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RESUMEN

La ciudad de Esmeraldas cuenta con los servicios de TRICONSUL Cia. Ltda. desde
hace mas de wveinticinco afios, en los cuales la comparia viene aportando al desarrollo
local, con profesionales de experiencia. La empresa nace bajo la idea de brindar
servicios especializados en consultoria en el area de ingenieria civil, fiscalizaciones y
ejecucion de proyectos. Entre sus proyectos mas destacados se encuentran: la
ampliacion del muelle de SUINBA, la construccion del edificio de la Camara de
Comercio de Esmeraldas, la estabilizacion de los taludes del tanque de Atacames, el
disefio del puente de Rioverde, el muelle de PETROECUADOR, entre otros.

El tema de esta investigacion es “Plan Estratégico para TRICONSUL Cia. Ltda. basado
en el Balance Score Card”, trabajo que inicia con el andlisis de la empresa. La
investigacion es de tipo descriptiva no experimental, parte con la busqueda minuciosa
de informacion, en leyes, articulos cientificos, revistas y tesis, que sustentan el marco
tedrico. El método analitico permiti6 conocer la situacion actual de la compafiia, para
luego proceder a la interpretacion de los resultados, los mismos que han sido

presentados mediante graficos estadisticos.

Los hallazgos mas significativos son: el 77,78% de los empleados estd orgulloso de
trabajar en la empresa; el 66,67% del personal realiza su trabajo de forma segura; el
100% de ellos, se encuentra comprometido con la empresa; el nivel de capacitaciones
supera el 70%, entre otras variables importantes. En relacion al d&mbito financiero, la
empresa desde hace tres afios ha mejorado su rendimiento, sin embargo, los socios
tienen como objetivo, elevar su rentabilidad. Los procesos internos no estan
suficientemente organizados, no cuentan con un manual de procesos, y éstos se cumplen
de forma empirica. En cuanto al crecimiento y aprendizaje, la empresa debe mejorar su

comunicacion interna, el 100% de los trabajadores no esta a gusto con este aspecto.

Con esta investigacion se beneficia tanto a socios como a empleados de TRICONSUL
Cia. Ltda., porque los resultados obtenidos, que han sido reflejados en el Balance Score
Card, permiten ver la realidad de la empresa en los actuales momentos, y estimar una
proyeccion de lo que seria Optimo para la misma, a la vez, la compafia puede realizar

correctivos en los aspectos donde se esta fallando, para lograr la mejora continua.
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ABSTRACT

The city of Esmeraldas has TRICONSUL services Cia. Ltda. For over twenty years, in
which the company is contributing to local development, with experienced professional.
The company was founded under the idea of providing specialized consulting services
in the area of civil engineering, audits and implementation of projects. Among his most
notable projects include the extension of the dock SUINBA, the building of the
Chamber of Commerce of Esmeraldas, stabilization of slopes tank in Atacames, the

bridge design of Rioverde, the dock of Petroecuador between others.

The theme of this research is "Strategic Plan for TRICONSUL Cia. Ltda. Based on the
Balance Score Card "work that starts with an analysis of the company. The research is
descriptive non experimental begins with a careful search of information on laws,
scientific articles, journals and theses to support the theoretical framework. The
analytical method allow knowing the current situation of the company, to continue with

the process of results interpretations, they have been presented by statistical graphs.

The most significant findings are: 77.78% of employees are proud to work in the
company; 66.67% of staff performs their work safely; 100% of them are committed to
the company; the level of training exceeds 70%, among other important variables.
Regarding the financial area, the company has improved its performance since three
years ago; however, the partners aim is to raise profitability. Internal processes are not
sufficiently organized, do not have a manual process, and these are met empirically. For
growth and learning, the company must improve its internal communication, 100% of

workers are not happy with this aspect.

With this research, both members and employees of TRICONSUL Co. Ltda. will be
profit., because the results which have been reflected in the Balance Score Card, allow
to see the reality of the company at the present time, and estimate a projection of what
would be optimal for it, at the same time, the company can make corrections in the areas

where it is failing to achieve continuous improvement.
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CAPITULO |
ANTECEDENTES

1.1  Definicion del problema
TRICONSUL Cia. Ltda. es una empresa local, que viene operando en Esmeraldas por

mas de weinticinco afios, sin embargo, se conoce, por la experiencia laboral de la
investigadora en esta empresa (ocho afios), que la compafiia no cuenta con una
planificacion estratégica que le permita crecer en el mercado. Por lo cual, se ha creido
necesario elaborar un plan estratégico basado en un Balance Score Card, con el

propdsito de aportar positivamente en el crecimiento de la empresa.

1.2  Planteamiento del problema
Actualmente las empresas buscan mejorar continuamente sus procesos, en el afan de

conseguir nuevos clientes, aumentar sus utilidades y enfrentar a la competencia. Debido
a esto, TRICONSUL Cia. Ltda., tiene la necesidad de realizar un andlisis a su
funcionamiento interno y externo, de manera que pueda conocer cOmo Se encuentra y

hacia donde se dirige.

Para una empresa u organizacion es muy dificil saber en qué condiciones se encuentra,
sin antes haber realizado evaluaciones a su desempefio, y esto es lo que ocurre con
TRICONSUL Cia. Ltda., que en el tiempo de servicio entregado a la colectividad, no
cuenta con una adecuada planificacion y tampoco tiene procesos definidos, por lo cual,
la toma de decisiones se hace de forma intuitiva, lo que genera cierto conflicto al

momento de realizar sus actividades cotidianas.

Una herramienta importante de planificacion, que puede ser Util para TRICONSUL Cia.
Ltda., es el Balance Score Card o Cuadro de Mando Integral, mediante el cual, luego del
diagnéstico de la empresa, se logrard plasmar los objetivos estratégicos de la misma, en
funcion de las perspectivas: financiera, clientes, procesos internos, y, aprendizaje y

crecimiento.

1.3  Delimitacion del problema

¢un plan estratégico aportaria a mejorar el funcionamiento de la empresa TRICONSUL
Cia. Ltda.?

17



¢Cuales son los procesos administrativos que se realizan en TRICONSUL Cia. Ltda.?

¢Como se encuentra actualmente la empresa en cuanto a las perspectivas: financiera,

clientes, procesos internos y aprendizaje?

¢El Balance Score Card seria la herramienta ideal para que la empresa controle la

ejecucion oportuna de su plan estratégico?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico para TRICONSUL Cia. Ltda., basado en el Balance Score
Card.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Describir los procesos organizacionales que realiza TRICONSUL Cia. Ltda.

e Analizar la situacion actual de la empresa en cuanto a las perspectivas:

financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje.

15 Justificacion

TRICONSUL Cia. Ltda. es una empresa consultora en el area de ingenieria civil, ha
trabajado en proyectos importantes para el crecimiento de la provincia de Esmeraldas,
pero no ha definido de forma clara hacia donde va y qué quiere conseguir. En la
provincia existen pocos competidores en el area que utilizan tecnologia para realizar sus
actividades, pero aunque la competencia no es fuerte en el sector local, TRICONSUL
Cia. Ltda. requiere establecer estrategias que contribuyan a mejorar Sus Procesos, no
solo técnicos sino también administrativos, lo que le puede permitir ganar ventaja

competitiva en todo momento.

Esta investigacion se justifica porque la empresa se encuentra desorientada en cuanto
hacia dénde se dirige, sus procesos no estan registrados en un documento oficial que
avale su ejecucion, y en algunos casos son llevados de forma empirica. Se considera

que, a través de un plan estratégico fortalecido en el Balance Score Card, TRICONSUL
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Cia. Ltda. fomentard la participacion activa del personal y su compromiso con la
empresa, sus trabajadores conoceran la mision, vision, valores, objetivos, y estrategias
fijadas para alcanzar sus metas. La planificacién estratégica es vital para el buen
desempefio de cualquier organizacién y los resultados que se obtienen se evidencian en
un buen servicio a los clientes, lo que garantizard a la compafiia mejores rendimientos

financieros, ademas, faculta ser competitivos en el mercado.

Este proyecto tendra un impacto positivo dentro de la empresa, porque el recurso
humano conocera las perspectivas de las areas: financiera y de innovacion, asimismo,
saber como se manejan los procesos y cuales son las percepciones que los clientes

tienen de la organizacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1 Fundamentacién tedrica/conce ptual

2.1.1 La planificacibn y direccion estratégica, y su importancia en las
organizaciones

Uno de los aspectos fundamentales a resaltar en esta investigacion es el plan estratégico,
debido a que se ha planteado su creacién, como objetivo general en este informe, para la
empresa TRICONSUL Cia. Ltda. Sin embargo, para conocer qué significa planificacion

y direccién estratégica, es vital consultar varias fuentes que permitan despejar dudas.
Maldonado Galvez (2009) sefiala que:

La planificacion estratégica es un proceso de evaluacién sistematica de la
naturaleza del negocio, que define los objetivos a largo plazo, identifica
las metas y objetivos cuantitativos, desarrolla estrategias para alcanzar

dichos objetivos y localiza recursos para llevar a cabo dichas estrategias.
(p-32).

Mediante la planificacion estratégica las empresas y negocios fijan el punto hacia donde
se dirigen, las estrategias a utilizar, y qué recursos necesitan para lograr los resultados.
A esto se suma el analisis de otros factores externos, que necesariamente inciden en el

manejo de la organizacion.

Por su parte, Lema (2004) en su articulo sefiala que la mision, vision y los valores no
constituyen el plan estratégico de la empresa, se los puede catalogar como ejes o guias
del plan. De esto el autor deduce que la guia estratégica no es el principio ni el fin del
plan, sin embargo, puede considerarse como el corazon del mismo. Este estudio sefiala
ademas, que el proceso de construccion del plan estratégico inicia con el analisis de

investigaciones realizadas en las distintas areas de la empresa.

Para Fred (2013, p.16) la planificacion estratégica es importante porque sirve como base
para las demas funciones administrativas: organizacion, coordinacién y control, es
decir, refuerza la organizacion de los recursos, la coordinacion de las tareas y

actividades, y el control y evaluacion de los resultados. El autor indica también, que
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permite reducir la incertidumbre y minimizar los riesgos, al analizar la situacién actual,
los posibles sucesos futuros, y las fluctuaciones que se dan en el entorno empresarial.
La planificacion estratégica permite que una empresa sea proactiva, porque se logra el
compromiso de todos sus miembros, los aportes que éstos puedan dar desde su posicion,
aspectos relevantes que otros no valoran facilmente y que son de vital importancia para
el fortalecimiento de la organizacion.

Entre las principales caracteristicas que presenta la planificacion estratégica, se
obtienen: precision, al momento de plantear los objetivos de manera que éstos puedan
ser medibles; factibilidad, considerando los recursos reales con los que cuenta la
empresa; coherencia al momento de su ejecucion, porque debe tener secuencia de todos
los planes de la empresa a corto, mediano o largo plazo; evaluacion, de manera que se
pueda controlar y evaluar los resultados; y, flexibilidad, porque debe estar sujeta a

cambios o mejoras. (Fred, 2013, p.15)

Asi como existen caracteristicas de la planificacion estratégica, también es necesario
citar los beneficios mas importantes que ésta permite conseguir a la empresa, asi se
puede mencionar: toma de decisiones importantes y oportunas, asignar con mayor
eficacia recursos y tiempo a las oportunidades que se han detectado, constituye un
marco para la comunicacion interna del personal, refuerza los principios adquiridos en

la mision, vision vy estrategia, entre otros.

Una vez que se ha implementado la planificacion estratégica, otro aspecto fundamental
para lograr el éxito empresarial es la direccion estratégica, Aguilera (2010) manifiesta
en su articulo, que la direccion estratégica es un proceso continuo que apoya los
objetivos y metas que se trazan las empresas a largo plazo. La planificacion y la
direccion estratégica buscan ante todo el crecimiento empresarial, para Blazquez, Dorta
y Verona (2006, p. 172) “el crecimiento empresarial es un proceso de adaptacion a los

cambios exigidos por el entorno o promovido por el espiritu emprendedor del directivo

C.).

La concepcion anterior supone que realizar una planificacion estratégica no tendria
sentido si no se pone en practica, y una vez puesta en practica es necesaria la direccion
estratégica, de manera que se pueda conocer de forma permanente si se estdn 0 no

alcanzando los objetivos, qué obstaculos se encuentran en el camino, y si las estrategias
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aplicadas estdn funcionando con eficacia. Por lo tanto, la planificacién y direccion

estratégica son fundamentales para lograr el éxito empresarial.

Para utilizar de forma apropiada un manual de direccion estratégica se deben seguir tres
consejos claves, de acuerdo a lo que sefialan Johnson, Scholes y Whittington (2006, p.
21), el primero es que se haya comprendido los conceptos; en segundo lugar estd que se
puedan aplicar estos conceptos a situaciones practicas; y como tercero, que Se haya
leido otros conceptos. Estos conceptos a su vez estin asociados a procesos y actividades
que cumplen los diferentes departamentos de las empresas, por lo tanto se precisa

revisar qué son los procesos y qué es un sistema que maneja diferentes procesos.

2.1.2 Los sistemasy procesos

Para Chiavenato sistema es “un conjunto de elementos (partes u Organos componentes
del sistema) dindmicamente relacionados, en interaccion que desarrollan una actividad
(operacién o proceso del sistema) para lograr un objetivo o proposito (finalidad del
sistema)” (1999, p.2). El sistema engloba entonces los procesos con el fin de lograr los
objetivos. Los procedimientos por su parte, son planes en cuanto establecen un método

habitual de manejar actividades futuras.

Se define al proceso como: “una unidad en si que cumple un objetivo completo, un ciclo
de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno™ (Carrasco,
2001, p. 11). Estos procesos o procedimientos consisten en describir detalladamente
cada una de las actividades a seguir dentro de una funcion laboral, por medio de los

cuales se garantiza la disminucién de errores.

Los procedimientos representan la empresa de forma ordenada, permiten realizar los
trabajos administrativos para su mejor funcién en cuanto a las actividades dentro de la
organizacion. Se puede concebir a los procedimientos como los habitos o costumbres de
una organizacion, de lo cual se deduce que, si esa organizacion tiene procedimientos
ilbgicos o contradictorios, no podrd cumplir los objetivos sefialados, de aqui la

importancia del estudio y mejoramiento de los procedimientos.

“En las organizaciones de servicios, uno se encuentra, como en las de fabricacion, con

ausencia de procedimientos definidos. Existe la suposicion implicita en la mayoria de
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las organizaciones de servicios de que los procedimientos estan completamente
definidos y se cumplen.” (Latzko, 1988, p. 40).

Todas las empresas cumplen procesos, los que estdn guiados por modelos, para
Chiavenato, 1999 “Modelo es una representacion simplificada de alguna parte de la
realidad” (p. 711; citado por Boland, Carro, Stancatti Gismano y Banchieri, 2007, p.
36). Esta representacion simplificada permite detectar falencias dentro de un proceso, lo

cual supone la posterior toma de decisiones para aplicar correctivos.

Los procesos se aplican a lo largo de una organizacion o empresa, y parecen volverse
mas rigurosos en los niveles bajos, porque implican mayores controles para detallar la

accion de los trabajos rutinarios.

