciacion en costos, entre otros; asimismo, se tiene que
medir el desempefio de la empresa, para saber si las actividades son llevadas a cabalidad
y con esmero; como también se debe aplicar acciones correctivas dentro de todo el
proceso evolutivo de la planificacion estratégica, las cuales permitiran ir mejorando

continuamente con el fin de no volver a cometer los mismos errores (Fred, 2013).
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La planificacion estratégica permitira a la empresa prepararse para los problemas
futuros, adquiriendo habilidad para explorar mayores alternativas y poder tomar

decisiones acertadas, oportunas y con mayor rapidez (Lépez, 2005, p. 149).
1.3.FUNDAMENTACION LEGAL

Puesto que la administracion tributaria y las instituciones de control del Estado han
fortalecido sus politicas de intervencion hacia todos los sectores involucrados en las
actividades econdmicas, la tributacién y la contabilidad se han convertido en el
principal requerimiento que ante la ley, deben cumplir todas las empresas y
microempresas (Criollo, 2012). La compafiia CORES S.A. se sujeta a las disposiciones

emitidas por:

SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS DEL ECUADOR, la misma que es
regida por la LEY DE COMPANIAS (Comision Legislativa y Codificacion, 1999), la
cual en su seccion VI DE LA COMPANIA ANONIMA, con el titulo de Concepto,
Caracteristicas, Nombre y Domicilio indica en su Art. 143 que se considera compafiia
anonima a una sociedad cuyo capital, estd formado por la aportacion de los accionistas
que responden Unicamente por el monto de sus acciones, y en su Art. 146menciona que
esta se constituira mediante escritura publica que, previo mandato de la
Superintendencia de Compaiiias, sera inscrita en el Registro Mercantil. La compafiia se

tendrd como existente y con personeria juridica desde el momento de dicha inscripcion.

CODIGO TRIBUTARIO DEL ECUADOR (Comision de Legislacion y
Codificacion, 2014), el cual en su Art. 24 hace referencia al sujeto pasivo quien segun la
ley es la persona natural o juridica que esta obligada al cumplimiento de la prestacién

tributaria, sea como contribuyente o como responsable.

LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO, LRTI (Comision de Legislacion y
Codificacion, 2004), menciona que sujetos pasivos denominados en el Art. 4. de
acuerdo con las disposiciones de esta ley, son personas naturales o juridicas
domiciliadas o no en el pais, que obtengan ingresos gravados de conformidad con la
Ley, obligados a llevar contabilidad, pagaran el impuesto a la renta en base de los

resultados que arroje la misma.
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LEY DEL REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES, RUC. (Comision de
Legislacion y Codificacion, 2016), en su Art. 3 menciona la inscripcion obligatoria del
RUC a todas las personas naturales y juridicas que inicien o realicen actividades
economicas en el pais en forma permanente u ocasional o que sean titulares de bienes o
derechos que generen u obtengan ganancias, beneficios, remuneraciones, honorarios y

otras rentas, sujetas a tributacion en el Ecuador.

CODIGO DE TRABAJO (Comisién de Legislacion y Codificacion, 2016), en el Art.
20 hace mencidén al cruce o intercambio de informacion con la base de datos del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social que puede ser solicitado por el Ministerio
rector del trabajo, para efectos del ejercicio de las facultades legales conferidas por el

mismo.
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CAPITULO I
2. ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

La investigacion esta enmarcada en un enfoque cualitativo y cuantitativo, en donde se
analizoé la calidad y cantidad de las actividades, la relacion existente de una determinada
situacion o problema con los datos que constan en el historico de la empresa (Vera,
2008), permitiendo definir las caracteristicas de cada uno de los componentes del plan
estratégico, detallando el objetivo que persigue cada indicador haciéndolo facil de
entender y comprender.

Fue de tipo descriptivo puesto que no hubo manipulacion de variables, estas se
observaron y se describieron tal como se presentan en su ambiente natural, (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2003) permitiendo conocer y describir los intereses que desea la
empresa, asi como el realizar predicciones orientadas a incorporar acciones que den

solucion a la problematica.
METODO

La metodoldgica que se asumid en la investigacion fue de caracter inductivo, ya que a
través de este método se analizaron solo casos particulares, cuyos resultados fueron
tomados para extraer conclusiones de caracter general (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2003), es decir, que se observaron las causas que provocaron el problema
planteado pudiendo determinar el efecto y las posibles soluciones, analizando y
comparando los resultados obtenidos, desde lo especifico para llegar a lo general.

2.1. TECNICAS E INSTRUMENTOS
2.1.1. TECNICAS
2.1.1.1. OBSERVACION DIRECTA

Técnica de recoleccion de informacion que consiste en la inspeccion y estudio de las
cosas 0 hechos tal como acontecen en la realidad (Yuni y Urbano, 2006), la cual
permitio registrar el desarrollo de los procesos llevados a cabo diariamente para brindar
el servicio, observando todas las necesidades que la compafiia tenia, analizando y

comparando la informacion recopilada.
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2.1.1.2. ENTREVISTA
Herramienta para obtener informacion, que ayuda en la medida en que se sostiene la
interrelacion humana (Acevedo, Florencia, y Lépez, 1986), la que se realizo al
representante legal de la compafia, quien proporcioné informacion de como se

encontraba posicionada la organizacion en el mercado.

2.1.1.3. ENCUESTA

Es un instrumento de investigacion que permite conocer las caracteristicas del
comportamiento de los agentes que intervienen en una poblacion (Trespalacios, Bello, y
Rodolfo, 2005), destinada a medir el grado de satisfaccion del cliente externo,
determinando la aceptacion y calidad de los servicios ofertados, asi como también para

conocer el clima organizacional en el que se desenvuelve el cliente interno.
2.1.2. INTRUMENTOS

Para recolectar la informacion se utilizo el cuestionario con el fin de indagar y conocer
aspectos importantes de la empresa, el cual tuvo preguntas abiertas y cerradas,
estructuradas con preguntas de opinion, intencion y accion, dirigidas a conocer como se
encuentra posicionada la organizacién en el mercado, que métodos y estrategias se han
empleado, permitiendo obtener la informacion del representante legal de la Compaiiia
CORES S.A., quien estd mas cerca de los acontecimientos; asi mismo se empled un
cuestionario con preguntas cerradas dirigidas a los clientes internos y externos,
obteniendo informacion sobre el clima organizacional y el grado de satisfaccion de los
clientes; en base a las fichas de observacion estas permitieron evaluar los procesos
llevados a cabo diariamente dentro de la organizacion, procesos que permiten realizar y
brindar el servicio de consultoria y asesoria contable y tributaria, toda la informacion
obtenida permitié relacionarla con los objetivos planteados, analizando y comparando

los datos.
2.2. DISENO ESTADISTICO
2.2.1. POBLACION

El universo de estudio contiene una poblacion finita, por lo cual no se utiliz6 la técnica

de muestreo. Se realizo encuestas dirigidas al personal de la empresa y a los clientes
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potenciales de la misma, representados por personas obligadas y no obligadas a llevar
contabilidad, asi mismo se realiz6 la entrevista al presidente de la Compariia CORES
S.A.

Tabla 1 Poblacién

ENCUESTAS ENTREVISTAS TOTAL

Clientes Internos 5 1 6
Clientes Externos 60 0 60
TOTAL 65 1 66

Fuente: Elaboracion propia
2.2.2. PROCEDIMIENTO

Dado que se empled el método inductivo, este se basa en tres principios basicos de
operacion como son: la observacion, que es el descubrir lo existente; la interpretacion,
es el determinar su significado; y por altimo la aplicacion, en donde se apropia de los

resultados, poniendo en marcha el plan accion (Alderete, 2015).

