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Resumen Ejecutivo

En el presente proyecto de investigacion, se establece un proceso a través del cual, se elabora una estrategia para
el mejoramiento de la calidad del servicio, para el desarrollo competitivo de una empresa de servicios en donde,
se rescatan las fortalezas minimizan las debilidades, se aprovechan las oportunidades y enfrenta las amenazas que
la empresa de servicios Inmodavalos Cia. Ltda., tiene, a fin de, que sea mas eficiente, cuente con un pensamiento
estratégico diferente orientado a romper los esquemas y mercados tradicionales, en el corto, mediano y largo plazo
a cambio de un servicio que garantice calidad y responda a las multiples exigencias y necesidades de sus usuarios,
como razon de ser de la empresa. En la presente investigacién, se utiliza un enfoque cuali - cuantitativo, la
recoleccion y andlisis de la informacion, se realiza mediante técnicas e instrumentos de investigacion adecuadas
segln el método aplicado, la interpretacion de los resultados permite establecer un mejoramiento en la calidad del

servicio.
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Resumen

En la provincia de Tungurahua, se encuentra ubicada la empresa Inmodavalos Cia. Ltda., la misma que
brinda al sector financiero, privado y publico el servicio de valoracién de bienes inmuebles, maquinaria, equipos
y vehiculos, donde la satisfaccion de los clientes en la entrega del producto final es un informe de alto nivel con
valores ajustados a la realidad del mercado inmobiliario, industrial y comercial. Se ha podido evidenciar en los
clientes la falta de satisfaccién con la calidad del servicio, en base a cinco dimensiones que son; dimension de
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y confiabilidad. Mediante un diagnéstico por medio de
encuestas para identificar el nivel de calidad del servicio que posee la empresa, se deberian establecer las areas en
las que, se requieren de estrategias de mejora para la empresa.

El resultado esperado es determinar la situacion actual de empresa Inmodavalos, respecto a la calidad del

servicio y cuyos resultados permitan obtener como producto final una ventaja competitiva.

Palabras clave: estrategia, calidad del servicio, ventaja competitiva.
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ABSTRACT

In the province of Tungurahua the company Inmodavalos Cia. Ltda., is located. The financial, private and
public sector, the service of valuation of real estate, machinery, equipment and vehicles, where the satisfaction
of customers in the delivery of the final product is a high-level report with values adjusted to the reality of the
real estate, industrial and commercial market. Customers have been able to show the lack of satisfaction with
the quality of the service, based on five dimensions that are; tangibility, reliability, responsiveness, empathy and
reliability. By a diagnosis through surveys to identify the level of quality service hat the company owns. The
areas where improvement strategies are required for the Company can be stabished.

The expected result is to determine the current situation of Inmodavalos Company, regarding the quality

service and whose results allow to obtain as a final product a competitive advantage.

Keywords: strategy, quality of service, competitive advantage.
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Capitulo 1

Introduccion

En la actualidad el sector empresarial ha mejorado gradualmente la calidad de los bienes y
servicios para competir en los mercados y llegar a satisfacer los requerimientos de los
consumidores; por lo que, se requiere mejorar las acciones que llevan a cabo en la organizacion,
razén por la cual es necesario desarrollar diferentes estrategias; que permitan captar la atencion,
despertar el interés, el deseo y la accion de los usuarios que acuden a la empresa de servicios
Inmodavalos Cia. Ltda., de tal manera que, se logre un posicionamiento en la mente de los
mismos Yy, se incremente la participacion en el mercado lo que redundara en beneficios
econodmicos y de rentabilidad para la empresa; asi como, también, aprovecha las fortalezas y
oportunidades que tiene en relacién a sus debilidades y amenazas con una visién futurista que
perdure en el tiempo y en el espacio, sin evadir la realidad del entorno en el que, se desenvuelve.
1.1.Presentacion del trabajo
El objetivo del presente proyecto investigativo, es desarrollar estrategias de mejora para la
empresa; con la finalidad de que la alta gerencia de la empresa de servicios Inmodavalos Cia.
Ltda., implemente en su gestion y accionar a fin de conquistar nuevos mercados, incrementar
su rentabilidad, posicionarse en la mente de clientes actuales y potenciales y sobre todo
competir exitosamente con sus similares en el mercado local, y siempre alineados a la filosofia
empresarial de brindar un servicio de calidad que satisfaga las maltiples necesidades de los
usuarios.

1.2. Descripcion del documento

El desarrollo del proyecto de investigacion esta divido en los siguientes capitulos:



Capitulo 1: en el primer capitulo, se brinda una visién general de todo lo que comprende
la investigacion.

Capitulo 2: se evidencia la problematica, las causas y los efectos que al momento
presenta la empresa Inmodavalos en base a los cuales, se plantean interrogantes y, se
establecen objetivos.

Capitulo 3: se resumen conocimientos, criterios, y experiencias de autores, cientificos y
profesionales, con la finalidad de comprender la base cientifica con la que, se elaboré el
documento, también, con el fundamento del estado el arte que aporta investigaciones
previas.

Capitulo 4: se presenta la Metodologia, es la etapa de Diagnostico, pasando por los
Métodos particulares aplicados para llegar a la descripcion de Poblacion y Muestra, para
continuar con el detalle de los métodos aplicados dentro del desarrollo para obtener los
resultados o el producto final.

Capitulo 5: esta dedicado a la presentaciéon y analisis de los resultados del trabajo,
presenta el producto final o la solucion que el investigador propone para mejorar la
calidad del servicio.