Para Mallar (2010, p. 4) la gestion basada en procesos se define como ‘“un nuevo
concepto de estructura organizativa que considera que toda organizacion se puede
concebir como una red de procesos interrelacionados o interconectados”. La gestion de
procesos es uno de los ocho principios de la gestidon de la calidad. Su importancia radica
en que los resultados se alcanzan con mas eficiencia cuando las actividades y los

recursos relacionados Se gestionan COmMo un Proceso.

Steiner (2009, p.22) indica que los procesos organizacionales son un conjunto de pasos
parcialmente ordenados para alcanzar un objetivo dentro de la organizacion. La
transformacién desde un estado hacia otro, por medio de agentes coordinados, con el
propdsito certero de lograr estos objetivos, son derivados de la responsabilidad del

encargado del proceso.

Existen varios tipos de procesos, cabe indicar que es necesario que una organizacion
tenga bien definidos sus procesos para que las actividades que se realicen sean eficaces
y eficientes, lo que va a definir las funciones del personal de cada departamento. Por su
parte, Camison (2009, p.) indica que los tipos de procesos que se presentan dentro de

una organizacion son los siguientes:

1. Los procesos clave, denominados también operativos, propios de la actividad

de la empresa.
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2. Los procesos estratégicos, aquellos procesos mediante los cuales la empresa

desarrolla sus estrategias y define los objetivos.

3. Los procesos de apoyo o de soporte, que proporcionan los recursos y el
apoyo necesario para gque los procesos clave se puedan llevar a cabo.

Cuando los procesos se evallan y se detectan las fallas del sistema, el siguiente punto a
sequir es aplicar herramientas de mejora que optimicen las actividades y garanticen el
éxito empresarial. Mallar indica: “Los procesos deben ser evaluados periddicamente ya
que partiendo de las evaluaciones que se realicen, se pueden determinar los puntos
débiles y de esta forma establecer una estrategia completa encaminada a mejorar su
funcionamiento.” (2010, p. 17). Para hablar de mejora continua debe existir previo la
evaluacién y autoevaluacion de los diferentes procesos de la organizacion, con ello se

puede implementar dentro de las empresas, el concepto de calidad.

2.1.3 La calidad y la productividad en las empresas de servicios

Para mejorar los productos y servicios, se necesita primero analizar la situacion actual
de la empresa u organizacion, partiendo de ello se puede examinar de forma sistematica
los aspectos generales. Deming en 1989 sefald que, “Un sistema para mejorar la calidad
es Util a cualquier persona que fabrique un producto o que se dedique a suministrar
servicios” (p. 143).

Mucho se habla de la calidad, pero cémo se la puede definir desde los diferentes puntos
de vista, Deming dice que para el gerente de planta la calidad consiste en “mejorar
continuamente los procesos y en mejorar continuamente el liderazgo™”, el mismo autor
acota también que “la calidad solo puede definirse en funcion del sujeto” (1989, p. 132).
Si se analizan las definiciones anteriores, entonces se puede decir que, cada persona u
organizacion manejara su propio concepto de calidad, vistos desde su Optica o las
experiencias que haya obtenido luego de adquirir un producto o servicio. La elaboracion
de un plan estratégico constituye una herramienta para mejorar la calidad de los

servicios que entrega la empresa.

Cuando se habla de ser productivos en las empresas, se viene a la mente la consecucién
de resultados oOptimos en funcion de los objetivos planteados. Mertens dice: “La

productividad se define en su expresiébn mas elemental como la relacidén entre insumo y
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producto. La mejora de esa relacion, conllevaria tedricamente a mayores niveles de
bienestar.” (2002, p.2). En el caso de las empresas de servicio la productividad puede
entenderse entonces como la relacion entre insumo y servicios, relacién que debe

mejorarse continuamente para la obtencién de los resultados esperados.

La gestion administrativa debe brindar un soporte administrativo a los procesos Yy
procedimientos empresariales en las diferentes areas de una organizacion o empresa, de
manera que se logren los resultados con eficacia y eficiencia, en un tiempo 6ptimo y con

una gran ventaja competitiva.

Cuando se trabaja con una eficiente gestion administrativa, se sabe que el control de
esta gestion es un proceso normal y necesario en la empresa. Este control sirve para
guiar la gestion empresarial hacia los objetivos de la organizacion, es decir el control
debe servir de modelo para alcanzar eficazmente los objetivos planteados con el mejor

uso de los recursos disponibles (técnicos, humanos, financieros).

Los factores que influyen sobre la gestion son: entorno, objetivos empresariales,
estructura, tamafio de la empresa, cultura organizacional. Todos estos factores, bien

orientados, permiten a su vez entregar un mejor servicio al cliente.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un
cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades desempefiadas por un
numero de funcionarios que trabajan para el estado (servicios publicos) o para empresas

particulares (servicios privados).

Para Hernandez “La calidad en el servicio es y debe ser como la decoracion de
cualquier establecimiento” (2000, p. 28). La definicion anterior manifiesta que, asi
como la presentacion fisica de una estructura tangible es importante, lo es también la
imagen de la calidad del servicio o producto que ofertan las empresas, sean del sector
publico o privado. Con lo antes referido, se puede acotar, que cuando se habla de
imagen corporativa de una empresa, no se hace exclusiva referencia a la figura material
que representa a la compafiia (un simbolo o logotipo) o a su recuerdo visual, sino a la

imagen mental global que se genera en el publico. (Capriotti, 2013, p. 21).
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2.1.4 Diagnostico institucional

Para conocer el funcionamiento de una empresa, es pertinente realizar un analisis
interno y externo de la misma. En relacion al anlisis interno, éste permite identificar las
fortalezas y debilidades que tiene la organizacion, por su parte, el analisis externo
identifica las oportunidades y amenazas, para posteriormente definir las estrategias a

implementar. (Steiner, 1991).

2.1.4.1 Andlisis Externo

La finalidad de un analisis externo es definir una lista tanto de oportunidades como de
amenazas que rodean la empresa; esto nace con el afdn de que la empresa pueda
responder en forma ofensiva y defensiva a los factores, mediante estrategias acorde a los
objetivos planteados. El aspecto externo tiene dos componentes: macro-ambiente Yy
micro-ambiente. (Fred, 1997).

21411 Macro-ambiente

Las fuerzas que componen el macro-ambiente son externas a la empresa y dificilmente
pueden ser controladas por la organizacion, conforman este aspecto las oportunidades y
amenazas que podrian afectar directamente el funcionamiento de la empresa. Fred, en
1997, sefiala algunos aspectos que deben analizarse, con el fin de conocer qué puede

afectar la planificacion estratégica de la empresa.

2.1.4.1.1.1  Aspectos politico — legales

Los aspectos politicos de un pais estdn determinados por las decisiones que se tomen
dentro de un Estado, a nivel de gobierno central o municipal, que necesariamente
influirdn en el funcionamiento de las empresas o instituciones ubicadas dentro de esa
jurisdiccion. (Superintendencia de Compafiias, 2006). Estas decisiones pueden afectar
positiva 0 negativamente en las organizaciones, es decir, presentar oportunidades o
amenazas, dependera de las empresas hacer frente a los aspectos de tipo politicos y

plantear las mejores estrategias para lograr los objetivos propuestos.
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Por otro lado, estdn los aspectos legales, que tienen que ver con leyes, normativas,
reglamentos, entidades gubernamentales, entre otras, que emiten disposiciones
obligatorias dentro de un pais o Estado, las cuales no pueden ser evadidas por las
personas naturales o juridicas que forman parte de esa jurisdiccion. (Superintendencia
de Compairiias, 2006).

2.14.1.1.2  Aspectos econdmicos

La Superintendencia de Compafilas (2006) sefiala que los aspectos econdmicos son la
combinacién de factores que influyen en el desarrollo o recesion econémica de un pais o
region. Toda empresa debe estar atenta a los pilares que componen este aspecto: la tasa
de crecimiento de la economia, las tasas de interés, el tipo de cambio, la inflacion y la

inversion extranjera.

2.1.4.1.1.3  Aspectos sociales

Son varios los aspectos sociales que influyen directa o indirectamente en una poblacion,
y que marcan las caracteristicas del lugar, de su gente, sus instituciones, su ambiente.
Algunos de los elementos que componen los aspectos sociales son: poblacion, salud y

nutricion, perfil educacional, densidad poblacional, mortalidad, entre otros.

2.1.4.1.1.4  Aspectos tecnologicos

Las empresas deben adaptarse a los cambios tecnoldgicos para mantenerse competitivas
en el mercado; la tecnologia desempefia un papel relevante en la nueva economia
digital, constituyendo una importante estrategia para las empresas, porque facilita la
plataforma para desarrollar las estrategias que permitiran alcanzar los objetivos

institucionales.

21.4.1.2 Micro-ambiente

Son otro grupo de fuerzas que la empresa no siempre puede controlar, sin embargo,

intenta hacerlo, se ubican aqui proveedores, clientes y la competencia. Fred (1997),
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manifiesta que a partir del analisis del micro-ambiente se identifican las fortalezas y

debilidades de la empresa.

2.14.1.2.1  Componente clientes

Sin los clientes las empresas no tendrian razon de ser, sus esfuerzos estan enfocados en
satisfacer a sus clientes. Se considera cliente a la persona 0 grupo de personas que

demanda un producto o servicio a cambio de un pago.

2.1.4.1.2.2 Componente proveedores

Los proveedores son aquellos que entregan o distribuyen productos o servicios a las

empresas, con la finalidad de que éstas puedan producir bienes o servicios.

2.1.4.1.2.3 Componente competencia

Se denomina competencia al escenario donde se enfrentan diferentes negocios o
empresas, que ofrecen productos o servicios similares o complementarios en un

mercado. Las organizaciones disputan clientes o materiales. (Brown, 1983).

2.1.4.2 Andlisis Interno

Este analisis estd formado por todos los componentes internos de la empresa, los
mismos que son originados dentro de ella, permite conocer las fortalezas y debilidades

de la organizacion para la toma de decisiones acertadas y pertinentes. (Certo, 1996).

2.14.2.1 Componente organizacional

La estructura organizacional es una herramienta fundamental que facilita a la empresa la
definicién de las funciones que desempefiard cada empleado, asimismo, los trabajadores

conoceran quién los dirige y quiénes forman su grupo de trabajo. (Certo, 1996).
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2.1.4.2.2 Componente financiero

Los indicadores financieros presentan cifras exactas del movimiento economico de la
empresa; presentan resultados numéricos basados en la relacion de las cifras de los
estados financieros actuales, comparados con afios anteriores. Estos resultados
posibilitan a los inversionistas conocer si el negocio es atractivo para ellos o no. Los
estados financieros que permiten obtener los indicadores de esta area son: el estado de

situacién financiera (balance general) y el estado de resultados. (Gitman, 1994).

21423 Componente de Recursos Humanos

El departamento de recursos humanos es el encargado de coordinar todas las actividades
concernientes al talento humano de la empresa, cumple las funciones de reclutar,
entrevistar, seleccionar, capacitar, orientar, despedir, entre otras, a los funcionarios y

trabajadores de la institucion. (Luna, 2004).

2.1.5 Direccion organizativa

Luego de la planificacion estratégica el paso a seguir es su puesta en practica, lo que
significa que es necesario dirigir la estrategia planificada; la direccion estratégica
permite que se pueda conocer de forma permanente si se estdn o no alcanzando los
objetivos, por lo tanto, la planificacion y direccion estratégica son vitales para lograr el

éxito empresarial.

2.1.5.1 Misién

Para Drucker, una empresa no se define por el nombre, estatutos o articulos que tiene,
sino por su misién de negocios, el autor sefiala, que s6lo una definicion precisa de la
mision y el proposito de la empresa logran establecer objetivos claros. (Drucker, citado
por Fred, 1997). La mision es el proposito de una organizacion, es la declaracion de su

razon de ser.

2.1.5.2 Vision

La vision por su parte, es la manifestacion de hacia donde se dirige la empresa, es decir,
donde se ve ubicada en el futuro. Luna en 2004, sefiala que la vision describe como se

observa la empresa a si misma, en varios afnos.
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2.1.5.3 Valores Corporativos

Cuando se habla de valores corporativos se hace referencia a las costumbres,
actuaciones, comportamientos, entre otros aspectos, que la empresa asume como
normas de conducta. “Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial,
propios de cada compafiia, dadas sus caracteristicas competitivas, las condiciones de su

entorno, su competencia Yy la expectativa de los clientes y propietarios.” (Mejia, 2012).

2.1.5.4 Objetivos

Se los reconoce como los resultados que las organizaciones desean alcanzar mediante el
desarrollo de su mision y vision. Para Kaplan y Norton (2007), los objetivos son la
definicién de las acciones a corto plazo que se emprenderan en cada una de las areas

para alcanzar los objetivos estratégicos.

2.1.5.5 Anélisis FODA
Las organizaciones deben cumplir sus objetivos a corto, mediano o largo plazo, y bien

pueden hacerlo bajo un andlisis FODA que les permita evaluar los factores internos y
externos de la empresa, para conocer cuales son las debilidades que se puedan mejorar y

las fortalezas que se deben reforzar o mantener (Ponce, 2007, p. 114).

Ramirez (2009, p. 55) manifiesta lo siguiente:

El diagnostico situacional FODA es una herramienta que posibilita
conocer y evaluar las condiciones de operacion reales de una
organizacion, a partir del analisis de esas cuatro variables principales,

con el fin de proponer acciones Y estrategias para su beneficio.

Las cuatro variables a las que hace referencia el autor, son las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que giran alrededor de la empresa, constituyéndose en su
conjunto, como una herramienta apropiada para conocer las condiciones reales de
actuacion de la organizacion. EI mismo indica los conceptos de las variables citadas, a

continuacion el detalle:
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e Fortaleza.- se considera aquello en lo que la organizacion es competente, es
decir los factores que estan bajo su control, con un alto nivel de desempefio,

generando ventajas o beneficios presentes.

e Debilidad.- significa una deficiencia o carencia, en este aspecto la organizacion

tiene bajos niveles de desempefio y se hace wulnerable ante la competencia.

e Oportunidades.- son las circunstancias del entorno favorables para la empresa,

que permiten alcanzar o superar los objetivos.

e Amenazas.- son factores del entorno que resultan en circunstancias adversas, los

cuales ponen en riesgo el alcance de los objetivos.

2.1.5.6 Formulacion de Estrategias
Las estrategias son los medios que permiten alcanzar los objetivos de la empresa, en

donde se adoptan acciones especificas y se utilizan todos los recursos necesarios para
lograr su cumplimiento. (Pinto, 2000). En este sentido, las estrategias son las rutas que
orientan el proceso administrativo para lograr la consecucidén de los objetivos a corto y

largo plazo.