La informacion previa que se relaciona con la investigacion se la recopil6 a través de
libros especializados, revistas y articulos cientificos, tesis de temas similares, paginas de
internet, asi como leyes y reglamentos, todos estos materiales bibliograficos sirvieron de
base para plasmar los diferentes conceptos y definiciones enmarcadas dentro del

proceso de un plan estratégico, permitiendo profundizar en el tema de estudio.

Durante la investigacion se realizo la aplicacion de las técnicas e instrumentos tanto a la
parte interna como externa de la de la Compafiia CORES S.A. En el caso de la
observacién, se realizaron cuatro fichas de observacion, aplicando una por semana,
permitiendo evaluar los procesos llevados a cabo, los procedimientos aplicados,
cuestionando el enfoque observado; en base a la entrevista, esta contenia doce preguntas
entre abiertas y cerradas, dirigida al presidente de la organizacion, esta permitié conocer
cdmo se encontraba posesionada la empresa, los métodos, habilidades y destrezas que se
ha empleado; en las encuestas estas contenian siete preguntas y se aplico a los clientes

internos y externos, analizando, comparando e interpretando toda la informacion
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obtenida a través de los diferentes instrumentos, pudiendo determinar los puntos fuertes
y deébiles de la organizacion, plasmandolos en la matriz FODA, estableciendo
estrategias factibles, asi como objetivos y actividades que vayan a la par, con el fin de

alcanzar las metas propuestas.
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CAPITULO 11l
3. ANALISIS DE RESULTADOS

Para la recopilacion de la informacién necesaria para la investigacién en mencion se
realizé la aplicacion de las técnicas e instrumentos tanto a la parte interna como externa
de la Compafiia CORES S.A., durante el periodo comprendido entre el 01 de septiembre
hasta el 14 de octubre del 2016.

Se aplico la técnica de las encuestas, las mismas que contenian siete preguntas y que se
destind a los clientes internos y externos de la empresa, para conocer el grado de
satisfaccion de ellos, asi como también para medir el clima organizacional; se empleo la
entrevista, la que contenia doce preguntas abiertas y cerradas, dirigida al presidente de
la organizacidn, esta permitié conocer cdmo se encuentra posesionada la empresa, los
métodos, habilidades y destrezas que se ha empleado, y por ultimo, en el caso de la
observacién, se realizaron cuatro fichas de observacion, aplicando una por semana en el
mes de septiembre, permitiendo evaluar los procesos llevados a cabo, los
procedimientos aplicados, cuestionando el enfoque observado, analizando, comparando
e interpretando toda la informacion obtenida a través de los diferentes instrumentos,
pudiendo determinar los puntos fuertes y débiles de la organizacion, plasmandolos en la
matriz FODA, estableciendo estrategias factibles para la entidad, pretendiendo ver la

necesidad e importancia de elaborar un Plan Estratégico de la Compariia CORES S.A.
3.1.ANALISIS DE ENCUESTAS A CLIENTES INTERNOS

De acuerdo a las encuestas aplicadas al personal de la Compafila CORES S.A., las
mismas que se encuentran en el ANEXO 1: Encuestas a clientes internos, dirigida para
medir el grado de satisfaccion, asi como también para conocer el clima organizacional

de la empresa, a continuacion, se establece su respectivo analisis:

En relacion a la pregunta destinada a conocer la mision de la empresa, el total de
encuestados hicieron mencion de qué si la conocen, siendo este aspecto muy importante,
puesto que saben hacia donde se dirige la empresa y qué es lo que quiere lograr,
evidenciandose que la empresa ha comunicado la mision de la misma, aunque no la

tenga visible para sus colaboradores y clientes.
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De acuerdo a la comunicacion jerarquica y funcional, el 80% del total de personas
encuestadas mantiene una muy buena comunicacion con su jefe inmediato, y el 20%
restante tiene buena comunicacion, evidenciandose que la mayor parte del personal que

alli labora mantiene una relacion calida y respetuosa con su jefe.

En base a la retroalimentacion recibida por el personal, el 60% mencionaron que casi
siempre reciben capacitacion y entrenamiento que les permita desenvolverse de manera
eficiente, mostrando que la empresa cuenta con un personal apto para desarrollar las

diferentes actividades, asi mismo un 40% indico que siempre reciben capacitacion.

En relacion a la pregunta sobre las motivaciones a los trabajadores de la empresa a
través de incentivos (sueldos, cursos, promociones), el 100% de la poblacion respondid
que tiene motivaciones dentro de la empresa, las cuales les permite realizar con mayor
interés y entusiasmo sus actividades diarias, sintiéndose comprometidos con la empresa
y a gusto con las labores encomendadas, siendo la motivacion una herramienta muy

utilizada por las empresas para el logro de los objetivos y estrategias con las que cuente.

El 60% de la poblacion encuestada mencioné que casi Ssiempre cuentan con
herramientas de trabajo adecuadas y necesarias para ejecutar sus actividades diarias, y el
40% restante indicd que siempre contaban con dichas herramientas, pudiendo realizar
sus labores a cabalidad contando con los recursos ya sean materiales, tecnoldgicos o

econdmicos, haciendo su labor en un tiempo determinado.

El 60% de los colaboradores de la empresa indican que las cargas de trabajo estan bien
repartidas, aunque un 40% menciona que no se encuentran bien distribuidas, esto se
debe a una falta de planificacién y organizacién de los clientes y actividades

relacionadas con cada uno de ellos.

El 60% de la poblacion indico que la compafiia CORES S.A. les brinda un ambiente de
trabajo agradable, seguro y confiable, contando con buenas condiciones fisicas para
poder realizar sus actividades diarias y mantener un desempefio favorable de sus

funciones establecidas, basandose en valores como el respeto y el trabajo en equipo.
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3.2. ANALISIS DE ENCUESTAS A CLIENTES EXTERNOS

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los clientes de la Compafila CORES S.A., (Ver
ANEXO 2: Encuestas a clientes externos), se establece su respectivo analisis, con el
fin de conocer las necesidades e inquietudes de los mismos, asi como para medir el
grado de satisfaccion de acuerdo a los servicios adquiridos en la entidad, andlisis que
sera (til para la elaborar la matriz FODA, encaminada a la consecucion del primer y

segundo objetivo de esta investigacion.

El 98% de los encuestados hicieron mencion de que los servicios prestados por la

empresa se realizan de manera puntual, y un 2% indico lo contrario.

El 70% de los clientes de CORES S.A. calificaron como muy bueno el servicio que
reciben de esta empresa, y un 30% mencionaron que era bueno, demostrando que el

servicio brindado es de calidad, en relacion a la variable prestacion del servicio.

En relacion a los servicios que frecuentemente los clientes solicitan a la empresa, se
demuestra que un 62% es sobre servicio tributario, en cuanto a las declaraciones y los
anexos solicitados por el Servicio de Rentas Internas, otro de los servicios solicitados es
el tributario — contable en un 30% y por Gltimo el servicio contable, laboral — némina

abarcando un 8% del total de clientes.

anexos); 37

Contable, laboral - nomina; 5 Tributario - contable; 18

Tributario (declaraciones y Contable, laboral - nomina  Tributario - contable

anexos)
M Tributario (declaraciones y anexos) H Contable, laboral - nomina Tributario - contable

Fuente: Encuesta

Figura 1: Servicios solicitados

De acuerdo a la pregunta para medir si el personal que brinda los servicios de asesoria

contable y preparacion de impuestos es eficaz y competente, la totalidad de los
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encuestados consider6 como afirmativo aquel enunciado, puesto que realizan las

actividades encomendadas a cabalidad.