2.1.6 Herramientas utilizadas en Planificacion Estratégica

2.1.6.1 Matriz Holmes: Evaluacion de Factores Externos

Esta matriz permite a los administradores concentrar y evaluar varios aspectos externos
que conciernen a la organizacion, entre los mas sobresalientes: econdmicos, sociales,
culturales, politicos, tecnolégicos. La matriz de evaluacion de factores externos se

elabora siguiendo varios pasos:

e Hacer una lista de los factores criticos que se identificaron en el proceso de
evaluacion del ambiente externo.

e Asignar un peso a cada factor, de acuerdo a criterios del administrador, donde
0.5 no es importante, 1 esigualmente importante y, 2 es importante.

o Identificar la relacion de los factores criticos entre si, para luego establecer una

sumatoria de los totales.

31



2.1.6.2 Matriz Holmes: Evaluacion de Factores Internos
Este instrumento permite formular las estrategias, luego de la evaluacion de los aspectos

internos mas sobresalientes de la empresa, los que pueden ser: procesos, Servicios,
profesionalismo, comunicacion interna, entre otros. Su proceso de elaboracion es
similar al de la matriz de evaluacion de factores externos, sélo que se toman aspectos

internos de la organizacion.

2.1.6.3 Matriz FODA
El andlisis FODA es plasmado en la matriz que lleva el mismo nombre, donde se

desarrollan los siguientes pasos, de acuerdo a lo indicado por Ramirez (2009):
Identificar los criterios de analisis.

Determinar las condiciones reales de la empresa, de acuerdo a las variables internas y

externas, resultantes del analisis.
Asignar la ponderacion para cada fortaleza, oportunidad, debilidad y amenaza.
Se calculan los resultados.

2.1.6.4 Balance Score Card

En 1992, los autores Kaplan y Norton, introducen el concepto de Balance Score Card, lo
que ha brindado a una generacion de ejecutivos una mejor comprension de lo que sus
empresas estdn realizando. La herramienta administrativa permitio ver mas alld de las
mediciones tradicionales, que estaban asociadas con el desempefio financiero,
incorporando  otros aspectos como: clientes, procesos internos, e innovacion y

aprendizaje.

Se conoce al Balance Score Card como Cuadro de Mando Integral y es considerado un
modelo importante de planificacion y gestion porque contribuye eficazmente a detectar
problemas dentro de las empresas. Para Fernandez, 2001, el Balance Score Card “es un
modelo de gestion que traduce la estrategia en objetivos relacionados, medidos a través
de indicadores y ligados a unos planes de accion que permiten alinear el
comportamiento de los miembros de la organizacion.” (p. 32). Previo a la elaboracion
del Balance Score Card, Fernandez (2001), afirma que es necesario concretar la vision

del negocio en objetivos estratégicos que se relacionen entre si, de acuerdo a varias
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perspectivas: financiera, del cliente, interna del negocio, y de innovacion y aprendizaje.

El mismo autor se refiere a cada perspectiva:

Perspectiva financiera.- permite a la empresa preguntarse qué se debe hacer para
satisfacer las expectativas de los accionistas, es decir, maximizar el valor de las
utilidades de los socios de la empresa. Algunos aspectos que estan directamente
relacionados con esta perspectiva son: aumento de ingresos y de clientes;
optimizacion de costos; mejora de la productividad; uso de activos y nuevas

inversiones.

Perspectiva del cliente.- en este caso la empresa debe preguntarse qué hacer para
satisfacer las necesidades de sus clientes; para ello es fundamental conocer qué
opinan los usuarios o clientes de la empresa, en relacion al producto o servicio
ofertado. Ademds, esta perspectiva se asocia con la fidelizacion de los clientes,
quienes dificilmente cambiardn una marca conocida por otra que les resulte no

familiar.

Perspectiva interna.- la empresa debe tener claros los procesos que le conlleven
a la excelencia para satisfacer las necesidades de sus clientes. El autor sefiala que
los procesos internos mas importantes son los operativos, que a Su vez son
administrativos y técnicos, y los procesos de ventas, que tienen que ver con la

distribucion y logistica de venta del producto o servicio.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.- aqui se debe buscar conocer los
aspectos criticos para mantener la excelencia organizacional, se trata de
convertir los recursos estratégicos en capacidades, de manera puntual, identifica
la infraestructura que la empresa debe construir para lograr la mejora en el corto

0 largo plazo. (Kaplan y Norton, 1997, pp. 139-142; citado por Périssé, 2001)

Para Fernandez la utilidad del Balance Score Card depende de los problemas que

enfrenta la empresa, no del tipo de empresa que sea, y puede ser implementado en

cualquier organizacion (2001, p. 33).

El Balance Score Card puede ser utilizado como herramienta de gestion dentro de una

empresa, para lo cual se centra en la estrategia para ver como se aterriza, es decir, qué se
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debe hacer para lograr el éxito. Por otra parte, puede utilizarse como herramienta de
diagnéstico, centrandose en lo que se estd haciendo actualmente, de manera que pueda
ser evaluado. (Morales, 2007, p. 82).

Para algunos autores, los elementos del balance score card son: mision, vision y valores;
perspectivas, mapas estratégicos y objetivos; propuesta de valor al cliente; indicadores y

sus metas; iniciativas estratégicas; responsables y recursos.

2.2 Fundamentacion legal

Para sustentar este informe se ha indagado en la Constitucion de la Republica, Ley de
Compariias, Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica y en su

Reglamento.

TRICONSUL CIA. LTDA., empresa que se dedica a planificar, identificar, elaborar y
evaluar proyectos de desarrollo, se rige de acuerdo a lo que indica la Constitucion de la
Republica (2008) en su Art. 85, donde sefiala que la formulacion, ejecucion, evaluacion
y control de las politicas publicas y servicios publicos que garanticen los derechos
reconocidos por la Constitucion, se regularan de acuerdo a las disposiciones expresas y

se garantizara la participacion de las personas, comunidades, pueblos y nacionalidades.

Por su parte el Art. 316 de la Constitucion expresa que el Estado podra delegar la
participacion en los sectores estratégicos y servicios publicos a empresas mixtas, en las
cuales tenga mayoria accionaria. Y podrd de forma excepcional delegar a la iniciativa

privada, el ejercicio de estas actividades, de acuerdo a lo sefialado por la Ley.

La empresa en relacion, se rige por la Ley de Compafiias (1999), la misma que
manifiesta en su Art. 1 que, el contrato de compafia es aquel por el cual dos 0 mas
personas unen sus capitales o industrias, para emprender en operaciones mercantiles y

participar de sus utilidades.

El Art. 2 de la Ley de Compafiias sefiala cinco especies de compariias de comercio, las
que son: compafiia en nombre colectivo, compafiia en comandita simple y dividida por
acciones, compafia de responsabilidad limitada, compafiia andnima y, compafiia de

economia mixta.
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Complementario a lo anterior, el Art. 1 de la Ley del Sistema Nacional de Contratacién
Plblica (2008), determina los principios y normas para regular los procedimientos de
contratacion para la adquisicion o arrendamientos de bienes, ejecucién de obras y

prestacion de servicios, incluidos los de consultoria.

Para conseguir la adjudicacion de contratos, el Art. 10 del Sistema Nacional de
Contratacién Publica (2008), indica que el Servicio Nacional de Contratacién Publica
(SERCOP) es el organismo de derecho publico, técnico regulatorio, con personalidad
juridica propia y autonomia administrativa, técnica, operativa, financiera y
presupuestaria, con capacidad de evaluar la documentacion de los proveedores y asignar

la realizacién de proyectos o contratos a un determinado proveedor.

2.3 Estudios previos

Se ha revisado varios estudios previos de articulos cientificos, tesis, y planes

estratégicos de diferentes organizaciones, entre los mas importantes se puede citar:

El Plan Estratégico de la Universidad Nacional Abierta de Caracas — Venezuela (2005),
el cual se inicia con un analisis estratégico que presenta varios aspectos sobre la
posicion estratégica de la universidad, en relacién a sus recursos, competencias internas
y expectativas e influencias de su entorno. La metodologia utilizada por la UNA
presenta algunas condiciones para su aplicacion, asi se tiene: la voluntad de realizar la
experiencia, dedicar un periodo de tiempo a la preparacién de la planificacion,
implementar la metodologia formalizando el escenario de planificacion y formulando

las estrategias de accion; y realizar una revision de dichas estrategias.

Asimismo, se revisO el plan estratégico de la empresa Rhenania S.A. ubicada en la
ciudad de Quito - Ecuador, realizado por Tobar en 2007, quien considera que es
necesario alinear los objetivos de la empresa hacia todos los niveles de la organizacion;
luego de ello sefiala, que es pertinente alcanzar los objetivos mediante planes
estratégicos que permitan mejorar la gestion organizacional y obtener a la vez mejores
resultados. Las principales conclusiones de este documento indican que la empresa
Rhenania S.A., decidio adoptar la herramienta planificacion estratégica para elevar su

nivel de eficiencia; ademds que el ambiente de trabajo adecuado y canales de
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comunicacién apropiados hacen posible mejorar las relaciones laborales. La
metodologia utilizada por la investigadora para alcanzar los objetivos de su informe,
consistio en llevar a cabo un plan de trabajo que inici6 con el analisis externo e interno
de la empresa, donde se identificaron los aspectos méas sobresalientes que inciden en

Rhenania S.A., para posteriormente plantear los objetivos y estrategias adecuadas.

En el mismo sentido, Galvez en 2008, en su tesis sobre modelo de planeacion
estratégica aplicado a una microempresa artesanal del sector metalmecanico en Quito —
Ecuador, manifiesta que la planificacion estratégica es el primer paso para construir una
nueva organizacion que contribuya a engrandecer la empresa y a la productividad del
pais. Considera ademas que su informe de tesis es la parte estratégica que direccionara a
la empresa de manera eficiente, eficaz y competitiva. Para lograr los objetivos de la

investigacion, se inicio con el analisis interno y externo de la microempresa.

Para Leon (2011), quien realizd el disefio de una planificacion estratégica para la
empresa REPRODATA CIA. LTDA., dedicada a la reparacion y mantenimiento de
equipos de copiado e impresién en la ciudad de Quito — Ecuador, la planificacion
estratégica es una poderosa herramienta que se fundamenta en un proceso que une a
directivos para la elaboracién de la mision, vision y estrategias, las mismas que deben
plasmarse en resultados tangibles, reduciendo los problemas y fomentando la
participacion y el compromiso organizacional. EI metodo de trabajo utilizado para el
analisis organizacional, consistid en la aplicacion de entrevistas y encuestas tanto jefes
como a empleados, quienes aportaron positivamente en la consecucion de los

resultados.

En su articulo Fernandez (2001), define que no hay empresas iguales, por lo tanto
pueden adaptar los modelos del Balance Score Card de acuerdo a su conveniencia y
necesidades, de ahi que en algunas organizaciones los objetivos son los indicadores, o

simplemente no utilizan un mapa estratégico. (pag. 42).

La planificacion estratégica es considerada un pilar importante al momento de
emprender una empresa, asi lo sefiala la investigacion realizada por Maldonado (2012),
de la Universidad San Francisco de Quito, quien indica que la planificacion estratégica
en una cooperativa de ahorro y crédito debe contar con estrategias claras que ayuden a

direccionar y lograr el éxito de la misma.
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En la misma linea de planificacion estratégica, Bolafios (2006), de la Universidad
Catdlica Andrés Bello de Caracas, en su investigacion sobre un modelo de gestion
basado en la metodologia Balance Score Card para la empresa de transporte Bus Ven
C.A., sefiala que la globalizacion de s mercados le plantea a las organizaciones
la necesidad de alcanzar un nivel de competitividad que les permita no solo sobrevivir,
siho obtener la mayor cuota de oportunidades futuras. Esta dindamica de cambios exige
gue se replanteen los objetivos y estrategias de las organizaciones y que se disefien
sistemas de gestion modernos que permitan mejorar la planificacion y la medicion del
desempefio del negocio, partiendo de la identificacion de los factores internos y externos
més relevantes de la compafia. En el caso de esta investigacion, el primer paso fue
determinar mediante el analisis de la compafia, cudles fueron las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, para luego trabajar en las matrices que
permitieron elaborar el Balance Score Card, como una herramienta de gestion

administrativa.
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CAPITULO 11l
METODOLOGIADE LA INVESTIGACION

3.1 Método de investigacion

Esta investigacién es de tipo descriptiva no experimental, se realizd una busqueda
minuciosa de informacidn, en leyes, articulos cientificos, revistas y tesis, para sustentar
el marco tedrico. Se aplicaron los métodos analitico y estadistico, el primero permitio
conocer la situacion actual de TRICONSUL Cia. Ltda., para luego proceder a la
interpretacion de los resultados, los mismos que han sido presentados mediante gréaficos

estadisticos.

3.2 Descripcion y caracterizacion del lugar donde se desarrollé la investigacion
La investigacion fue realizada en TRICONSUL Cia. Ltda., ubicada en las calles

Libertad y Pichincha de la ciudad de Esmeraldas (Ecuador), la empresa se dedica a
brindar servicios especializados en consultoria y fiscalizacion de obras de ingenieria

civil.

3.3 Poblacion y Muestra
El universo de esta investigacion es finito, por tal razon se aplic entrevistas y encuestas

a todos los socios (3 personas), directivos (1 persona), y empleados (9 personas),

quienes son colaboradores de la compafiia.

Por su naturaleza, la empresa no cuenta con un nimero extenso de clientes, en su lista
activa estan considerados ocho clientes como mas significativos, a quienes se les aplico

la entrevista, consiguiendo informacion relevante de siete de ellos.

3.4 Técnicas e instrumentos de investigacion
Las técnicas de investigacion empleadas fueron: entrevista, encuesta y observacion. La

entrevista realizada a los directivos contenia trece preguntas, en ellas se consultd sobre
cuan factible les parecia la implementacion de un plan estratégico; conocer si la
empresa cuenta con mision, vision y estrategias; cuales son sus principales objetivos

como empresa Y los principales procesos que ejecutan; entre otras preguntas.

La encuesta a empleados y clientes contenia diez preguntas cada una, en el caso de los
primeros se les consultd sobre el ambiente de trabajo, su compromiso con la empresa, la

frecuencia en capacitaciones, la comunicacion interna, y otras. Por su parte a los clientes
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se les consultd sobre su apreciacion de la empresa, los servicios que mas utilizan, el

grado de satisfaccion que sienten Yy la atencion recibida.

La observacion se ha podido realizar durante ocho afios, debido a que la investigadora
trabajé por ese tiempo para la empresa; complementariamente, se registraron algunos
aspectos significativos en la ficha de observacion en la semana en que se hicieron las
entrevistas (del 7 al 11 de marzo/2016), donde se pudo confirmar que no existen
procesos definidos, tampoco cuenta con una planificacion estratégica, y estan trabajando

de manera mecanica, sin una organizacion adecuada.

3.5 Descripcion de la informacion

3.5.1 Informacion primaria

La informacion primaria se obtuvo de las técnicas de investigacion: entrevista, encuesta
y observacion, previo a su aplicacién, se procedid a revisar informacion pertinente al
tema, para luego elaborar los cuestionarios que se tomarian a directivos, socios Yy
clientes de la empresa. La observacion fue fundamental para la elaboracion de este
documento, técnica que fue desarrollada por varios afios, debido al conocimiento que
tiene la investigadora sobre TRICONSUL CIiA. LTDA., quien cumplié la funcion de

secretaria — auxiliar contable dentro de la compafiia.

3.5.2 Informacion secundaria
La informacién secundaria fue tomada de fuentes bibliograficas como: libros, articulos

cientificos, leyes, reglamentos vy tesis, que facilitaron el presente trabajo.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE TRICONSUL CIA. LTDA. E INTERPRETACIONDE
RESULTADOS

4.1 Introduccion al diagnostico institucional

Para TRICONSUL Cia. Ltda. es fundamental la reorganizacion de sus actividades, para
lo cual, debe iniciar con un diagndstico institucional, mediante el andlisis externo e
interno de la empresa, que permita posteriormente, establecer una planificacion
estratégica, donde se plasme la mision, la vision, los valores corporativos, los objetivos

a alcanzar y las estrategias que impulsen a la consecucion de los objetivos.

En tal sentido, a continuacion se presenta el diagndstico de la empresa, respaldado por
el andlisis e interpretacion de los resultados hallados, luego de aplicar las técnicas de

investigacion mencionadas en el capitulo metodoldgico.

4.2 Andlisis Externo de la empresa

4.2.1 Macro-ambiente

4.2.1.1 Aspectos politico — legales

Las fuertes medidas adoptadas por el Gobierno Central han causado molestias al pueblo
ecuatoriano. Varias medidas han sido en contra de los trabajadores, politicas contrarias a
la Constitucion de 2008, la persecucion a los dirigentes populares opuestos a la mineria
y a la entrega del subsuelo a transnacionales chinas y canadienses; la firma del TLC con
la UE, lesiva a la economia popular; la intervencion ilegal en los fondos previsionales
de maestros y otros; la supresion del aporte estatal a la seguridad social para la
jubilacion; cddigo penal destinado a la criminalizacion de la protesta social, la
expedicion del decreto ejecutivo 016, de absoluto control social y de corte fascista; la
enajenacion del pais, via venta anticipada de petroleo a China y el endeudamiento
agresivo con ese Estado asidtico; la corrupcion desatada, encubierta y no investigada; la
pretension antidemocratica de reelegirse el Presidente indefinidamente; ordenando el
nombramiento de jueces, en violacion de las normas legales y reglamentarias, entre

otros aspectos.

En este contexto y a fin de exhibir una postura progresista, el gobierno nacional envia a
la Asamblea Nacional dos proyectos de Ley de caracter tributario: sobre la herencia y

sobre la plusvalia de los bienes inmuebles. Los dos calificados como medidas tendientes
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a la redistribucion de la riqueza. Es cuando la derecha neoliberal, formada por
banqueros conocidos, dirigentes empresariales y politicos derechistas de vieja data
claman en contra de la supuesta afectacion, con esas leyes, a la economia de la clase
media. Es, para ellos, el momento de sembrar incertidumbre, desconfianza y miedo, al
tiempo que clamar por la salida del presidente, con el pretexto socorrido por la vieja
oligarquia de defender la propiedad privada, la familia, la tradicion.

La clase media incapaz de un analisis profundo de las realidades, acoge la mentira de
que esas leyes son confiscatorias. Las manifestaciones populares, en un inicio
orientadas a rechazar el autoritarismo del gobierno, sus acciones pro empresariales y pro
capitalistas, incoherentes con el discurso izquierdista, derivan, de pronto, en proclamas
reaccionarias en que se advierte sobre el “peligro de cubanizacion del pais”. (Mufioz,
2015).

Por otra parte, la ley impositiva de la herencia no afecta a los sectores bajos ni medios
de la poblacion. Para la izquierda radical es clara la contradiccion entre la proclama
retdrica de socialismo del siglo XXI y las reiteradas declaraciones del lider —la Ultima en
el cambio de guardia presidencial del 15 de junio pasado- en que repite esa verdad: Este
no es un gobierno socialista, no quiere cambiar el modelo capitalista, quiere

modernizarlo.

El Gobierno actual no cuenta con el respaldo totalitario de los indigenas de la CONAIE,
ni del sector obrero. Dirigentes laborales e indigenas lo han expresado con la mas
meridiana claridad: que no respaldaran a la derecha bancaria, oligarca y neoliberal, por
ejemplo a Lasso, responsable de la crisis de 1999, ni al socialcristianismo de Febres-

Cordero.

La derecha neoliberal —que goza de buena salud con las politicas econdmicas de este
gobierno- quiere todo el poder para ella. Sin embargo, los mas claros en su percepcién
saben que no es éste, momento para golpes de Estado. No se debe caer en la obediencia
ciega a las disposiciones de EE.UU, frente a las que cedieron Lucio Gutiérrez, Sixto

Durén Ballén, Mahuad, y otros mas. (Mufioz, 2015).
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El Presidente ha retirado momentaneamente los dos proyectos de ley tributarios, y ha

invitado a un debate nacional. Frente a la situacion politica del pais, se puede proponer:

1. Modifique el proyecto de ley tributaria de la herencia: Cero imposicion para las
pequefias propiedades. Hasta el 75% para toda herencia que sobrepase el millén de

dolares.

2. Haga algo similar con el impuesto a la Renta, por ese camino si es posible ir en pos
de la redistribucion de la riqueza: porcentajes progresivos a las ganancias empresariales,

hasta alcanzar montos alrededor del 90%.

3. Destine, también, esa alta recaudacion a estimular la empresa comunitaria, base de lo

que podria ser la economia socialista a futuro.

4. Desinflar la burocracia, ya que ese desmedido crecimiento ha derivado en enormes

gastos innecesarios.

5. Dar paso al didlogo en pro de una democracia real en el pais.

6. Que se combata la corrupcién con medidas serias.

4.2.1.2 Aspectos econdmicos
En el tema econdémico, el Plan del Gobierno se sostiene basicamente en las inversiones

en materia energética. En cuanto a electricidad se prevé invertir $ 2.400 millones,

mientras que en el area hidrocarburifera la cifra alcanza los $ 2.800 millones.

Por otra parte, hasta el afio pasado, se redujo el pago de la deuda externa y se dinamizd
el sector productivo, proyectando un crecimiento del PIP, que en su momento se Vvio
afectado por la caida internacional del petr6leo. Sin embargo, los desastres naturales
acaecidos en el pais desde inicios del presente afio, han representado un fuerte remezon

en la economia nacional, lo cual afecta de manera directa a las empresas publicas y
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privadas, que se ven obligadas a reducir sus costos y buscar estrategias para mantenerse

en el medio.

4.2.1.3 Aspectos sociales
Ecuador es un pais cuyos aspectos sociales tienen una cara poco amable. La primera de

ellas es la de los derechos de los indigenas, muchas veces vulnerados. De hecho, en los
ultimos tiempos han sido notorios los problemas entre diferentes colectivos indigenas y
el Presidente Rafael Correa. Determinados sectores de la opinion publica le acusan de
haber wulnerado derechos recogidos en la Constitucién y que tedricamente defienden a
los trabajadores, los campesinos, los estudiantes, los maestros, la naturaleza y los
periodistas. Por otro lado, se le acusa de no proteger las riquezas del pais ante los
intereses de las transnacionales, algo que deberia estar garantizado por el Mandato de la
Constituyente de Montecristi. Los grupos indigenas forman una plataforma en defensa
de intereses nacionales como la aprobacion de la llamada “Ley de Aguas, Ley de tierra
y territorios para la revolucion Agraria”, que protege a los territorios (sobre todo al
Amazonas) para que las grandes corporaciones mineras y petroleras no se hagan con el

control econdmico de los mismos.

Otro de los temas, en cuanto a los aspectos sociales en el Ecuador, es la reciente
polémica en torno a la vulneracién de la libertad de expresion. En determinados paises,
el hecho de que un periodista ingrese en prision por ofrecer una noticia, aunque sea
satirica, se ve como un atentado a los medios de comunicacion. Sin embargo, en el caso
de Ecuador se habla de una sentencia por parte de la Corte Nacional de Justicia, por la
cual el periodista en cuestion junto con tres de los directores del periddico ‘El Universo’
fueron condenados a tres afios de prision y a una indemnizacion de 40 millones de

dolares. El delito, insultar al presidente segun la justicia ecuatoriana.

Las desigualdades sociales entre regiones, es otro problema importante, por cuestién de
etniao de género. Sin embargo, se debe decir que en los Ultimos afios se han
emprendido medidas paliativas encaminadas a permitir la participacion igualitaria de
hombres y mujeres, algo que se encuentra respaldado por la Constitucién del pais. El
Gobierno de Ecuador ha hecho suya la maxima de desterrar la desigualdad en el pais, y

para ello se ha creado la Ley Organica para la creacién del Consejo Nacional de
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Desigualdad. El objetivo es fortalecer el papel de la mujer, sobre todo en el mundo

rural, y velar porque el cumplimiento de derechos establecidos llegue a buen puerto.

4.2.2 Micro-ambiente

4.2.2.1 Componente Clientes

Sin los clientes las empresas no tendrian razon de ser o de existir en un mercado. Fue
primordial realizar algunas preguntas a este importante grupo, lo cual permiti6 analizar

ciertos aspectos, desde la percepcion de los clientes de la compafiia.

Entre los principales clientes que TRICONSUL Cia. Ltda. tiene actualmente se
encuentran: El Gobierno Central (Ecuador Estratégico), COANDES (encargada del
alcantarillado de la ciudad de Esmeraldas), Jorge Vivar (contratista)) SYMEP
(contratista de PETROECUADOR), Katherin Reyes (contratista Hospital del Sur),
CHINAKAM (contratista de PETROECUADOR), OSS (constructor del Hospital del
Sur), ZALSA.

42211 Encuesta dirigida a los clientes de la compafiia
El 57,14% de los clientes conoce mucho de la empresa, mientras el 42,86% conoce

poco. Los clientes que conocen mucho de TRICONSUL Cia. Ltda. manifestaron que
vienen trabajando con la empresa desde hace varios afios, mientras quienes conocen
poco mencionaron que tienen relacion con la empresa desde hace poco tiempo. Ver

grafico 1.

42,86%

57,14%

Gréfico 1: Cuanto conoce acerca de la empresa TRICONSUL Cia. Ltda.
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El 71,43% de los clientes conocid la empresa mediante referencias de colegas, mientras
que el 28,57% lo hizo por la pagina de internet. Estos resultados suponen que las
referencias de los clientes son positivas, porque precisamente son ellos quienes
recomiendan los servicios de la empresa a otros. Ver gréafico 2.

Radio 0%

Colegas
71,43%

Gréfico 2: Como conocid los servicios de TRICONSUL Cia. Ltda.

El 57,14% de los clientes encuestados expresd que vienen utilizando los servicios de la
empresa por mas 3 afios consecutivos; el 28,57% lo ha hecho entre 2 y 3 afios
consecutivos, lo que fideliza al cliente con la empresa. ElI 14,29% por su parte, viene

trabajando con TRICONSUL Cia. Ltda, entre 1y 2 afios sequidos. Ver gréfico 3.

Los principales motivos por los que siguen trabajando con la empresa es porque tienen
servicios de calidad, esto es: resultados Optimos en andlisis de suelos, construcciones
firmes, fiscalizaciones adecuadas, buen trato a sus clientes, entre las principales que

mencionaron Sus usuarios.

Frente a la pregunta sobre los servicios que mas utilizan, los clientes mencionaron:
estudio de suelos para taludes, fiscalizacion de obras (consultoria), y ensayos de

laboratorio de suelos y hormigones.
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Menos

Grafico 3: Cuénto tiempo lleva utilizando los servicios que ofrece TRICONSUL
Cia. Ltda.

Para los clientes de TRICONSUL Cia. Ltda., las principales expectativas que tienen de
los servicios que oferta la empresa son: profesionalismo (42,86%), buen trato (42,86%),
y buen precio (14,28%). Los usuarios de la empresa no consideran a la organizacion de
la compafiia como expectativa importante, aunque sefialaron que los espacios fisicos
estan desordenados y poco apropiados para una empresa constructora. Cuando se realizd
la observacion de las instalaciones, se tuvo la misma impresion sobre el desorden en los
lugares de trabajo. Ver tabla 1.

Tabla 1: Expectativas mas relevantes para los clientes de TRICONSUL Cia. Ltda.

Opciones F F.R FR.A
Profesionalismo 3 42,86% 42,86%
Buen trato 3 42,86% 85,72%
Buen precio 1 14,28% 100%
Buena organizacion 0 0% 100%
Totales 7 100%
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Para el 71,43% de los clientes de la compafia, el profesionalismo recibido es muy
bueno, frente al 28,57% que lo define como bueno. En los dos casos, los resultados para
TRICONSUL CIA. LTDA. son favorables, porque se puede evidenciar que los clientes
confian en el trabajo que realiza la empresa y en los profesionales que tiene. Es
necesario sefialar que los socios trabajan también para la empresa, dos ingenieros civiles

y un arquitecto, quienes tienen amplia experiencia en su carrera. Ver tabla 2.

Tabla 2: Calificacion del profesionalismo de la empresa por parte de los clientes

Opciones F F.R F.R.A
Muy bueno 5 71,43% 71,43%
Bueno 2 28,57% 100%
Regular 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Muy malo 0 0% 100%
Totales 7 100%

El 57,14% de los clientes de la empresa recibié buen trato, en tanto el 42,86% califico la
variable como muy buena. En este caso también se puede apreciar que los usuarios
estan conformes con el trato y atencion que han recibido de parte de la empresa, lo cual

permite fidelizar al cliente con la compafiia. Ver tabla 3.

Complementario a esto, durante la semana del 7 al 11 de marzo, mediante la
observacion, se logré conocer de qué forma eran tratados los clientes cuando se
acercaban a contratar los servicios de la empresa, los resultados tomados de la
observacion confirman lo expresado por los clientes, quienes son recibidos por la
secretaria, que de forma muy gentil explica los costos de los servicios y el proceso que
debe cumplirse. Ademas, en muchos casos los socios son quienes atienden a sus clientes

y se trasladan hasta el lugar donde se haran los trabajos demandados.
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Tabla 3: Calificacién del trato que recibié de la empresa cuando solicitd sus
servicios

Opciones F F.R F.R.A

Muy bueno 3 42,86% 42,86%

B 4 57,14% 100%

ueno
Regular 0 0% 100%
0 0

Malo 0 0% 100%

Muy malo 0 0% 100%
Totales 7 100%

Se buscd conocer la calificacion que los clientes darian a la empresa en relacion a la
organizacion de la misma (ver tabla 4), se pudo evidenciar, que los clientes perciben la
organizacion desde el punto de vista de espacio fisico y orden en las oficinas, sin
embargo, mediante las técnicas empleadas: observacion, entrevista y encuesta, la falta
de organizacion se mira desde una Optica mas completa, es decir, la empresa no esta lo
suficientemente organizada porque no cuenta con una planificacion estratégica, donde
se evidencie la misidn, vision, valores, objetivos y estrategias de la misma. Para el
57,14% de los clientes, la organizacién es regular, en tanto el 42,86% la califica como
buena. Se aprecia mediante estas respuestas que no existe una satisfaccion alta, en

relacion a esta variable, por parte de los clientes.