El 93% de los clientes sefialo que esta de acuerdo con el valor que paga por el
asesoramiento contable — tributario y las declaraciones, y un 7% manifesté lo contrario

El 95% de los encuestados manifestd que recibe o realiza su gestion contable —
tributaria mensualmente, el 3% lo hace semestralmente y un 2% lo hace

trimestralmente.

Mensual; 57
60

50 -
40 - i 1
30 -
20 -
10 -

Semestral; 2

Anual; 0 Otros; 0

Mensual Trimestral Semestral Anual Otros

B Mensual ®Trimestral Semestral M Anual mOtros

Fuente: Encuesta

Figura 2: Frecuencia del servicio

En un 98% los clientes se encuentran satisfechos con el servicio contable que reciben,
permitiendo conocer el grado de aceptacion de sus usuarios externos, y el 2% de los

clientes manifestd que no estan satisfechos.
3.3. ENTREVISTA AL PRESIDENTE DE LA COMPANIA CORES S.A.

Para la aplicacion de este instrumento se estructuraron varias preguntas que se reflejan
en el ANEXO 3: Entrevista.

En cuanto a la ubicacién en la que se encuentra la empresa, el entrevistado manifestd
que ésta se encuentra en el sector de servicios, realizando actividades de asesoria
contable empresarial de preparacion y planificacion de impuestos a personas naturales y
juridicas, asi como también de capacitacion contable y tributaria, también indicé con
cuanto personal cuenta en la actualidad, mencionando que tiene laborando en relacion

de dependencia a cuatro personas, un chico que esta a prueba y aparte que se cuenta con
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personas externas que se les contacta en el momento de presentarse una necesidad
juridica o aspecto tributario de mayor relevancia o que sea un poco mas delicado de

tratar.

En cuanto a la relacion que se mantiene entre el perfil profesional del administrador
legal y la actividad laboral que desarrolla la organizacion, el entrevistado supo indicar
que, si existe tal relacion, puesto que desarrollo una maestria en tributacion, es ingeniero
comercial y aparte laboro en las oficinas del Servicio de Rentas Internas de la ciudad de
Esmeraldas donde adquirié conocimientos sobre las rentas y los tributos.

Asimismo, se planted una pregunta para conocer si la organizacion cuenta una mision,
vision y objetivos corporativos que direccionan sus actividades laborales, mencionando
que si cuenta con esas estrategias en la actualidad. Ademas, dio a conocer que la
comunicacion con el personal es muy buena, que Gltimamente se esta llevando a cabo
reuniones en la mafiana antes de empezar con las actividades diarias, sesiones que se las
realiza por lo menos dos veces a la semana para conocer las tareas realizadas y a
realizarse, las dudas e inquietudes, asi como las necesidades que se tiene, haciendo
conocer la mision y objetivos que persigue la empresa, manteniendo un ambiente de
trabajo adecuado para la ejecucion de las actividades diarias, puesto que la mayor parte
del tiempo se lo pasa en el trabajo, se trata de crear un ambiente agradable en cuanto a
ventilacion, claridad, las relaciones interpersonales, el ser un facilitador de todos esos
aspectos para tener un mejor nivel de vida, armonia, comunicacion y relacion laboral,

pudiendo asi lograr la consecucion de las metas y objetivos planteados.

En la empresa se tienen ideas y politicas, las cuales se han determinado para integrar el
trabajo, puesto que anteriormente a los clientes se les daba solo el servicio de asesoria
contable y tributaria actualmente se trata de proporcionar un servicio un poco mas
amplio, realizandole los informes y estados financieros, que la Superintendencia de
Compaiiias solicita anualmente, con la creacién de nuevas compafiias, brindando un
servicio personalizado; otorgando un asesor a un grupo de clientes, quien debe estar al
pendiente de los mismos, teniendo la obligacion de darle seguimiento a sus operaciones,

y al presentarse alguna inquietud todo el equipo siempre esta ayudandose mutuamente.
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Para brindar un mejor servicio a los clientes e incrementar la cartera el presidente
indico que se esta llevando a cabo una publicidad en la televisidn, pero que aun se

necesita proporcionar con mas publicidad y promociones a la entidad.

De acuerdo a la pregunta planteada sobre el plan de capacitaciones, supo indicar que no
se cuenta con él mismo, que este aln esta en proyecto, aunque de forma permanente se
estd capacitando al personal, mencionando que recientemente se capacito a la
administradora operativa, con el fin de que ella les comparta los conocimientos
adquiridos; de igual manera se procurara de que antes que termine este afio se capacite
al resto del personal, dado que el estado cambia constantemente las leyes laborales,
legales y tributarias, esto les obliga a empaparse de nuevos conocimientos, reglamentos,

y estar al pendiente de los cambios.

Por todo lo antes mencionado, también se le pregunté al presidente de la compafiia
CORES S.A,, si la elaboracién de un plan estratégico en la empresa le proporcionaria
beneficios, mencionando que, si seria beneficioso y rentable, porque les permitiria
adelantarse a muchos acontecimientos, como aspectos negativos para poderlos
enfrentar, y aspectos positivos para aprovechar las ventajas y oportunidades que les
brindaria, creando estrategias nuevas, de mayor impacto y que permitan mejorar los
procesos funcionales, operativos y productivos de la entidad, toda esta informacion esta
enmarcada en el primer objetivo de la investigacion el cual permite diagnosticar la
situacion actual en la que se desenvuelve la compafiia CORES S.A., detectando las
necesidades y la problematica que mantiene la empresa, asi como también las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que esta tiene o puede tener, para poder asi
elaborar nuevas estrategias que les permita mejorar sus actividades diarias, asi como el

diferenciarse de la competencia y crear una ventaja competitiva en el mercado.
3.4. ANALISIS DE FICHAS DE OBSERVACION

En base a las fichas de observacion realizadas en el mes de septiembre del 2016 a la
empresa CORES S.A, se realiza su respectivo analisis de los aspectos observados por la

autora de esta investigacion (Ver ANEXO 4: Ficha de observacion) a continuacion:

Las diversas funciones con las que cuenta el personal de la empresa estan detalladas
dentro del manual de funciones, a la hora de aplicar este instrumento se estaba

realizando una reestructuracion de cargos y funciones para sus diversos empleados, con
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el fin de quedar bien establecidas las actividades, obligaciones y responsabilidades que
les compete a cada uno; asi mismo se observé que el ambiente de trabajo en el que
laboran los empleados de la empresa, es positivo, agradable y armonioso, en cuanto al
espacio fisico se cuenta con una buena ventilacion, claridad, con un area comoda y
agradable para cada asesor, aunque se evidencié que existe un poco de tension al
momento del vencimiento de las declaraciones de los clientes, por cuanto se dejan
acumular trabajo, debido a que no poseen una planificacion adecuada. También se pudo
observar que mantienen una muy buena relacion interpersonal entre todas las personas
que alli laboran, tanto entre compaferos de trabajo como con el jefe inmediato,

basandose en el respeto y la confianza.

En base a la documentacion, falta un poco de orden al momento de archivar la
informacion, presentandose ciertos inconvenientes al momento de buscar datos
necesarios en determinados momentos; de la misma forma existe una falta de
indicadores de desempefio y cumplimiento, que permitan medir el logro de las
actividades diarias, Gltimamente se estaban realizando reuniones periddicas para
conocer las actividades realizadas y las que se encuentran pendientes, utilizando la
observacion y el didlogo para medir la productividad, eficiencia y eficacia de la
empresa, observando que no miden los factores internos y externos de una manera
veridica que posibiliten la productividad de la misma, se realiza una evaluacion

empirica, basada en la experiencia, mas no, se plantean indicadores de cumplimiento.

La atencion del cliente que ofrece la Compafia CORES S.A. es personalizada, por
cuanto cada asesor contiene un grupo de clientes a quienes les realiza un seguimiento
oportuno de las actividades laborales, contables y tributarias con las que cuente el
cliente, sea este persona natural o juridica, mostrando ciertas debilidades en la atencion,

por cuanto las asesoras no imparten simpatia y cordialidad con todos los clientes.

De acuerdo al entrenamiento y capacitaciones, estas se reciben constantemente, siempre
de acuerdo a las Gltimas reformas laborales, legales, contables y tributarias, conociendo
que el Estado esta presentando cambios tenazmente, obligdndoles a mantenerse
actualizados en las diversas reformas, permitiendo ofrecer un servicio de calidad a los
clientes. Ademas, se motiva al personal diariamente, elogiando las labores realizadas
correctamente, agradeciendo por el trabajo realizado a satisfaccién, brindandoles la

oportunidad de ascender profesionalmente dentro de la empresa, asi como también se
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comunican los logros obtenidos por la empresa utilizandolos como un incentivo. De
igual forma se pudo observar que la planificacion con la que cuentan es experimental,
bajo observaciones, no se lleva a cabo un plan o seguimiento de actividades diarias, que
permitan aprovechar los recursos de la empresa, viéndose en la necesidad de contar con
una planificacion y direccionamiento estratégico, con el fin de realizar una
reestructuracion de la mision, vision, objetivos, estrategias y politicas antes planteadas,
mejorando el rendimiento laboral, optimizando el tiempo, permitiéndoles ser maés
competitivo en el mercado local, conseguir mas clientes por el buen uso y aplicacion de
una planificacién estratégica, convirtiendose en un determinante para la competitividad

continua de la compaiiia, beneficiandose esencialmente con ello.
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3.5 ANALISIS ESTRATEGICOS

e Desconocimiento de la )
) e Personal capacitado
razon de ser

o Falta de organizacion, y .
e Atencion personalizada
genera retrasos

e Direccionamiento . .
. e Calidad en el servicio
estratégico

e Falta de indicadores de e Gama de servicios
cumplimiento, para evaluar e Imagen corporativa

al personal y las actividades e Herramientas y equipos
realizadas. 6ptimos.

e Ingresos de nuevos ) .
_ e Alianzas estratégicas
competidores

¢ Inestabilidad politica 'y Ampli q
_ e Amplio mercado
econdmica

e Controles permanentes

¢ Nuevas reformas legales,
del SRI

tributarias y laborales.

Tabla 2: FODA/DAFO

Se analizaron cada una de las variables de acuerdo al formato utilizado en la tesis de
Malena Soledispa (2016), en la cual se hace una breve descripcion de cada una de las

variables que conforman la matriz.

3.5.1. ANALISIS INTERNO

Para dar un analisis mas completo y exhaustivo de las variables internas que afectan a la
empresa, se fundamenta el porqué de cada fortaleza y debilidad encontradas a través de

la aplicacion de los diversos instrumentos.
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3.5.1.1. ANALISIS DE LAS FORTALEZAS
F1: Personal capacitado

El personal con el que se cuenta se capacita constantemente, dado que las reformas
tributarias estdn en un cambio continuo, ademas de que mantienen una amplia

experiencia en este campo laboral.
F2: Atencion personalizada

Puesto que se trabaja con un grupo pequefio de clientes, esto permite dar una atencion
mas asertiva, debido a que cada asesor mantiene un grupo de clientes a quienes debe

atenderles y darles seguimiento a sus actividades.
F3: Calidad en el servicio

Satisfaciendo las necesidades de los clientes, provocando un bienestar en ellos, siempre

con actitud positiva, dispuestos a escuchar y dar solucion a sus inquietudes.
F4: Gama de servicios

Se mantiene una amplia gama de servicios que permiten llevar un seguimiento de cada

una de las obligaciones de los clientes, ofreciéndoles un servicio completo.
F5: Imagen corporativa

Dado que su fundador cuenta con un alto reconocimiento en el area tributaria, brindando
confiabilidad, profesionalismo, seguridad y lealtad a la ciudadania en general, contando

con clientes fijos, asi como con organizaciones de prestigio a nivel local.
F6: Herramientas y equipos 6ptimos

Los equipos con los que se cuentan estan en optimas condiciones, beneficiando a los
trabajadores porque asi pueden trabajar mas agilmente y en menor tiempo, asi como

también beneficia a los clientes porque mantienen sus obligaciones al dia.
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3.5.1.2. ANALISIS DE LAS DEBILIDADES
D1: Desconocimiento de la razén de ser

La mision de la empresa muestra la finalidad o el propdsito que tiene la empresa, que en
este caso las trabajadoras poseen un conocimiento superficial de la razén de ser, no se

encuentran empoderadas de las actividades y del objetivo que la empresa persigue.
D2: Falta de organizacion, genera retrasos

La ineficiencia en el control del tiempo y del espacio con el que cada empleado cuenta,
genera retrasos, se reduce el rendimiento diario, ocasionando problemas laborales y

personales.
D3: Direccionamiento estratégico

La falta de indicadores de cumplimiento, de procesos para aplicar las diversas
estrategias para alcanzar las metas y objetivos propuestos, que den cumplimiento a la
mision que se persigue, es un determinante importante para conocer el éxito o derrota

que puede tener la empresa.

D4: Falta de indicadores de cumplimiento, para evaluar al personal y las

actividades realizadas

Para medir el grado de consecucion de las tareas y/o actividades encomendadas, asi
como también conocer los métodos o técnicas empleados, el tiempo incurrido en cada
tarea asignada, los insumos utilizados, midiendo la evolucion de las actividades

encomendadas.
3.5.1.3. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)

Esta matriz consiste en colocar cada una de las fortalezas y debilidades encontradas, a
las cuales se les otorgara una ponderacion, que es el grado de importancia, y a su vez se

la evaluaré en un rango comprendido entre 1 y 4, obteniendo el valor de cada variable.
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Tabla 3 Matriz EFI

FORTALEZAS
% EVALUACION
FACTORES 3 VALOR
PONDERACION 1A%
F1 Personal capacitado 0,10 4 0,40
F2 Atencion personalizada 0,10 3 0,30
F3 Calidad en el servicio 0,10 3 0,30
F4 Gama de servicios 0,10 4 0,40
F5 Imagen corporativa 0,05 3 0,15
F6 Herramientas y equipos 6ptimos 0,05 3 0,15
SUBTOTAL FORTALEZAS 0,50 1,70
DEBILIDADES
% EVALUACION
FACTORES 3 VALOR
PONDERACION (1A4)
Desconocimiento de la razon de
D1 0,10 2 0,20
Sefr.
Falta de organizacion, genera
D2 0,10 2 0,20
retrasos.
D3 Direccionamiento estratégico 0,20 1 0,20
Falta de indicadores de
cumplimiento, para evaluar al
D4 . 0,10 2 0,20
personal y las actividades
realizadas.
SUBTOTAL DEBILIDADES 0,50 0,80
TOTAL 1,00 2,50

FUENTE: Conceptos de Administracién Estratégica (Fred, 2013)