Tabla 4: Calificacion del cliente sobre la organizacion de la empresa

Opciones F F.R FR.A
Muy bueno 0 0% 0%
Bueno 3 42,86% 42,86%
Regular 4 57,14% 100%
Malo 0 0% 100%
Muy malo 0 0% 100%
Totales 7 100%
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Con respecto a la calificacion del precio ofertado por la compafia, el 100% de los
clientes considera bueno el precio que TRICONSUL Cia. Ltda. cobra por sus servicios.
Al respecto de esto, los clientes indicaron que contratar los servicios de una empresa de
fuera, implica mayores costos, por ello consideran que la empresa no siempre tiene

precios bajos, pero si, mas convenientes por ser locales. (Ver tabla 5).

Tabla 5: Calificacion del precio de los servicios

Opciones F F.R FR.A
Muy bueno : . 0%
BLeno 7 100% 100%
Regular 0 0% 100%
Malo 0 0% 100%
Muy malo 0 0% 100%
Totales 7 100%

Para cerrar el tema de la satisfaccion, se les solicitd a los clientes que califiquen la
satisfaccion general de los servicios que oferta TRICONSUL Cia. Ltda. (ver tabla 6); el
85,71% de los clientes de la empresa califica su satisfaccion general como alta, mientras
el 14,29% la considera media. Con estos resultados, los clientes evidencian que la
compafiia estd cumpliendo de forma satisfactoria con la entrega de sus servicios, sin
embargo para quienes ubican esta variable en término medio, todavia hay algunas cosas
que la empresa debe mejorar; los clientes manifestaron que la empresa deberia mejorar

su organizacion interna y los espacios fisicos con los que cuenta.

Tabla 6: Calificacion del nivel de satisfaccion general de los servicios

Opciones F F.R FR.A
Alto 6 85,71% 85,71%
Medio 1 14,29% 100%
Bajo 0 0% 100%
Totales 7 100%
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Ante la pregunta sobre la atencion en la empresa (grafico 4), el 86% de los clientes
manifestd que su requerimiento fue atendido de manera oportuna, frente a un 14% que
no lo cree asi. Las razones podrian ser mukiples, pero la que comlnmente expresaron
los clientes, es que ellos necesitaban un trabajo de forma inmediata (estudio de muestras

en laboratorio), pero la empresa normalmente entrega esos resultados en ocho dias.

Frente a esto, los empleados de la empresa indicaron que se encuentran con casos de
clientes que quieren resultados inmediatos a sus servicios, pero dada la responsabilidad
y profesionalismo de TRICONSUL Cia. Ltda., ellos les expresan que cumplir con los
diferentes servicios lleva un tiempo especifico y que no pueden asumir trabajos que
deben realizarse en varios dias, para ser entregados de forma inmediata. Ahi nace la

insatisfaccion de unos clientes con relacion a la pregunta.

14%

S|
NO

86%

Grafico 4: Al momento de solicitar un servicio su requerimiento fue atendido
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4.2.2.2 Componente Competencia

Para TRICONSUL Cia. Ltda. no existe competencia local actualmente, debido a que no
se encuentra en la ciudad y provincia de Esmeraldas ninguna empresa o profesional que
preste todos los servicios ofertados por la compafila. Sin embargo, a nivel nacional si
existen algunas empresas dedicadas a brindar servicios de construccion de obras,
fiscalizacién de proyectos, estudios de suelos, laboratorios para muestras, entre otros.
Estas empresas estan ubicadas en las ciudades de Quito y Guayaquil (Ecuador), y entre
las més importantes se destacan: Hidalgo e Hidalgo Constructores, Durdn City, Equidor

S.A., Duramas Cia. Ltda., y Moreno Construcciones.

4.2.2.3 Matriz de &mbito externo

Por su parte, en la matriz de ambito externo, que presenta las perspectivas financiera,
clientes, procesos internos y, aprendizaje y crecimiento, en funcion de las oportunidades
y amenazas de la empresa, se puede apreciar en la matriz 1, que el impacto mayor recae
sobre la perspectiva financiera, en el factor critico Demora en el pago del servicio en el
sector publico, con una puntuacion de 0,4. Esto sefiala que, la empresa debe aplicar las

estrategias con rigor, para evitar que estos atrasos le representen pérdidas.

AMBITO EXTERNO
Probabilidad | Holmes ,
. , | : Oportunidades
PERSPECTIVAS FACTORES CRITICOS DE EXITO Ocurrencia |importancia| Impacto
y Amenazas
0=1 al futuro
FINANCIERA Demora en el pago del servicio (sector publico) 1 04 - Amenaza
CLIENTES Publicidad y promocidn de los servicios 05 02 01 Oportunidad
PROCESOS INTERNOS Competencia a nivel nacional 07 03 0,21 Amenaza
APRENDIZAJEY CRECIMIENTO  [Programas de capacitaciones 05 01 0,05 Oportunidad
Total 1

Matriz 1: Ambito externo de la empresa
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4.2.2.4 Matriz de Holmes: Evaluacién de factores extermos

La matriz de Holmes ambito externo, combind los factores criticos externos, donde se

refleja que la demora en el pago de los servicios en la empresa y la competencia a nivel

nacional, son las principales amenazas; la primera ya constituye una amenaza latente,

porque TRICONSUL CIA. LTDA. viene enfrentando la demora en los pagos por parte

del Gobierno Central; mientras que la segunda, puede convertirse en una amenaza fuerte

para la empresa.

Matriz 2: Matriz Holmes A&mbito externo

MATRIZ DE HOLMES
AMBITO EXTERNO
) Publicidad
FACTORES CRITICOS | Demora en el pago L J Competenciaanivel|  Programa de Sumatoria
, » promocion de los ; o ' %
DE EXITO del servicio L nacional capacitaciones de filas
servicios
Demora en el pago
- 1 1 1 3 33,33
del servicio
Publicidad y
promocidn de los 0,5 0,5 0,5 15 16,67
servicios
C tencia a nivel
ompe ermaanlve 05 ) 05 3 33
nacional
P d
IS 05 05 05 15| 1667
capacitaciones
Total 15 35 2 2 9 100
CALIFICACION
Importante 2
lgualmente
importante 1
No importante 0,5
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4.3 Analisis Interno de la empresa
4.3.1 Componente organizacional

4.3.1.1 Antecedentes

En el afio 1992, los profesionales Jorge Raad, Juan Carlos Echeverria y Cecilia
Valencia, fundan TRICONSUL TRIANGULOS ASOCIADOS CIA LTDA., cuya
oficina se encuentra ubicada en las calles Libertad y Pichincha. La idea de crear la
empresa nace debido a que en la ciudad de Esmeraldas no existia una empresa que
brindara servicios especializados en consultoria; por lo cual surge la necesidad de
disponer de este tipo de servicios de integrados (tiles al momento de realizar un

proyecto.

TRICONSUL Cia. Ltda. es una empresa consultora radicada en Esmeraldas — Ecuador,
de la que forman parte profesionales con mas de 25 afios de experiencia. Los
profesionales de TRICONSUL Cia. Ltda. han participado en los proyectos mas

importantes de ingenieria para el desarrollo de Esmeraldas.

La empresa se dedica a elaborar y evaluar proyectos de desarrollo, en los niveles de
factibilidad, disefio y operacion, incluyendo analisis de muestras de suelo en

laboratorio, estudio de suelos, fiscalizacion, supervision y evaluacion de proyectos.

TRICONSUL CIA. LTDA. es también distribuidor exclusivo para el Ecuador de los
programas de calculo estructural SAFE, ETABS, SAP entre otros, que son una

herramienta fundamental para el disefio de estructuras.

4.3.1.2 Principales proyectos

Entre sus principales proyectos estan:

v’ Estudios geotécnicos, puentes sobre el estuario del rio Esmeraldas y sus vias
de acceso.

v’ Estudio del puente de Atacames ubicado en el paso lateral de ese canton.

v’ Estudios y disefios para la estabilizacién del proyecto Taludes del Tanque de
Agua Potable de Borbon.

v’ Fiscalizacion de la construccion de la planta de Pre-Proceso y obras
complementarias del Puerto Artesanal Pesquero de Esmeraldas, fase | y fase
.
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v' Fiscalizacién de obras emergentes de Esmeraldas.
Los principales servicios que ofertan son: elaboracion de estudio de suelo, ensayos o
analisis de laboratorio de suelos y hormigones, consultorias (fiscalizaciones de obra),
disefios de edificios, puentes, obras portuarias, estabilizacion de taludes, vias y

pavimentos.

4.3.1.3 Organigrama estructural y funcional

La empresa no cuenta con un organigrama de funciones, sin embargo mediante la
investigacion, se pudo conocer que estd conformada por: 3 socios, 1 administradora, 1
secretaria — auxiliar contable, 1 laboratorista, 3 perforadores, 2 choferes, 1 guardian, 1

auxiliar de limpieza.

4.3.1.4 Procesos internos

43.1.4.1 Descripcion de los principales procesos organizacionales

Procesos administrativos:

1. Manejo de muestras:
Recepcion del material en la empresa, el cual es llevado por el cliente y recibido por el
laboratorista (en el area de recepcion de la empresa, se hace aqui porque el laboratorista
debe ver si la cantidad de la muestra es apropiada para el analisis), luego el cliente debe
llenar un formulario que solicita sus datos personales y el tipo de prueba o ensayo
solicitado; en ese momento se envia el material al laboratorio (por lo general el mismo
laboratorista lo lleva); seguido la secretaria — auxiliar contable indica los precios al
cliente, dependiendo el tipo de material y analisis; en los siguientes dias se analiza la
muestra (la duracion de andlisis oscila entre 3 a 8 dias, dependiendo del material y tipo
de andlisis); una vez terminado el andlisis, el laboratorista emite un informe; se realiza
la factura; el cliente se acerca en el tiempo sefialado, paga la factura; y por Ultimo se
entregan los resultados. Estos procedimientos son idénticos para realizar el analisis de
cualquier tipo de muestra. En el caso que la muestra es extraida directamente en el sitio
de excavacion, lo Unico que varia es que los trabajadores de TRICONSUL Cia. Ltda.
son quienes extraen esa muestra, para posteriormente enviarla con los choferes al

laboratorio de la empresa, donde se cumple el proceso de igual forma.
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2. Pago de némina:
En este caso es la secretaria — auxiliar contable, quien lo realiza; se prepara la

informacidn, revisando la nomina de todo el personal que labora en la empresa, esta
revision implica observar si los empleados han trabajado las horas completas del mes,
los descuentos a aplicar, y el calculo de los haberes de acuerdo a su sueldo bésico,
considerando todos los beneficios sociales de Ley. Una vez revisados los documentos
fuente, se realizan los roles del personal, diferenciando administrativos y obreros. Este

trabajo se elabora a partir del veinte de cada mes.

3. Recoleccion de documentos contables:
Como se manifestd en lineas anteriores, la empresa no cuenta con contador interno, por

ello, ha contratado los servicios de una contadora externa, quien cobra mediante factura
por servicios profesionales, y es quien hace todo el trabajo de declaracion de impuestos
ante el Servicio de Rentas Internas, ademas de organizar, registrar y subir al portal de la
Superintendencia de Compafiias, la informacion contable — financiera de TRICONSUL
Cia. Ltda. Para cumplir este proceso, la secretaria — auxiliar contable debe hacer llegar a
la contadora externa, todos los documentos pertinentes y necesarios. En cada servicio
que paga un cliente, se emite una factura, la misma que es archivada en una carpeta
especffica, junto al formulario de solicitud del servicio; estos documentos se ordenan
por fecha de emision, al igual que los pagos de servicios béasicos, nomina, compra de
muebles y bienes, entre otros. Al cinco de cada mes, se envian a la contadora externa de

la empresa, para que cumpla con su trabajo.
Procesos técnicos:
1. Analisis de muestras de laboratorio:

Se realizan varios tipos de muestras, tales como: método mecanico con equipos,
exploracion muestreo en el campo y determinacion del contenido de humedad, célculos

para determinar la densidad mediante método cono de arena.
2. Construccion y fiscalizacion de obras
La construccion de obras varia de acuerdo al tipo y modelo de construccion.

3. Recolecciéon de la muestra de suelo:
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Se ubica el lugar donde se extraerd la muestra, demarcando una circunferencia de un
metro de diametro; se procede a cavar 20 centimetros; se demarca una nueva
circunferencia de 40 centimetros con igual centro de la anterior; se recolecta alrededor
de 50 kilogramos de suelo para los ensayos posteriores; se deja caer el mazo del
hinchador de tubo, con la finalidad de penetrarlo en la circunferencia pequefia; se extrae
de forma cuidadosa el tubo en una bolsa nylon, que evite que pierda la humedad.

4.3.1.5 Problemas mas relevantes

e La empresa no tiene un modelo de gestion ni tampoco cuenta con procesos
asentados en un documento oficial.

e Su nivel de rentabilidad se ve afectado por la demora del pago de los servicios
por parte del Gobierno Central (cliente de la empresa).

e Los procesos de cobro de factura no se tramitan de forma oportuna.

e No se cuenta con una planificacion estratégica.

e Falta organizacion en las actividades diarias.

e No existe una comunicacion interna eficaz y oportuna.

e No cuenta con organigrama estructural y funcional.

4.3.1.6 Entrevista dirigida a los directivos de la compariia

Para lograr conocer sobre lo que ocurre en TRICONSUL Cia. Ltda., desde el &mbito
organizacional, se realizaron varias preguntas a los directivos de la empresa. Se resume

lo siguiente:

En la primera pregunta se les consultdé a los directivos si consideran factible la
implementacion de un plan estratégico dentro de la empresa, para lo cual el 100% de
ellos considera no sélo factible, sino también necesario implementar un plan estratégico.
Uno de los motivos que citaron fue que la empresa no ha podido crecer a nivel nacional
como ellos esperaban, debido a la falta de organizacion interna. Sefialaron ademas que
en estos mas de 24 afios de funcionamiento, nunca han elaborado la mision, vision y
valores de la empresa, asi como tampoco tienen objetivos claros ni estrategias

corporativas.

En la segunda pregunta se les consultd como ven a TRICONSUL Cia. Ltda. en cinco

afios, los entrevistados consideran que la empresa seguird creciendo a paso lento pero
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firme, afadieron que aunque la competencia no es fuerte a nivel local, si existe
competencia en otras ciudades importantes del pais como son Quito y Guayaquil, pero

sefialaron que la empresa aln no estd preparada para competir a esos niveles.

En relacion a la pregunta sobre cual consideran que deberia ser la mision de la empresa,
el 100% indicO que ahora no tienen claro ese aspecto, ademas los socios manifestaron
que dieron el aval a la presente investigacion con la seguridad que al final de la misma,

la empresa pueda contar con un plan estratégico, que contenga este elemento.

Se consultd ademas cudles son los objetivos actuales de la empresa, entre los que
sefialaron: mejorar los niveles de satisfaccion al cliente, obtener rentabilidad en sus
servicios, aportar desarrollo a la comunidad esmeraldefia, ser reconocidos a nivel

nacional.

En cuanto a las estrategias que han implementado para alcanzar sus objetivos, los
directivos sefialaron que no tienen estrategias plasmadas en un documento, pero que de
manera informal realizan: capacitaciones a sus empleados, entregan excelente trato a sus
clientes, realizan descuentos en algunos de los servicios que brindan, buscan la
excelencia, estan inscritos en el portal de compras publicas para aplicar a las licitaciones

ofertadas, cumplen rigurosamente con los tiempos de entrega de obras o servicios.