1 debilidad mayor
2 debilidad menor
3 fortaleza menor
4

fortaleza mayor
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El total obtenido de la matriz de factores internos dio como resultado 2,50;
encontrandose en un indice igual al promedio, que significa una estabilidad en la

empresa, reflejando que esta aprovecha las fortalezas.
3.5.2. ANALISIS EXTERNO

3.5.2.1. ANALISIS DE LAS OPORTUNIDADES
O1: Alianzas estratégicas

Con el fin de acaparar mas parte del mercado, unir fuerzas con agentes especializados
para generar un beneficio mutuo, ayuden a la competitividad, generando un valor extra

y el fortalecimiento de la integracion corporativa.
02: Amplio mercado

El crecimiento acelerado de la poblacion ocasiona un incremento de las empresas
publicas y privadas, generando fuentes de empleos y una demanda de servicios
contables tributarios, puesto que no se debe prescindir de ellos para llevar a cabo sus

actividades laborales.
O3: Controles permanentes del SRI, creando la necesidad de los servicios

Las nuevas reformas impartidas por el Estado, dan la pauta para que las personas
busquen asesorias en cuanto a los tributos, leyes, sanciones y demas, que causan un

poco de temor entre la sociedad.
3.5.2.2. ANALISIS DE LAS AMENAZAS
Al: Ingresos de nuevos competidores

La diversificaciéon de otras sociedades, el aumento de las actividades comerciales,

ocasionan el incremento de nuevos competidores.
A2: Inestabilidad politica y econémica

Los cambios en las politicas provocan una desigualdad econdémica, cambios constantes,
empeorando las condiciones de vida de la sociedad, disminuyendo el bienestar de la
sociedad.
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A3: Nuevas reformas legales, tributarias y laborales

Las nuevas reformas pueden ser un detonante perjudicial, si no se cuenta con una debida

actualizacion de las leyes.
3.5.2.3. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

Esta matriz consiste en colocar cada una de las oportunidades y amenazas encontradas,
a las cuales se les otorgard una ponderacion (grado de importancia), y a su vez se la

evaluara en un rango comprendido entre 1 y 4, obteniendo el valor de cada variable.

Tabla 4 Matriz EFE

OPORTUNIDADES

% EVALUACION
FACTORES ) VALOR
PONDERACION 1A%
O1 Alianzas estratégicas 0,20 4 0,80
02 Amplio mercado 0,15 4 0,60

Controles permanentes del SR,

: .. 0,15 3 0,45

creando la necesidad de los servicios.
SUBTOTAL OPORTUNIDADES 0,50 1,80

AMENAZAS
% EVALUACION
FACTORES . VALOR
PONDERACION 1A%

Al Ingresos de nuevos competidores 0,18 1 0,18
A2 Inestabilidad politica y econémica. 0,15 2 0,30

Nuevas reformas legales, tributarias y
0,17 1 0,17

A3 laborales.

SUBTOTAL DEBILIDADES 0,50 0,65
TOTAL 1,00 2,45

FUENTE: Conceptos de Administracién Estratégica (Fred, 2013)

amenaza mayor
amenaza menor

oportunidad menor

A W N

oportunidad mayor
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El total obtenido de la matriz de factores externos dio como resultado 2,45;
encontrandose en un indice muy cerca al promedio 2,50 que significa que la empresa no
aprovecha su entorno al maximo, por lo que se ve en la necesidad de formular nuevas

estrategias para reducir el impacto de las amenazas.
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3.5.3. MATRIZ ESTRATEGICA FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

O1 Alianzas estratégicas

02 Amplio mercado

Tabla 5 MATRIZ ESTRATEGICA FODA

FORTALEZAS
F1 - Personal capacitado
F2 - Atencion personalizada
F3 - Calidad en el servicio
F4 - Gama de servicios
F5 - Imagen corporativa
F6 - Herramientas y equipos éptimos.

ESTRATEGIAS FO
Generar el incremento de clientes a través de alianzas
contadores,

estratégicas con abogados, notarios,

auditores, profesionales en el campo laboral y
tributario, proporcionando un mejor servicio a un
precio rentable, abarcando gran parte del mercado. F1,

F2, F3, F4, 01, 02, O3.

Implementar un plan de retroalimentacion con la

DEBILIDADES

D1 Desconocimiento de la razén de ser.

D2 Falta de organizacion, genera retrasos.

D3 Direccionamiento estratégico
D4 Falta de indicadores de cumplimiento, para
evaluar al

personal y las actividades

realizadas.

ESTRATEGIAS DO
Implementar indicadores que permitan llevar un
control de las actividades realizadas,
incentivando al personal con reconocimientos
para que este pueda llevar a cabo las actividades
en un menor tiempo, aprovechando la demanda

existente. D1, D2, D3, D4, O3.

Aprovechar las alianzas estratégicas con
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03

Al

A2

A3

Controles permanentes del
SRI, creando la necesidad

de los servicios.

AMENAZAS
Ingresos de nuevos

competidores

Inestabilidad politica y
economica.
Nuevas reformas legales,

tributarias y laborales.

FUENTE: Elaboracion propia

finalidad de mejorar el desempefio de las actividades
diarias, empleando las herramientas y equipos con los
que
confiabilidad a los clientes. F1, F3, F5, F6, O3.

la empresa cuenta, brindando seguridad y

ESTRATEGIAS FA

Capacitar constantemente al personal sobre las nuevas
reformas legales, tributarias y laborales. F1, F3, F5,
A2, A3

Dar seguimiento a los clientes, brindandoles un
servicio completo de los procesos a llevarse a cabo en
legal vy
las nuevas reformas

el A4rea contable, tributaria, laboral,

manteniéndolos al dia con

impartidas por el Estado F2, F3, F4, F6, Al.

abogados, notarios, contadores, auditores,
profesionales en el campo laboral y tributario,
para generar la publicidad de la empresa, dando
a conocer los servicios de la misma,
presentando su razon de ser, captando la
atencion del cliente. D1, D3, O1, O3.

ESTRATEGIAS DA

Colocar carteles dentro y fuera de la oficina
para dar a conocer la mision y vision con la que
cuentan, promocionando asi los servicios que
brinda, dandoles a conocer a los clientes
internos y externos. D1, D3, D4, Al.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

El diagndstico de la situacion en la que se encontraba la Compafila CORES
S.A., permitio identificar y analizar las fortalezas con las que cuenta la empresa,
siendo las principales el contar con personal capacitado, tener una amplia gama
de servicios que ofertar y la atencion personalizada brindada a cada cliente, asi
mismo se identifico las debilidades existentes, siendo la falta de un
direccionamiento estratégico el factor mas importante, contrarrestando las
debilidades de tal manera que se conviertan en oportunidades, creando alianzas
estratégicas, permitiendo disminuir asi las amenazas.

El andlisis interno y externo proporcionaron estrategias organizacionales
idoneas, tales como generar alianzas estratégicas para abarcar gran parte del
mercado, asi como el de implementar un plan de retroalimentacion para mejorar
el desempefio de las actividades diarias, mencionadas estrategias estan a la par
con los objetivos institucionales, para conseguir las metas con ayuda de la
direccion de la empresa.

Los resultados permitieron detectar las necesidades de la empresa, de disponer
de un plan estratégico adecuado, que abarque los objetivos, estrategias,
actividades e indicadores organizacionales, cumpliendo con los requerimientos y
expectativas que desea para impulsar el desarrollo institucional y lograr los

resultados planificados en la propuesta.

4.2. RECOMENDACIONES

Aplicar lo estipulado en la propuesta del plan estratégico para la compafiia, la
misma que les proporciona un direccionamiento eficaz y eficiente,
permitiéndoles acaparar gran parte del mercado y logrando un posicionamiento

veridico.
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CAPITULO IV
5. PROPUESTA
TEMA
Plan Estratégico para la Compafiia CORES S.A
INTRODUCCION

CORES S.A. CORPORACION ESMERALDAS, es una empresa dedicada a
actividades de asesoramiento empresarial, contable y tributario, de preparacion vy
planificacién de impuestos a personas naturales y juridicas y capacitacion contable —
tributaria, inici0 sus actividades en el afio 2005, constituyéndose el 28 de abril del
mismo afio, se encuentra ubicada en la provincia de Esmeraldas, en la ciudad del mismo

nombre.

En un inicio atendia los servicios administrativos, contables, financieros y capacitacion
empresarial a la empresa pablica Refineria de Esmeraldas, siendo esta un campo
industrial grande situado dentro de la ciudad, dentro de la misma no se concret6 con este
ningun contrato, pero si se lo hizo con muchos de los proveedores privados que

trabajaban para la refineria.
JUSTIFICACION

En la actualidad, CORES S.A. atiende y brinda sus servicios a personas naturales y
juridicas de la ciudad de Esmeraldas, contando con 11 afios de experiencia en el
mercado, demostrando la rentabilidad que se posee, ofreciendo soluciones préacticas e
inteligentes a los problemas administrativos y tributarios de las personas juridicas y

naturales.

Dada la competitividad en el mundo actual, se ve la necesidad de implementar
estrategias y planes de accion con el afan de ofrecer un mejor servicio, obtener un

posicionamiento en el mercado y una diferenciacién en costos.
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UBICACION GEOGRAFICA

CORES S.A. se encuentra ubicada en el sector de Santas Vainas, en las calles Rio

Cayapas entre Rio Teaone y Rio Tabiazo, diagonal a la Empresa Eléctrica, segunda

planta alta.
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LOGOTIPO

Con el fin de mantener una imagen corporativa que brinde confiabilidad,
profesionalismo, seguridad y lealtad a la ciudadania en general, se procedié a cambiar el

logotipo de la empresa, colocando colores que cautiven la vista de los clientes.

JRES S.A,

CORPORACION ESMERALDAS
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La cultura organizacional estd conformada por la misién, visién, objetivos y valores
corporativos, los cuales se analizaron y se procedié a reestructurarlos para que den la

pauta de las actividades a realizarse en la empresa.

Siendo el parametro de la misién dentro de una empresa, la razon de ser de la misma, se
realizd un analisis para avalar si la informacion contenida en ella abarca el accionar de

la empresa.
MISION ACTUAL

Nuestra mision es brindar un servicio de calidad en asesoria contable tributaria y
empresarial en la provincia de Esmeraldas; entregando a los clientes soluciones
oportunas e inteligentes para satisfacer sus necesidades. Enmarcados en un trabajo de
responsabilidad social, ya que se cuenta con una estructura laboral preocupada de un
constante desarrollo del personal y comprometida en asegurar una operacion rentable,
generando como resultado un valor agregado para sus accionistas, sus empleados, y sus

clientes.
MISION REESTRUCTURADA

De acuerdo a Thompson, Stinckland, Gamble, y Peteraf (2012), la misién de una
empresa debe responder a estas interrogantes: ¢Qué somos? ;Qué hacemos? y ;Hacia
donde nos dirigimos?, describiendo el propoésito y el giro del negocio. por lo cual se
reestructuré la mision de la empresa CORES S.A. respondiendo aquellas interrogantes,

quedando asi:
e ;Quiénes somos?

CORES S.A. es una empresa que brinda servicios de asesoria contable, tributaria y

empresarial en la provincia de Esmeraldas
e ;Qué Hacemos?
Entrega a los clientes soluciones oportunas e inteligentes para satisfacer sus

necesidades.
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e ¢Hacia ddnde nos dirigimos?

Con el fin de asegurar una operacion rentable y desarrollo personal, generando como

resultado un valor agregado para sus accionistas, sus empleados, y sus clientes.

CORES S.A. es una empresa que brinda servicios de asesoria contable, tributaria y
empresarial en la provincia de Esmeraldas, entregando a los clientes soluciones
oportunas e inteligentes para satisfacer sus necesidades, con el fin de asegurar una
operacion rentable y desarrollo personal, generando como resultado un valor agregado

para sus accionistas, sus empleados, y sus clientes.
VISION ACTUAL
La vision actual de CORES S.A. es:

Ser una compafiia lider en los préximos 10 afios dentro del mercado local, por su
calidad y capacidad in novadora manteniendo alto grado de satisfaccion y fidelidad en
nuestros clientes. Nuestro compromiso profesional es ser confiable, eficiente y

competentes.
VISION REESTRUCTURADA

Asimismo, en base a lo descrito por Thompson, Stinckland, Gamble, & Peteraf (2012)
la vision debe responder a interrogantes, como son: ¢ A donde vamos? y ¢Por qué?. Con
el fin de que responda con la idea que los directivos pretenden alcanzar en un futuro

deseado.
e ;A donde vamos?

Ser una empresa lider en servicios de asesoria contable, tributaria y empresarial en la

provincia de Esmeraldas, con capacidad innovadora.
e ;Porque?

Que permita mantener un alto grado de satisfaccion y fidelidad en nuestros clientes,

manteniendo el compromiso profesional de ser confiable, eficiente y competentes.

Quedando de la siguiente manera:
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Ser una empresa lider en servicios de asesoria contable, tributaria y empresarial en la
provincia de Esmeraldas, con capacidad innovadora, que permita mantener un alto
grado de satisfaccion y fidelidad en nuestros clientes, manteniendo el compromiso

profesional de ser confiable, eficiente y competentes.
VALORES CORPORATIVOS

e Lealtad. - aquel compromiso de fidelidad y de confidencialidad que se tiene
dentro de la empresa y con la que se desarrolla cada actividad.

e Respeto. —es la base de una buena convivencia, el trato justo y cordial hacia
todos y para si mismo.

e Responsabilidad. —es el compromiso, habilidad y destreza que tienen los
colaboradores para asumir y satisfacer las necesidades de los clientes.

e Honestidad. — es la sinceridad y rectitud de los integrantes de la institucién, en
relaciéon al comportamiento social, valores éticos y morales en el desempefio de
sus funciones.

e Solidaridad. — basada en la ayuda mutua entre los individuos de la
organizacion.

e Trabajo en equipo. — es la actitud de colaboracion de sus conocimientos,

habilidades y destrezas, en busca de un fin comdn.

ORGANIGRAGMA FUNCIONAL

7 N\
JUNTA DE
ACCIONISTAS
) 4
/—\ /-\
GERENTE PRESIDENTE
_ N—
/\_
JEFE
OPERATIVO
N
SERVICIOS
ASESOR 1 ASESOR 2 ASESOR 3 GENERALES
~ ~— — ~—
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OBJETIVOS
GENERAL

Fortalecer el desarrollo organizacional de la Compafila CORES S.A. a través de la
implementacién y ejecucion de un plan estratégico, que permita brindar un servicio de

calidad y abarcar mas parte del mercado.
ESPECIFICOS

e Mejorar la estructura organica funcional de la empresa que permita el
cumplimiento de los objetivos, para incrementar su eficiencia y eficacia
operativa.

o Disefiar estrategias de marketing para el incremento de la cartera de clientes y de
los ingresos de la empresa.

e Elaborar un plan de capacitaciones para el personal con la finalidad de dar un
servicio de calidad.

e Implementar un sistema contable, para lograr mayor eficiencia administrativa y
operativa.

e Ampliar la gama de servicios que ofrece la empresa, para satisfacer los
requerimientos de las empresas de la localidad.

e Examinar la satisfaccion y necesidades de los clientes.

e Desarrollar programas de incentivos y motivaciones para el personal

e Implementar el plan estratégico que permita el desarrollo organizacional de la

compafiia.
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SERVICIOS QUE OFERTA

CORES S.A. brinda servicios contables, tributarios y de asesoria empresarial,

especializdndose en el area tributaria y laboral.