Se les consultd (en caso de tener estrategias organizacionales bien estructuradas e
implementadas), como se habian disefiado dichas estrategias, para lo cual reafirmaron lo
anterior: no cuentan con estrategias formales, realizan de forma empirica el

cumplimiento de las mismas.

Al respecto de la percepcion financiera que tienen los socios sobre su empresa, ellos
indicaron que si obtienen rentabilidad, pero no en los niveles estimados; indicaron que
desde hace tres afios han mejorado los ingresos, pero que sus costos se elevan debido al
tiempo de demora para realizar los pagos por parte del Gobierno Central, que es uno de
sus principales clientes. Mencionaron que en cuanto al cumplimiento de las exigencias
de la Superintendencia de Compafiias toda la documentacion se presenta completa y a
tiempo. Cuentan con una contadora externa, la misma que cobra mediante facturacion

de servicios profesionales, por lo cual no pertenece a la empresa.

Otra pregunta estuvo direccionada a conocer la percepcién de sus clientes sobre el

funcionamiento de la empresa; ante ello, los socios expresaron que nunca han realizado
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encuestas de satisfaccion, por lo cual les cuesta mucho dar una respuesta a este tema.
Sin embargo consideran que sus clientes se sienten satisfechos, porque recomiendan la

empresa a nuevos clientes.

Un aspecto que los directivos consideran que deben mejorar como empresa, es la
organizacion, sefialaron que estan conscientes que desde sus inicios hasta la actualidad
han venido haciendo un buen trabajo, aunque de forma desorganizada, sin manuales, sin

procesos, sin un modelo de gestion adecuado que les permita crecer en el mercado.

Frente a la pregunta sobre los cambios que genera la mejora continua, de manera
especifica, acerca de la implementacion de un plan estratégico, los socios indicaron que
no sera facil para la empresa porque parte del personal tiene bajo nivel de educacién
(personal operativo), y para ellos es muy dificil adaptarse a los cambios, citaban como
ejemplo el uso del material de seguridad industrial, el mismo que no lo utilizan con

normalidad, aun estando expuestos a riesgos.

Como ultimo aspecto, se les consultd si capacitaran a sus empleados en todo lo referente
a la implementacion del plan estratégico para la empresa, ante lo cual contestaron que
estan dispuestos a mejorar y hacer las cosas bien, por ello llamarian a los trabajadores
para explicar los cambios, superar los problemas internos de comunicacion, y buscar la

mejora continua.

4.3.2 Componente financiero

4.3.2.1 Analisis de la situacion financiera

Para lograr establecer un analisis adecuado de la situacion financiera de la compafiia,
fue necesario tomar los estados financieros de afios anteriores para relacionarlos entre
ellos. Los cuadros adjuntos muestran los afios 2013, 2014 y 2015, siendo éstos sélo
figurativos, porque corresponden a otros periodos, que no se mencionan para

salvaguardar informacion confidencial de la empresa.

58



ESTADOS FINANCIEROS

2013 2014 2015
ACTIVOS
CAJABANCOS 135290,32| 79224,41| 42325,63
CUENTAS POR COBRAR 92000,00
CREDITO TRIBUTARIO IVA 13793,13| 12839,74| 13991,23
CREDITO TRIBUTARIO IR 35759 2293,47 1819,64
ANTICIPOINPUESTO A LA RENTA 1450,14
OTROS ACTIVOS CORRIENTES 60157,86
TOTAL ACTIVO CORRIENTES 212817,2|194357,6| 151587
MUEBLES Y ENSERES 653,8 688,52 688,62
MAQUINARIA, EQUIPOS E INSTALACIONES 6395,39| 6959,62 8189,52
EQUIPOS DE COMPUTACION Y SOFTWARE 3014,24| 3377,85 5267,32
DEPRECIACION ACUMULADA ACTIVOS FIJOS -5943,36| -7272,09| -8335,61
TOTAL ACTIVOS FIJOS 4120,07(3753,90| 5809,85
TOTAL ACTIVOS 216937,28( 98111,52| 157396,49
PASIVOS
PASIVOS CORRIENTES
CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR 168188,22| 1576,17| 126667,92
PRESTAMOS BANCARIOS POR PAGAR C/P 2899,86| 13319,77
OTRAS CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR
CORRIENTES 63526,3
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR 3379,63| 2901,02 3422,27
UTILIDADES POR PAGAR 2385,62| 2047,78 2412,07
PROVISIONES 1308,79| 1271,48 163,13
TOTAL PASIVOS CORRIENTES 178162,12| 84642,52| 132665,39
PASIVOS NO CORRIENTES
PRESTAMOS BANCARIOS POR PAGARL/P 25000,00 0,00 0,00
TOTAL PASIVOS NO CORRIENTES 25000,00 0,00 0,00
TOTAL PASIVOS 203162,12| 84642,52| 132665,39
PATRIMONIO
CAPITALSUSCRITO ASIGNADO 800,00 800,00 800
RESERVA LEGAL 1064,91| 1064,91 1064,91
UTILIDAD NO DISTRIBUIDA EJERCICIOS ANTERIORES 1771,35
UTILIDAD DEL EJERCICIO 10138,90| 11604,09| 22866,19
TOTAL PATRIMONIO 13775,16| 13469,00( 24731,10
TOTAL PASIVO MAS PATRIMONIO 216937,28| 98111,52| 157396,49

llustracion 1: Estados Financieros
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ESTADO DE RESULTADO

INGRESOS 2014 2015
VENTAS NETAS GRAVADAS CON TARIFA 12% 63009,33 39460,27
VENTAS NETAS GRAVADAS CON TARIFA 0% 90485,38 298894,15
TOTAL INGRESOS 153494,71 338354,42
GASTOS

SUELDOS 16256,59 21049,00
IESS 2472,76 3157,32
HONORARIOS PROFESIONALES 44816,7 77665
ARRIENDO DE INMUEBLES 963,2 5696,9
MANTENIMIENTOY REPARACIONES 2463,51 2293,2
COMBUSTIBLES 2054,71 698,22
PUBLICIDAD 2849,00 1764,32
SUMINISTROS Y MATERIALES 3021,32 2628,67
TRANSPORTES 10235,8 41024,82
INTERESES 2711,91
SEGUROS 8189,19 7607,39
GESTION 156,98 751,7
IMPUESTOS Y CONTRIBUCIONES 731,75 155,76
VIATICOS Y SUBSISTENCIAS 2626,4 3364,33
DEPRECIACION ACTIVOS FIJOS 1573,05 1328,73
SERVICIOS BASICOS PUBLICOS 8201,1 6801,44
OTROS SERVICIOS 29445,87 146003,84
OTROS BIENES 1532,63

TOTAL GASTOS 137590,56| 324702,55
UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION E IMP. 15904,15| 13651,87

llustracién 2: Estados de Resultados

4.3.2.1.1. Razones de Liquidez y Solvencia

RAZON CORRIENTE = ACTIVO CORRIENTE /PASIVO CORRIENTE

Mediante este indice se puede notar que la empresa en mencion tiene problemas de

liquidez, ya que respondiendo ante sus obligaciones, para el afio 2013 su indice es

$1.79, es decir por cada dolar que debe, tiene $1,79 para responder ante sus acreedores,

teniendo en cuenta que no es dinero liquido, ademéas se evidencia que dicha liquidez va

en desmedro a medida que pasan los afios, 2014 asciende a $1.11 y 2015 se ubica en
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$1.14, por lo que se recomienda disminuir el nivel de endeudamiento para mejorar la

liquidez de la empresa.

PRUEBA ACIDA = ACTIVOS DISPONIBLES/PASIVOS CORRIENTES

Este indice es muy exigente o muy rigido en cuanto a la liquidez de la empresa, lo cual
se evidencia que la situacion es critica, ya que la empresa no puede responder de manera
oportuna antes sus acreedores con dinero liquido, e inclusive el disponible que tiene ni
siquiera le permite cubrir sus obligaciones inmediatas, ya que para el afio 2013 solo
cuenta con $0.76 por cada dolar que debe en el siguiente afio, tiene un repunte favorable
pero no muy significativo, ya que las condiciones se mantienen criticas debido a que por
cada dolar que debe tiene solamente $0.94 para responder de manera inmediata, ademéas
que para el afio 2015 la situacion se agrava debido a que la liquidez tienen una caida
drastica, con un descenso a $0.32 para pagar cada dolar que adeuda.

CAPITAL DE TRABAJO = ACTIVOS CORRIENTES - PASIVOS
CORRIENTES

El capital de trabajo u operativo, no cumple con los porcentajes minimos 25% del total
de activos, para realizar sus actividades con normalidad, sufriendo un descenso en el
siguiente afio 2014 ubicandose en el 10%, y generando una leve mejoria para el afio
2015, ubicandose en el 12%.

RAZON DE ACTIVIDAD
ROTACION DE ACTIVOS = VENTAS TOTALES/ACTIVOS TOTALES

El resultado de este indicador, nos permite evidenciar que los activos de la empresa no
rotan ni por lo menos una vez al afio, 0.71 veces en la gestidn realizada en el afio, lo
debe preocupar a la administracion de la empresa, y mejorar la gestion que ayude a

incrementar las ventas que justifique la inversion realizada en esta actividad.

Cabe mencionar que en el afio 2014, se generd un cambio positivo muy significativo,
evidenciando que la gestion administrativa ha superado todas las expectativas, ya que se
ubica en 3.45 veces, es decir que se ha aprovechado de manera éptima los recursos con

que contaba la empresa.
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APALANCAMIENTO
NIVEL DE ENDEUDAMIENTO = PASIVOS TOTALES/ACTIVOS TOTALES

Este indicador permite conocer el nivel de endeudamiento que tiene la empresa con
terceros, lo que podemos evidenciar es que la empresa para el afio 2013 tiene un nivel
de endeudamiento del 93% y que a medida que la empresa permanece en el mercado,
ese nivel va disminuyendo, 86% afio 2014, y 84% afio 2015, lo que podria entenderse

que la administracién esta capitalizando sus utilidades a un ritmo muy bajo.

RAZON DE RENTABILIDAD

MARGEN NETO DE UTILIDADES SOBRE LAS VENTAS = (UTILIDAD NETA
IVENTAS NETAS)*100

Es un indicador, que mide y determina porcentualmente las utilidades obtenidas con las
ventas efectuadas, descartando o deduciendo los costos y gastos operativos, permite
hacer un diagndstico de las utilidades obtenidas y si se justifica la permanencia en el
mercado de la empresa. Es por ello que nos damos cuenta que las utilidades obtenidas
por la empresa en mencidn, primero no son muy satisfactorias, 10% para el 2014, y mas
de esto va en disminucion agresiva, para el siguiente afio 4%, lo que evidenciaria que la
empresa con estos resultados no podria sobrevivir en el mercado, por lo que se sugiere
que se deben optimizar los costos y gastos operativos para maximizar las utilidades que

incentiven a los duefios o socios de la empresa, para mantenerse en el mercado.

4.3.3 Componente recursos humanos

4.3.3.1 Encuesta dirigida a los trabajadores de la compafiia

Como se puede apreciar en los resultados que presenta el gréafico 5, el 77,78% de los
empleados de TRICONSUL Cia. Ltda., se encuentra siempre orgulloso de trabajar en la

empresa, frente al 22,22% que indicd estarlo casi siempre.

Al momento de realizar las encuestas se aprovechd para realizar un conversatorio con
cada uno de los trabajadores, donde se les consultd los principales motivos por los que
se encuentran orgullosos de trabajar en esta empresa, entre los mas importantes citaron:
el respeto que reciben de parte de los superiores, el prestigio que tiene la empresa a
nivel local, la colaboracion entre compafieros en la empresa, y el pago de sus haberes

puntualmente.
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Grafico 5: Se siente orgulloso de trabajar en TRICONSUL Cia. Ltda.

En lo relacionado a realizar su trabajo, el 66,67% de los empleados indicé que siempre
puede realizar su trabajo de manera segura y comoda en la empresa, seguido por el
22,22% que sefialdo que puede hacerlo casi siempre. Para el 11,11% solo puede hacerlo a
veces. Quienes indicaron que s6lo pueden hacerlo a veces, consideran que aunque la
empresa brinde las herramientas y materiales de seguridad industrial, el trabajo que
realizan presenta ciertos riesgos, sobre todo cuando se hacen estudios de suelo que

implican llevar a cabo excavaciones. Ver grafico 6.

Gréfico 6: Puede hacer su trabajo de forma segura

63



Se consultd también sobre la apreciacién que los trabajadores tienen del funcionamiento
de la empresa; para el 56% de ellos la empresa si tiene un buen funcionamiento,
mientras que el 44% indicO que no. Los motivos por los cuales sefialaron positivamente
fueron: se cumple con los procesos, se entrega al cliente los resultados de laboratorio en
los tiempos indicados, se realizan los trabajos con profesionalismo, tiene un nombre
ganado en el mercado local debido al trabajo responsable de la empresa. Ver gréfico 7.

Para quienes dijeron que no, el problema principal de empresa es que no cuenta con una
organizacion empresarial que le permita crecer en el mercado, es decir, no tiene un plan
estratégico claro, tampoco cuenta con procesos definidos, los trabajos se hacen de forma
rutinaria, y para ellos esos factores impiden que TRICONSUL Cia. Ltda. pueda

competir con grandes empresas a nivel nacional e internacional.

Gréfico 7: Considera que TRICONSUL Cia. Ltda. tiene un buen funcionamiento

Otra pregunta realizada a los empleados, fue en relaciébn a su compromiso con la
empresa; el 100% de ellos se siente comprometido con la compafiia, expresaron que
estan conscientes que este trabajo es su fuente de ingresos, para solventar sus gastos
familiares, y que tratan de cumplir de la mejor manera posible sus obligaciones.
Ademéas mencionaron, que sus compafieros también estan muy comprometidos, y que el
trato que reciben por parte de los socios y la administradora es muy cortés, lo cual les

motiva aun mas. Ver gréafico 8.
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Gréfico 8: Hay ambiente de compromiso ensugrupo de trabajo

En cuanto al tema de capacitaciones (grafico 9), el 33,33% dijo estar siempre
capacitado, ese porcentaje corresponde al grupo operativo de la empresa, es decir
quienes hacen el trabajo de campo: excavaciones, extraccion de muestras, pavimentos,

estabilizaciones, entre otras actividades.

El personal administrativo se ubica en el 44,44%, manifestd que casi siempre es
capacitado; sin embargo el 22,22% dijo que se le capacita a veces, en este caso aplica al

laboratorista y personal de limpieza.

Nunca Casi nunca
0,

Gréfico 9: Se le capacita de forma constante en la empresa
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Con respecto a la reparticion de los beneficios de la empresa, los trabajadores difieren
en este tema, el 44,44% indic6 que siempre goza de los beneficios de la empresa cuando
ésta supera las metas; el 33,33% manifestd que esto ocurre a veces, mientras que para el
22,22% es casi siempre.