1. Servicios tributarios (SRI)
1.1. Declaraciones del Impuesto al Valor Agregado (IVA)
1.2. Declaraciones del Impuesto a la Renta
1.3. Retenciones en la fuente
1.4. Anexos transaccionales

2. Servicios ministerio de relaciones laborales
2.1. Liquidaciones
2.2. Contratos de trabajo
2.3. Elaboracion y presentacion de documentos por requerimientos
2.4. Décimos tercero y décimos cuartos
2.5. Utilidades
3. Servicios con el IESS
3.1. Elaboracion y seguimiento de avisos de entrada y de salida
3.2. Modificaciones de sueldo
3.3. Elaboracion y presentacion de documentos requeridos
3.4. Seguimiento e impresion de planillas de pago
4. Servicios contables
4.1. Elaboracion de Estados Financieros

4.2. Presentacion de balances a la Superintendencia de Compafiias
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FORMULACION DE ESTRATEGIAS

1. Colocar carteles dentro y fuera de la oficina para dar a conocer la mision y
vision con la que cuentan, promocionando asi los servicios que brinda, dandoles
a conocer a los clientes internos y externos.

2. Aprovechar las alianzas estratégicas con abogados, notarios, contadores,
auditores, profesionales en el campo laboral y tributario, para generar la
publicidad de la empresa, dando a conocer los servicios de la misma,
presentando su razon de ser, captando la atencién del cliente.

3. Capacitar constantemente al personal sobre las nuevas reformas legales,
tributarias y laborales.

4. Implementar un plan de retroalimentacion con la finalidad de mejorar el
desempefio de las actividades diarias, empleando las herramientas y equipos con
los que la empresa cuenta, brindando seguridad y confiabilidad a los clientes.

5. Generar el incremento de clientes a traves de alianzas estratégicas con abogados,
notarios, contadores, auditores, profesionales en el campo laboral y tributario,
proporcionando un mejor servicio a un precio rentable, abarcando gran parte del
mercado.

6. Dar seguimiento a los clientes, brindandoles un servicio completo de los
procesos a llevarse a cabo en el area contable, tributaria, legal y laboral,

manteniéndolos al dia con las nuevas reformas impartidas por el Estado.

1. Implementar indicadores que permitan llevar un control de las actividades
realizadas, incentivando al personal con reconocimientos para que este pueda
llevar a cabo las actividades en un menor tiempo, aprovechando la demanda

existente.
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Tabla 6 Plan de accién

OBJETIVOS ESTRATEGIAS INDICADOR RESPONSABLE ACTIVIDADES
Colocar carteles dentro y ) )
o Realizar reuniones semanales
) o fuera de la oficina para dar a
Mejorar la estructura orgénica L L para detectar amenazas Yy
) conocer la mision y vision con - o
funcional de la empresa que debilidades que impidan el
) o la que cuentan, ] _ ) Gerente y o o
permita el cumplimiento de los ) ) Mejoramiento continuo ) cumplimiento de los objetivos,
promocionando asi los Presidente

objetivos, para incrementar su

eficiencia y eficacia operativa.

servicios que brinda, dandoles
a conocer a los clientes

internos y externos.

determinando actividades que

permitan fortalecerlas y

replantearlas.

Disefiar estrategias de
marketing para incremento de la
cartera de clientes y de los

ingresos de la empresa.

Aprovechar las alianzas
estratégicas con abogados,
notarios, contadores,
auditores, profesionales en el
campo laboral y tributario,
para generar la publicidad de
la empresa, dando a conocer

los servicios de la misma,

Estrategias realizadas/
Estrategias

programadas

Presidente y Jefe
Operativo

Desarrollo de publicidad tipo
masivo con duracion de tres
meses consecutivos, utilizando la

radio, television e internet.

Utilizar herramientas
promocionales que atraigan a
nuevos clientes, como volantes,

tripticos y tarjetas.
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presentando su razén de ser,
captando la atenciéon del

cliente.

Dotar al personal de uniformes
con su debida identificacion y
logotipo de la empresa con la
finalidad de

promocionar la

vender y
imagen

corporativa.

Elaborar un plan de
capacitaciones para el personal
con la finalidad de dar un

servicio de calidad

Capacitar constantemente al
personal sobre las nuevas
reformas legales, tributarias y

laborales.

Implementar un sistema
contable, para lograr mayor
eficiencia administrativa y

operativa.

Implementar un plan de
retroalimentacion con la
finalidad de mejorar el
desempefio de las actividades
diarias, empleando las
herramientas y equipos con
los que la empresa cuenta,
brindando seguridad y

confiabilidad a los clientes.

Capacitaciones

Indagar y escoger temas de
interés y Utiles para planificar las

capacitaciones y talleres.

ejecutadas/ Presidente y Jefe | Definir las fechas de
Capacitaciones Operativo capacitacion, el capacitador y la
programadas logistica, logrando una
planificacion y resultados
estructurados con la finalidad de
ofertar un servicio de calidad.
) ) Compra de un programa contable
Tiempo ejecutado/ »
] ] ) para la elaboracion de los estados
tiempo estimado de Presidente

actividades

financieros, disminuyendo

tiempo ocioso.

59




Capacitacién al personal para el
correcto manejo del programa
eficiencia

logrando una

administrativa.

Ampliar la gama de servicios
que ofrece la empresa, para
satisfacer los requerimientos de

las empresas de la localidad.

Generar el incremento de
clientes a través de alianzas
estratégicas con abogados,
notarios, contadores,
auditores, profesionales en el
campo laboral y tributario,
proporcionando un mejor
servicio a un precio rentable,
abarcando gran parte del

mercado.

Total servicios
demandados/
Total servicios

ofertados

Presidente y Jefe

Operativo

Implementar y fortalecer los
servicios de contabilidad y
auditoria, para cumplir los

requerimientos del SRI y de la
SUPERCIAS.

Examinar la satisfaccion y
necesidades de los clientes.

Dar seguimiento a los

clientes, brindandoles un

Controles ejecutados/
Controles programados

Jefe Operativo

Satisfacer al cliente a través de la

atencion personalizada.
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servicio completo de los
procesos a llevarse a cabo en
el &rea contable, tributaria,
legal y laboral,
manteniéndolos al dia con las
nuevas reformas impartidas

por el Estado

Mantener una constante
comunicacion con los clientes,
manteniéndolos informados sobre
la situacién contable tanto de
ellos como personas naturales y

de su negocio.

Desarrollar programas de
incentivos y motivaciones para

el personal

Implementar el plan estratégico
que permita el desarrollo

organizacional de la compafiia.

Implementar indicadores que
permitan llevar un control de
las actividades realizadas,
incentivando al personal con
reconocimientos para que este
pueda llevar a cabo las
actividades en un menor
tiempo, aprovechando la

demanda existente.

Actividades realizadas/

Planificar y ejecutar eventos
deportivos y pequefios agasajos

en los dias festivos, para

o Gerente y fomentar la integracion del
Actividades )
Presidente personal de la empresa.
programadas _
Otorgar un reconocimiento al
trabajador més destacado dentro
del rango de un afio.
) Revisar periédicamente el
Procesos realizados/ Gerente y o
) cumplimiento de los procesos y
Procesos programados Presidente

replantear

Fuente: Elaboracion propia
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7. ANEXOS

7.1.ANEXO 1: Encuestas a clientes internos

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE ESMERALDAS
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ENCUESTA PARA MEDIR EL CLIMA ORGANIZACIONAL

El proposito de esta encuesta es garantizar que CORES S.A., se beneficie con sus
opiniones, aportes y sugerencias. Sirvase contestar las siguientes preguntas con toda
sinceridad, los resultados obtenidos serdn utilizados para desarrollar planes de accidn,

con el fin de ofrecer mejoras a las politicas, estrategias y procedimientos de la
organizacion.