Los resultados del grafico 10 evidencian que la percepcion de los trabajadores sobre
este tema es diferente de acuerdo al area donde se desempefian, de ahi que quienes
sostienen recibir beneficios cuando se alcanzan las metas, son los empleados del area
administrativa, quienes expresaron que son reconocidos con bonos econdmicos,

incentivos salariales y cartas de felicitacion; para los deméas esto no se cumple.

Casinunca
0,

Gréfico 10: Se comparten los beneficios con el personal

Un aspecto fundamental para lograr los objetivos de esta investigacion, fue conocer si
TRICONSUL Cia. Ltda. cuenta con mision, vision y valores, ante lo cual, los
trabajadores contestaron en un 44,44% que no, frente al 55,56% que indicd desconocer
sobre este tema (ver grafico 11). Los encuestados que respondieron desconocer al
respecto, fueron los trabajadores de campo, quienes sefialaron no tener claros todos esos
términos, esto confirma, que este grupo del personal de la empresa, tiene niveles de

estudio muy bajos.
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Grafico 11: Cuenta la empresa con mision, vision y valores

Se indagd también, si la empresa cuenta con un plan estratégico, ante ello, el 66,67% de
los empleados dijo que la empresa no cuenta con uno, frente al 33,33% que desconoce
al respecto (Grafico 12). Al igual que en la pregunta anterior, se evidencia que los
trabajadores que realizan la parte operativa, tienen niveles de estudio muy bajos,

quienes indicaron desconocer qué es un plan estratégico y para qué sirve.

Si...
|

D‘

o
33,33%

Gréfico 12: Cuenta la empresa con un plan estratégico
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En TRINCONSUL Cia. Ltda., para el 33,33% de sus trabajadores, siempre se estimula
el trabajo en equipo, para otro 33,33% se estimula casi siempre, y el 33,33% indic6 que
a veces (ver gréfico 13). Quienes indicaron que la estimulacion se realiza a veces,
piensan de esa forma porque consideran que cada actividad es diferente y que no

siempre implica trabajar en equipo, porque eso podria retrasar los procesos en cada area.

Gréfico 13: Se estimula el trabajo en equipo

El 100% de los trabajadores de la empresa no estd a gusto con la comunicacion interna
de la misma (ver gréfico 14), ante la pregunta planteada indicaron que sélo a veces hay
una comunicacion oportuna de las necesidades o actividades que la empresa tiene 0 va a
emprender. Consideran que el principal motivo de la falta de comunicacion, es que los
jefes no llevan una agenda organizada y detallada de las actividades a realizar, por lo
cual en la mayoria de las ocasiones asumen que han comunicado a su personal sobre

alguna situacion o novedad de la empresa, pero no es asi.
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Gréfico 14: Se comunican de forma oportuna las necesidades de la empresa
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4.3.4 Matriz de &mbito intermo

Una vez realizado el andlisis interno de la empresa, que presenta los componentes:
organizacional, financiero y de recursos humanos, se ha elaborado la matriz de ambito
interno con las perspectivas: financiera, clientes, procesos internos y, aprendizaje y
crecimiento, destacando los factores criticos internos mas fuertes de la empresa, es
decir, el factor mas predominante detectado en el anlisis interno, en funcion de las
fortalezas y debilidades de la empresa. Como se puede apreciar en la matriz 3, el
impacto mayor recae sobre la perspectiva financiera, en el factor critico Cobro de los
servicios, con una puntuacion de 1,2. Esto indica que, la empresa debe agotar sus
esfuerzos para mejorar este aspecto, que se confirmd con el andlisis financiero, el que
refleja los altos costos y gastos generados en la empresa, generados por la falta de

gestion administrativa de cobro de los servicios.

AMBITO INTERNO

. , Ponderacion |Importancia Fortalezas y
PERSPECTIVAS FACTORES CRITICOS DE EXITO Impacto »
Holmes0=1| de D1a4F Debilidades
FINANCIERA Cobro de los servicios 03 4 Debilidad
CLIENTES Nivel de profesionalismo 03 2 0,6 Fortaleza
PROCESOS INTERNOS Manual de procesos 0,2 2 04 Debilidad
APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO  [Sistema de capacitacién comunicacion interna 02 2 04 Debilidad
Total 1

Matriz 3: Matriz de &mbito interno
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4.3.5 Matriz de Holmes: Evaluacién de factores internos

Por su parte, la matriz de Holmes ambito interno, combina los factores criticos internos,

los que fueron ubicados dentro de la matriz en forma horizontal y vertical, para luego

calificar como incide uno sobre otro, lo que refleja que la comunicacion interna en la

empresa tiene la mayor incidencia sobre los demas factores, con una sumatoria de 4,5.

En este sentido, los empleados de la empresa, manifestaron en un 100% que uno de los

principales problemas que se presenta en la compafiia, es la comunicacion. Ver matriz 4.

Matriz 4: Matriz Holmes ambito intermo

MATRIZ DE HOLMES
AMBITO INTERNO
FACTORES CRITICOS|  Cobro de los Nivel de Comunicacion | Sumatoria
, . o Manual de procesos . ) %
DE EXITO servicios profesionalismo interna de filas
Cobrodel
onro e 05 1 1 1 3l 200
servicios
Nivel de
. 0,5 1 2 35 23,33
profesionalismo
Manual de procesos 1 1 2 4 26,67
Comunicacion
. 2 2 0,5 45 30,00
interna
Total 35 4 25 5 15 100
CALIFICACION
Importante 2
Igualmente
importante 1
No importante 0,5
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CAPITULO V
DISCUSION

Al igual que el caso del Plan Estratégico de la Universidad Nacional Abierta de Caracas
- Venezuela, realizado en 2005, que inicia con un analisis estratégico sobre varios
aspectos relevantes de la universidad, en este informe, se presenta el andlisis de la
situacion actual de TRICONSUL Cia. Ltda., donde se revisaron aspectos externos e
internos, dentro de los aspectos externos se enfatizd en el macro-ambiente y micro-
ambiente de la empresa. Por su parte, los aspectos internos sefialan los componentes:
organizacional, financiero y de recursos humanos. Un hallazgo del analisis interno
(componente organizacional), es que en TRICONSUL Cia. Ltda.,, a menudo los
procedimientos se han wvenido realizando de forma empirica, suponiendo que se

encuentran definidos y se estdn cumpliendo como normalidad.

La UNA siguid una metodologia para alcanzar su objetivo de realizar su planificacion
estratégica, donde presenta algunas condiciones para su aplicacion: la voluntad de
realizar la experiencia, dedicar un periodo de tiempo a la preparacion de la
planificacion, formular las estrategias de accion; de igual forma en el caso del plan
estratégico para TRICONSUL Cia. Ltda., se ha invertido tiempo importante en cada uno

de los aspectos que la conforman, principalmente en el analisis interno de la compafiia.

Otro estudio relevante para discusion del presente, fue el de Tobar en 2007, quien
publico que considera necesario alinear los objetivos de la empresa hacia todos los
niveles de la organizacion, para luego alcanzarlos mediante planes estratégicos, que
permitan mejorar la gestion organizacional. En TRICONSUL Cia. Ltda., antes de
proceder a la elaboracién de la propuesta (Plan Estratégico), se analizd la empresa,

factor primario para el posterior enfoque.

Complementario a lo anterior, Maldonado en 2012, en su estudio sobre la Planificacion
Estratégica de una Cooperativa de Ahorro y Crédito de la ciudad de Quito, expresa que
la planificacion estratégica debe contar con estrategias claras que ayuden a direccionar y
lograr el éxito de la misma, lo cual es aplicable no solo a cooperativas de ahorro y
crédito sino a todo tipo de organizaciones, sean publicas o privadas. En el caso de

TRICONSUL Cia. Ltda., previo al planteamiento de las estrategias, se fijaron los
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objetivos, para posteriormente, dentro de la propuesta, presentar la planificacion

estratégica de la compaiiia.

En informe sobre planificacion estratégica para la empresa Rhenania de la ciudad de
Quito (2007), la herramienta planificacion estratégica fue considerada para elevar el
nivel de eficiencia; donde se concluye que el ambiente de trabajo adecuado y canales de
comunicacién apropiados hacen posible mejorar las relaciones laborales. Mediante la
técnica de observacion, al momento de aplicar las encuestas al personal de
TRICONSUL Cia. Ltda., se evidencio que el personal de la empresa se mostraba
complacido de ser considerado en la evaluacion organizacional. Uno de los factores en
los que los trabajadores de la compafila no estdn de acuerdo, es como se maneja la

comunicacion interna, donde el 100% manifestd su descontento.

Por su parte, Galvez en 2008, en su tesis Modelo de planeacion estratégica aplicado a
una microempresa artesanal del sector metalmecanico del Ecuador, manifiesta que la
planificacion estratégica es el primer paso para construir una nueva organizacion que
contribuya a engrandecer la empresa y a la productividad del pais. TRICONSUL Cia.
Ltda., busca mejorar sus procesos, elevar la rentabilidad y captar nuevos mercados, por
ende nuevos clientes. Sus socios confian en que el plan estratégico a presentar, les abra
nuevas puertas a nivel nacional, porque contardn con una mayor organizacion, y esto
conllevara a competir con medianas y grandes empresas. Para la compafia, la calidad
tiene mucho que ver con sus veinticinco afios en el mercado, tiempo donde ha brindado
a la colectividad esmeraldefia un servicio serio y garantizado, que busca mediante su

planificacion, la mejora permanente.

Leon en 2011, en su documento sobre disefio de una planificacion estratégica para la
empresa REPRODATA Cia. Ltda., concluye que la planificacion estratégica es una
poderosa herramienta que une a directivos para la elaboracion de la mision, vision y
estrategias, con el fin de alcanzar resultados tangibles, con ello se busca reducir los
problemas y fomentar la participacion y el compromiso organizacional. En
TRICONSUL Cia. Ltda. se puede evidenciar el compromiso de sus trabajadores para
con la empresa, quienes en un 77,78% se encuentran orgullosos de trabajar en ella; el
plan estratégico conseguird que se alcancen los resultados esperados, mediante la

participacién en equipo y el fomento de principios y valores organizacionales.
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En continuidad con el tema, en su articulo Fernandez (2001), sobre el Balance Score
Card, define que no hay empresas iguales, asi que se puede adaptar los modelos del
Balance Score Card de acuerdo a la conveniencia y necesidad de cualquier
organizacion, es por ello que en unas organizaciones los objetivos son los indicadores, o
no utilizan un mapa estratégico. En la propuesta de esta investigacion, se presentara el
Balance Score Card o Cuadro de Mando Integral para la compafiia, donde se obviara la
elaboracion del mapa estratégico, debido a que los objetivos estratégicos estaran

plasmados dentro del documento, presentando una clara relacion con las perspectivas.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se concluye en funcién de los objetivos del informe:

Los procesos de TRICONSUL Cia. Ltda. se realizan de forma empirica porque
la empresa no cuenta con un manual o instructivo de procesos internos; sin
embargo, es necesario destacar que a pesar de la falta de un manual, la compafia
viene cumpliendo sus actividades de forma aceptable tanto para clientes como
para trabajadores y socios, lo que le ha permitido mantenerse en el mercado. Los
procesos organizacionales que realiza la empresa son de tipo administrativo y
técnico. Los procesos administrativos mas sobresalientes son: manejo de
muestras, pago de némina y recoleccion de documentos contables. Los procesos
técnicos son: andlisis de muestras de laboratorio, construccion y fiscalizacion de

obras y recoleccion de muestras de suelos.

El andlisis de la situacion actual de la compafia, en relacion a la perspectiva
financiera es el siguiente: no existe una estructura financiera adecuada, se refleja
un alto nivel de endeudamiento, escasa gestion administrativa de cobro de
facturas, altos costos y gastos operativos que generan un porcentaje muy bajo de
utilidades. En cuanto a la perspectiva clientes se evidencio: fidelizacion de estos,
alto nivel de satisfaccion de los servicios y buen trato recibido. En lo que
respecta a la perspectiva procesos internos, la compafiia no cuenta con un
manual de procesos, por lo cual, se vienen realizando de forma empirica, lo que
causa inconvenientes internos al momento de brindar el servicio. Y como
altimo, en relacion a la perspectiva aprendizaje y crecimiento, la empresa debe
mejorar prioritariamente su comunicacion interna, aspecto que es la principal

queja de sus trabajadores.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda a la compafiia la elaboracion de un manual de procesos, que
contribuya eficazmente al cumplimiento de los procesos y actividades internas,

lo que repercutird en la entrega de mejores servicios a sus clientes.

La principal recomendacién es para el enfoque financiero, se considera que la
empresa debe realizar una reingenieria en su estructura financiera, bajar los
niveles de endeudamiento, mejorar la gestion administrativa, que ayude a
incrementar los ingresos por la prestacion de sus servicios y optimizar los costos
y gastos para mejorar la rentabilidad del negocio, lo que implica mejores dias

para la empresa, e incentivo a sus socios a permanecer en el mercado.
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CAPITULO VII
PROPUESTA

7.1 Titulo de la propuesta

Plan Estratégico de la empresa TRICONSUL Cia. Ltda. basado en el Balance Score
Card.

7.2 Justificacion de la propuesta

Las empresas para mantenerse en el mercado deben renovarse constantemente,
partiendo de detectar aquellos aspectos en los cuales no se encuentran con altos niveles,

con el fin de crear estrategias para superar los inconvenientes y alcanzar sus objetivos.

Uno de los aspectos fundamentales de la planeacion estratégica lo constituye el anlisis
situacional de la organizacion, por ello, en esta investigacion se ha dado paso primero al
diagnéstico de TRICONSUL Cia. Ltda., para luego proponer la elaboracion del plan

estratégico mas adecuado para la compafiia.

Esta propuesta se justifica porque TRICONSUL Cia. Ltda. no cuenta con un plan
estratégico que plantee la mision, vision, valores corporativos, objetivos claros como
organizacion, ni las estrategias para alcanzarlos. Ademas, necesita actualmente una
herramienta de diagndstico para conocer como se encuentra, y posteriormente utilizarla
como herramienta de gestion administrativa, siendo esta herramienta el Balance Score
Card.

7.3 Objetivo de la propuesta

Disefiar un Plan Estratégico para TRICONSUL Cia. Ltda. basado en el Balance Score
Card.
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7.4 La Propuesta

7.4.1 Mision de la empresa

TRICONSUL Cia. Ltda. es una empresa establecida desde 1992 que ofrece servicios de
consultoria, dedicada a planificar, identificar, elaborar y evaluar proyectos de desarrollo,
en los niveles de factibilidad, disefio y operacion, incluyendo la fiscalizacion,
supervision y evaluacién de proyectos de ingenieria que impulsen el desarrollo de la

provincia de Esmeraldas y el pais entero.

Tenemos la capacidad de atender nuestras de lineas de negocio gracias a la eficacia de
nuestra gestion e integracion de los conocimientos adquiridos durante 25 afios de
experiencia y formacion. Buscamos sobre todo aportar valor a nuestros clientes en cada

proyecto que realizamos.

7.4.2 Visién de la empresa

Como vision tenemos ser un grupo:
Con desarrollo internacional que pueda expandirse a otros paises de América Latina.