1. ¢Conoce usted la razén de ser de la empresa?

| si | | No |

2. ¢Lacomunicacion que existe entre usted y su jefe inmediato en el aspecto
laboral es?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

3. ¢Recibe usted capacitacion y entrenamiento permanente que le permita
desarrollar su trabajo de manera 6ptima?

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

4. ¢Se siente motivado a través de incentivos (sueldos, cursos, promociones)
que ofrece la empresa?

L si | | No | |
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. ¢Considera usted que la empresa cuenta con las herramientas necesarias

para realizar su trabajo?

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

. ¢Se encuentran las cargas de trabajo bien repartidas?

L si | | _No | |

. ¢Esta usted de acuerdo en que la empresa brinda un ambiente de trabajo

seguro y confiable?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.!!

iTENGA UN EXCELENTE DIA!
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7.2.ANEXO 2: Encuestas a clientes externos

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
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ENCUESTA DIRIGINA A LOS CLIENTES DE LA COMPANIA CORES S.A.

OBJETIVO: EI proposito de esta encuesta es conocer el grado de satisfaccion de los
clientes, determinando la aceptacion y calidad del servicio que se presta. Sirvase
contestar las siguientes preguntas, de manera acertada, su respuesta sera de gran ayuda

para mejorar el servicio que se le proporciona.
¢Considera usted que los servicios prestados por la empresa se realizan de

manera puntual?

¢ Qué calificacion otorga al servicio que usted recibe de esta empresa?

| No

| Si

Muy buena
Buena
Regular
Mala
Deficiente

¢ Cuales son los servicios que frecuentemente solicita a la empresa? Marque

las opciones que estime conveniente.
a. Tributario (declaraciones y anexos)
b. Contable, laboral — ndmina

c. Tributario - contable

competente?

[ _No_| |

Si

|

tributario?

Si | No

¢Considera que el personal que le brinda dicho servicio es eficaz y

¢ Esta usted de acuerdo con el valor que paga por el asesoramiento contable
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6. ¢Con qué frecuencia recibe o realiza su gestion contable - tributaria?

Mensual

Trimestral

Semestral

Anual

Otros

7. ¢En la actualidad se encuentra satisfecho con el servicio contable que usted

recibe?

Si

No

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.!!

iTENGA UN EXCELENTE DIA!
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7.3. ANEXO 3: Entrevista
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Entrevistado: Ing. Wilson Becerra Garcia Profesion: Ingeniero

Entrevistador: Karina Cortez Caicedo Profesion: Estudiante

Lugar: Compaiiia CORES S.A. Tiempo estimado: 1 hora
1. ¢En que sector productivo se encuentra ubicada su empresa 0 negocio?

10.

11.

12.

Comercial Servicio Industrial

¢Cudl es el nimero de empleados que laboran en su empresa?

¢ Tiene relacion el ejercicio de su actividad laboral con su perfil profesional?
¢Cuenta la organizacion con una mision, vision y objetivos corporativos que
direccionen sus actividades laborales?

¢Cdémo es la comunicacién con su personal?

¢Qué hace la empresa para dar a conocer su mision y objetivos a las personas
que laboran ahi?

Considera que el ambiente de trabajo en la empresa es adecuado para la
ejecucion de sus tareas.

¢Como logra la consecucion y seguimiento oportuno de los objetivos
planteados?

¢ Qué tipo de estrategias se ejecutan en la empresa para su crecimiento?

¢Qué aspectos internos deberia mejorar la empresa para brindar un mejor
servicio a los clientes y poder asi incrementar la cartera?

¢Posee un plan de capacitacién que permita a su personal desarrollar su trabajo
de manera Optima?

¢Considera que la elaboracion de un Plan Estratégico en la empresa le

proporcionaria beneficios?
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7.4. ANEXO 4: Ficha de observacion
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Tabla 7 Ficha de Observacion N°1

AREA A OBSERVAR

Operativa y gerencial FECHA 5/Sept/2016

OBSERVADORA

Karina Cortez Caicedo | DURACION 4 horas

OBJETIVO DE LA
VISITA

Anadlisis de funciones
Ambiente de trabajo

Relaciones interpersonales

OBSERVACION

¢ Reestructuracion de cargos y funciones.

e Ambiente positivo, con un poco de tensiones cuando
existe vencimiento en las declaraciones.

e Mantienen una buena relacion entre los que laboran

GENERAL o
dentro de la compafiia.
e Falta un poco de cordialidad y respeto.
e Se exige mas puntualidad
Tabla 8 Ficha de Observacion N°2
AREA A OBSERVAR | Operativa y gerencial FECHA 12/Sept/2016
OBSERVADORA Karina Cortez Caicedo | DURACION 4 horas

OBJETIVO DE LA
VISITA

Documentacion

Indicadores de cumplimiento

OBSERVACION
GENERAL

e Falta un poco de orden al archivar la documentacion.

e Falta de indicadores de desempefio y cumplimiento, que
permitan medir el logro de las actividades diarias.

e Utilizan solo la observacién y el didlogo para medir la
productividad, eficiencia y eficacia.

e No miden los factores internos y externos que posibilitan
la productividad de la empresa.
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Tabla 9 Ficha de ObservacionN°3

AREA A OBSERVAR

Operativa y gerencial FECHA 19/Sept/2016

OBSERVADORA

Karina Cortez Caicedo | DURACION

4 horas

OBJETIVO DE LA
VISITA

Atencion del cliente

Evaluacion continua

OBSERVACION

¢ La atencidn es personalizada.
e Falta de simpatia y cordialidad con los clientes.

GENERAL e Se realiza una evaluacion empirica, no se plantean
indicadores de cumplimiento.
Tabla 10 Ficha de Observacion N°4
AREA A OBSERVAR | Operativa y gerencial FECHA 26/Sept/2016
OBSERVADORA Karina Cortez Caicedo | DURACION 4 horas

OBJETIVO DE LA
VISITA

Capacitacion del personal
Motivacién del personal

Planificacion estratégica

OBSERVACION
GENERAL

e Se realizan capacitaciones constantes, de acuerdo a las
Gltimas reformas tributarias.

¢ Se elogia y agradece el trabajo realizado a satisfaccion.

¢ La planificacion es experimental, bajo observaciones, no
se lleva a cabo un plan o seguimiento de actividades
diarias.

e No se tiene conciencia de la misién que persigue la
empresa.

e Falta de estrategias para abarcar méas parte del mercado y
para fortalecerse internamente.
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Tabla 11 Resumen de Ficha de Observacion

AREA A OBSERVAR Operativa y gerencial

FECHA

30/Sept/2016

OBSERVADORA

Karina Cortez Caicedo

DURACION

30 minutos

CRITERIOS

1

2

4

Andlisis de funciones

Ambiente de trabajo

Relaciones interpersonales

Documentacion

Indicadores de cumplimiento/gestion

Atencion del cliente

Evaluacion continua

Capacitacion del personal

Motivacién del personal

Planificacion estratégica

1 | Falta de este indicador

2 | Poca frecuencia de cumplimiento

3 | Cumplimiento medio de indicadores

4 | Cumplimiento eficaz de este indicador
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