Innovador, que en unos afios pueda ofrecer nuevos y variados servicios en diferentes

areas de desarrollo local.

Consolidado como una de las mejores empresas de la ciudad de Esmeraldas con

proyeccion a un reconocimiento nacional e internacional.

Que se mantenga en el tiempo, alcanzando todos los beneficios econémicos y sociales a

favor de sus accionistas, empleados, Yy clientes.

7.4.3 Valores de la empresa

Honestidad, hacia nuestros clientes tanto externos como internos, mediante el fomento

de la comunicacion y el derecho de pensamiento.

Respeto, a la sociedad que nos brinda su confianza, a nuestros colaboradores quienes
dia a dia se esfuerzan por engrandecer la empresa, a los clientes razén de ser de la

empresa.

78



Disciplina, para alcanzar nuestros objetivos de forma eficaz y eficiente.
Confianza, en nuestro personal y su capacidad de hacer las cosas, pero de hacerlas bien.

Profesionalismo, en todo momento y sentido, guardando con discrecion las necesidades

de nuestros clientes.

Innovacion, nos autoevaluamos para mejorar continuamente, accedemos a nuevos
mercados, creamos nuevos servicios, desarrollando herramientas técnicas y de gestion,

y aprovechando el avance de la tecnologia y la ciencia.

7.4.4 Formulacion de los objetivos

e Aumentar la rentabilidad.
e Elevar el nivel de satisfacciéon de los clientes.
e Optimizar los procesos.

e Mejorar la comunicacion interna.

7.4.5 Formulacion de las estrategias

Para establecer las estrategias méas favorables para la empresa, primero se realizara la
priorizacion del FODA, de manera que se pueda formular las estrategias de las

amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas.

7.4.5.1 Priorizacion del FODA

Una vez concluido el diagnostico de la compafiia, se identifican los criterios de analisis
o factores mas significativos, que tienen relacion con la matriz Holmes, que presenta los
factores criticos de éxito de acuerdo a las perspectivas. Se presentan los resultados

obtenidos:
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FORTALEZAS PRIORIZADAS

Ne FORTALEZAS %
1 Profesionales certificados 22
2 Empresa reconocida por sus clientes 20
3 Cumplimiento responsable de sus servicios 16
4 Experiencia en el mercado de mas de 25 afios 15
5 Buen trato a sus clientes 14
6 Buen clima organizacional 13

TOTAL 100

Cuadro 1: Fortalezas priorizadas

DEBILIDADES PRIORIZADAS
N° DEBILIDADES %
1 Lentitud en el cobro de varios servicios 23
2 Poca communicacion interna 22
3 No existe una planificacion estratégica 18
4 No cuenta con un mamual de procesos 13
5 Bajo nivel de promocion local 12
6 Desorganizacion de espacios fisicos 12
TOTAL 100

Cuadro 2: Debilidades priorizadas

OPORTUNIDADES PRIORIZADAS

N° OPORTUNIDADES %
1  |Poca competencia local 40
2 |Calificacion en el Servicio de Compras Publicas 32
3 |Difusion de la empresa 28
TOTAL 100

Cuadro 3: Oportunidades priorizadas
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AMENAZAS PRIORIZADAS

N AMENAZAS %
I |Demora en los pagos por parte del Gobierno Central 40
1 |Competencia a nivel nacional 32

Lad

Alto mimero de profesionales en ngenieria civil en Esmeraldas| 28

TOTAL

7.4.5.2 Matriz FODA

Con

Cuadro 4: Amenazas priorizadas

la priorizacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se puede

elaborar la matriz FODA, que propone el planteamiento de las estrategias.

FORTALEZAS-F
L. Profestonales certificados
2. Empresa reconoeida por sus clientes
5. Cumplimiento responsable de sus servicios
4. Expetiencia en el mercado de mas de 23 afios

5. Buen trato a sus clisntes
§. Buen clima orzanizacional

DEEILIDADES -D
1. Lentitud en el cobro de varies servicios
2. Poca comunicacion intena
3. No existe planificacion estratégica
4. No cuenta con manual de procesos

5. Bajo nivel de promocion local
§. Desorzanizacion de espacios fisicos

OPORTUNIDADES - O

L. Poca competencia local

2. Calificacion en el Servicio de Compras
Piblicas

3. Difusion de la empresa

ESTRATEGIAS -FO

F1-01-02 Alianzas técnicas cof otros
profesionales para crecer en la region

FLE

FL-FL-03 Alianzas con medios de comunicacion
para incrementar 1a difusion local de los servicios

ESTRATEGIAS-DO
D1-02 Aprovecharla inseripeion en el SERCOP
para buscar iuevos clientes que paguen
puntualmente
D2-D3-D4 Implementar sistema de capaciacion
intetna pata nuestros colaboradares,
aprovechando 1a baja competencia local para
consolidamos como lideres en el mercado
D303 Establecer alianzas conmedios locales

L W 10113 emiptesa

AMENATZAS -4

L. Demota en los pagos pot parte del
Gobieno Central

2. Competencia a tivel nacional

3. Alto mimero de profesionales en
ingenietia civil en Esmeraldas

ESTRATEGIAS -FA

F1-A Crear incentivos para uestros
profesionales de manera que la compafiia pueda
contat con ellos de forma permanente, colocando
batreras de ingreso ala competencia
Fi-AlBusqueda de nuevos clientes que
representen nuevos ingresos para la empresa
FIELF3-A3 Reclutamiento de nuevos
profasionales que quisran formar parte de

TRICONSUL Cia. Ltda.

ESTRATEGIAS - DA

DI-AlEstablecer sistemas de cobro mas agiles
mediante la capacitacion a nuestros empleados
para optimizar los pagos de muestros servicios

D2-Al Implementar un sistema de comunicacion
intena para conocet los detalles econdmico-
contables ¥ establecer ditlogos con &l Gobierme
para mejorat el sistema de pagos pot parte de
ellos

Matriz 5: Matriz FODA
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7.4.6 Matriz Plan de Acciones Ofensivas

Adicional a la matriz FODA, se han elaborado como parte de la propuesta, planes de

acciones: ofensivas, defensivas, y de mejoramiento. A continuacién se presentan:

Para lograr el plan de acciones ofensivas, la empresa debe tomar su mayor fortaleza y
combinarla con las més probables oportunidades que se le presenten en el mercado. La
matriz 6 muestra que la fusion entre los factores criticos fortaleza: nivel de
profesionalismo y de la oportunidad: publicidad y promocién de los servicios, muestra
un impacto mayor, en relacion a los deméas, lo cual debe ser aprovechado por la
comparfiia para alcanzar mayores clientes, dandose a conocer de forma mas agresiva,

manteniendo el mismo nivel profesional de la empresa.

PLAN DE ACCIONES OFENSIVAS
OPORTUNIDADES
FACTORES CRITICOS DE RIESGO Publiddadypromodon - Programa de
de los servicios capacitaciones
01 0,05
FORTALEZAS Nivel de
profesionalismo 0,6 0,06 0,03

Matriz 6: Plan de Acciones ofensivas
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7.4.7 Matriz Plan de Acciones Defensivas

El plan de acciones defensivas, presentado en la matriz 7, indica que al fusionar los
factores criticos debilidad: cobro de los servicios y amenaza: demora en el pago del
servicio, se obtiene el mayor impacto del cuadro, lo que significa que para contrarrestar
la demora de pago por parte del Gobierno Central, la empresa debe optimizar su sistema

de cobro interno, ejerciendo mayor presion, para alcanzar los objetivos.

PLAN DE ACCIONES DEFENSIVAS
AMENAZAS
Demora en el pago . .
. Competencia a nivel
del servicio (sector nacional
FACTORES CRITICOS DE RIESGO publico)
0,4 0,21
Cobrode |
o r-o. e los 12 0,48 025
servicios
DEBILIDADES Manual de procesos 0,4 0,16 0,08
C S
. omunicacion 04 016 0,08
interna

Matriz 7: Plan de Acciones Defensivas
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7.4.8 Matriz Plan de Acciones para el mejoramiento interno

La mejora continua en las empresas permite el crecimiento de las mismas, la matriz 8
muestra la mayor fortaleza de TRICONSUL Cia. Ltda. que al fusionarse con una de las

debilidades: cobro de los servicios, genera el mayor impacto de atencion, es decir, que

se puede mantener el nivel de profesionalismo si se ejecuta el cobro de los servicios de

forma adecuada.

PLAN DE ACCIONES PARA EL MEJORAMIENTO INTERNO

FACTORES CRITICOS DE RIESGO

DEBILIDADES

Cobro de los servicios

Manual de procesos

Comunicacion interna

1,2

04

04

FORTALEZAS |Nivel de profesionalismo 06

0,72

0,24

0,24

Matriz 8: Plan de Acciones para el mejoramiento interno
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7.4.9 Plan Estratégico de TRICONSUL Cia. Ltda.

PLAN ESTRATEGICO DE TRICONSUL CiA. LTDA.

z a OBJETIVOS -
MISION VISION VALORE! PERSPECTIVA! 2 AN ESTRATEGIA INDICADORE
SI0 SI0 ORES SPECTIVAS ESTRATEGICOS 0S S GIAS ICADORES
TRICONSUL Cia. |Ser una compaiiia| Honestidad Elaborar presupuestos % de presupuestos
Ltda. es una innovadora que | Respeto 1 operativos anuales
empresa ueda aportar al | Disciplina Control permanente de los :
P . P P 'p P % de costos ejecutados
establecida [ desarrollolocal, | Confianza EINANCIERA Aumentar |a 1 0stos
desde 1992 que | consolidados |Profesionalis rentabilidad Optimizar el cobro delos | % de recaudaciones
ofrece servicios | como una delas mo 1 [servicios al sector publico anuales
de consultoria, mejores Innovacion Alianzas con otros N de profesionales
dedicada a empresas dela 1 profesionales aliados
[anificar, ciudad de Publicidad y promocion de .
.p o yp. ) % de anuncios anuales
identificar, Esmeraldas, con 1 los servicios
elaborary proyeccion a un : Segumientoa la Precio anterior del
| p Elevar el nivel de 1 enci ional .
evaluar mercado e competencia naciona roducto
i CLIENTES | satisfaccion de : 4 Sy d
proyectos de nacional e ; Mejorar |a organizacion .
i ) los clientes ' % de capacitaciones
desarrollo, enlos| internacional, 1 interna
niveles de para alcanzar Mantener el nivel de L
. - % de capacitaciones
factibilidad, todos los 1 profesionalismo
disefioy beneficios Elaborar un manual de | Todos los procesos
operacion, economicos y 1 procesos establecidos
incluyendola | sociales a favor Elaborar un manual de | Organico estructural -
fiscalizacion, desus PROCESOS | Optimizarlos | 1 funciones funcional
supervision y accionistas, INTERNOS procesos Alianzas con empresas N2 de empresas
evaluacionde | empleados,y 1 técnicas técnicas
proyectos de clientes. Identificar cuellos de  |% defallas encontradas
ingenieria que 1 botella en |os procesos
impulsen el Implementar un sistema de| . :
P P L Sistema implementado
desarrollo dela 1 comunicacion interna
provincia de ek Mejorar el accesoala | % deempleados con
Esmeraldas y el APRENDIZAJEY ., 1 | informacion estratégica | acceso a informacion
. comunicacion
pais entero. CRECIMIENTO Poner en marcha un .
con el personal % programas aplicados
1 programa de
Incentivar el trabajoen | % de desempefip dela
1 equipo

empresa

Matriz 9: Plan Estratégico de TRICONSUL Cia. Ltda.
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7.4.10 Plan Estratégico de TRICONSUL Cia. Ltda.

El Balance Score Card que se ha disefiado en esta propuesta para TRICONSUL Cia.

Ltda., fue elaborado como herramienta de diagndstico y no como herramienta de

gestion, por este motivo aparece dando sefiales de peligro a la empresa, lo que quiere

decir que, en muchos aspectos no se estan alcanzando los objetivos de acuerdo al actual

planteamiento de éstos (entendiendo que anteriormente no existian objetivos creados).

Otra explicacion adicional a las cifras negativas, es que TRICONSUL Cia. Ltda. por

primera vez cuenta con esta herramienta para diagnosticar y a la vez medir su situacion,

por lo cual, si bien es cierto, se ha propuesto una meta anual, su realidad actual ha sido

valorada en funcién de lo que se venia haciendo. Cuando la empresa comience a aplicar

las estrategias para lograr sus objetivos, se veran los resultados positivos.

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

0
o ) I O PO
VRN | RS | SRS POR POR OBJETIVO| PRIORIDAD | ANUAL ANUAL ANUAL OBJETIVO 1o
GENERALES ESPECIFICOS ; 7
PERSPECTIVA [ ESTRATEGICO ESTRATEGICO
Mejorar el
sistema de cobro 15% 2 50% 0% 30% -22,50%
A tar | ici
FINANCIERA umen' f\f a | delosservicios 30%
rentabilidad | ncrementar las
utilidades de la 15% 1 30% 20% 20% 0% Mejorar
empresa
Expansion a
P 20% 4 % | 10% | 15% 20%
Elevar el nivel de | nuevos mercados
CLIENTES . ., 30%
satisfaccion | Mejoramiento de .
. 10% 6 25% 25% 20% 1% Mejorar
los servicios
PROCESOS Optimizar los Organizar los
) 20% 20% 3 100% 30% 80% -50%
INTERNOS procesos procesos internos
Implementar un
. sistema de 10% 7 30% 25% 25% 0%
Mejorar la o
APRENDIZAJEY - capacitaciones
comunicacion con —— 20%
CRECIMIENTO Mejorar el acceso
el personal . B
alainformaciony 10% 5 100% 30% 80% -25%
comunicacion
Totales 100% 100%

Matriz 10: Balance Score Card de TRICONSUL Cia. Ltda.
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7.5 Validacion de la propuesta

En los actuales momentos la propuesta elaborada para TRICONSUL Cia. Ltda. se esta
poniendo en marcha en la empresa; fue precisamente con los directivos y
administrativos de la empresa, con quienes se pudo establecer las metas anuales asi

como la realidad actual de la compafiia.

Se les explico la dinamica de funcionamiento del Balance Score Card, cuyos objetivos
se pueden lograr siempre que se pongan en funcionamiento las estrategias creadas de

acuerdo a cada perspectiva y sus respectivos factores criticos.

7.6 Conclusion y recomendacion de la propuesta

7.6.1 Conclusién

La elaboracion del Plan Estratégico para TRICONSUL Cia. Ltda. fue culminada, luego
de un largo proceso de investigacion, analisis y trabajo minucioso, que inicid con el
diagnostico de la empresa. El uso de esta herramienta de planificacion, permitird a la
empresa tener un enfoque claro de sus objetivos asi como de las estrategias que lograran

el alcance de los objetivos.

7.6.2 Recomendacion

Se recomienda a TRICONSUL Cia. Ltda. que asuma con responsabilidad y seriedad el
uso de este Plan Estratégico disefiado con el fin de mejorar su funcionamiento interno,
lo que podra repercutir en la captacion de nuevos clientes y la expansion a nuevos

mercados.
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