Capitulo 6: se desarrollan las conclusiones y recomendaciones del presente proyecto de
investigacion, es decir, se detalla en resumen lo que, se alcanzé dentro del desarrollo.
Por ultimo, el apartado de los apéndices, es importante para aportar con informacion

relevante que aporta un mejor entendimiento del proyecto de investigacion.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Estrategia para el desarrollo competitivo de la empresa de servicios Inmodavalos Cia.
Ltda.

Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo

Clasificacion técnica del trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo

Lineas de Investigacion, Innovacién y Desarrollo

Principal: Calidad, Productividad, Eficiencia y/o Competitividad

2.2. Descripcién del problema

En el Ecuador segun informacion obtenida de la base de datos de la Superintendencia de
Bancos del Ecuador existen 1.796 peritos avaluadores calificados a nivel nacional, identificados
por un namero de registro otorgado por dicho organismo de control, cuya actividad, es estimar
el valor econdmico de cualquier bien inmueble, como requisito indispensable para ser acreedor
a un crédito hipotecario en las distintas instituciones financieras locales o nacional, sin
embargo, en los actuales momentos, la empresa Inmodavalos Cia. Ltda., enfrenta varios
problemas entre los que, se destaca la pérdida del 10.53% del total de clientes y por ende la
disminucion porcentual de rentabilidad del 1,55% para continuar con sus actividades cotidianas
producidas por causas tales como: la sobreoferta de peritos informales, competencia desleal,

contraccion del mercado inmobiliario; ocasionando la presencia de clientes insatisfechos,



pérdida de oportunidades de crecimiento empresarial, estancamiento en penetracion a nuevos
mercados, limitada oferta de nuevos servicios. es por ello que, se propone desarrollar el presente
proyecto de investigacion, el cual pretende modernizar el modelo de gestion de la empresa,
proporcionando a la direccion ejecutiva herramientas que establezcan una ruta de accion a
seguir en las decisiones a corto, mediano y largo plazo; capaz de aprovechar los recursos
humanos, materiales, econémicos que tiene la empresa asi, como competir exitosamente con
sus similares posicionado en la mente de sus clientes actuales, con proyeccion a incrementar su
radio de accion con la mejora de la unidad estratégica de la empresa.

2.3. Preguntas basicas

¢ Coémo aparece el problema que se pretende solucionar?

Disminucion de la rentabilidad

¢Por qué se origina?

Pérdida de clientes

¢ Qué lo origina?

Presencia de peritos informales

¢Cuando se origina?

No aplica

¢Donde se origina?

Sector prestacion de servicios de valoracion de bienes de la ciudad de Ambato.
¢Donde se detecta?

No aplica



2.4. Formulacion de la meta

Incremento del 20% de clientes mediante el desarrollo de Estrategias que sirvan como
herramienta de desarrollo competitivo para que la empresa de servicios Inmodavalos Cia. Ltda.,
pueda competir exitosamente en el mercado ambatefio.

2.5. Objetivos

2.5.1. Objetivo General

Desarrollar Estrategias que sirvan como herramienta de desarrollo competitivo para la empresa
de servicios Inmodavalos Cia. Ltda.

2.5.2. Objetivos Especificos.

1. Fundamentar tedricamente los aspectos relacionados con el tema, objeto de estudio.

2. Diagnosticar la situacion actual en la que, se encuentra la empresa de servicios
Inmodavalos Cia. Ltda.

3. Elaborar estrategias como herramienta de desarrollo competitivo que contribuya con
el mejoramiento de la calidad del servicio de la empresa de servicios Inmodavalos
Cia. Ltda.

4. Validar el desarrollo de la presente propuesta de solucion.

2.6. Delimitacion funcional

¢ Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacion?

e Mejorar la calidad del servicio
e Implementar el servicio posventa

e Incrementar la cartera de clientes



Capitulo 3

Marco Teodrico

3.1. Definiciones y Conceptos

En este acapite, se rescata las ideas, los pensamientos, estudios, vivencias y experiencias de
autores, empresas, investigadores, mismos que al tener la oportunidad de conocer el mundo de
las estrategias, sus resultados lo comparten por lo que, a continuacion, se rescata lo mas

representativo sobre el tema objeto de estudio y que, se visualizan en la figura 1 asi:

Planeacion Servicio

Estratégica

Estrategia competitividad
VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE

Figura 1. Analisis del Marco Teorico

Fuente: Elaboracién propia

3.1.1. Planeacién estratégica

La planeacion estratégica (PE), es una herramienta utilizada para gestionar la organizacion;
en donde, la estrategia sirve como fundamento para generar diferentes escenarios; segun
Contreras (2013) toda organizacion requiere de un norte, directrices y politicas que ofrezcan
informacién interna y externa para que en funcién de dicha informacion, se fijen objetivos
claros y metas a futuro. La planeacion estratégica es sinonimo del término direccion estratégica,
utilizada especialmente en el mundo de los negocios, en la planeacion los administradores son

los llamados a detectar que acciones realizar para alcanzar el éxito de la organizacion en cierto
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tiempo, por lo que, desde el punto de vista moderno los administradores desean manejar mejor
su entorno, de ahi que el autor Minch (2011) menciona que; la planeacion es la anticipacion a
escenarios futuros definido por el resultado alcanzado de un andlisis del entorno en el cual, se
encuentra la organizacion con el propoésito de disminuir riesgos, evitar desperdicio de recursos

y establecer estrategias efectivas destinadas a lograr el éxito deseado en la organizacion.

Vale la pena realizar una vision retrospectiva del término planificacion estratégica; en donde
Galindo Cota (2008) puntualiza que: “La llamada planeacion estratégica surgio a mediados de
la década de los sesentas, con una gran fuerza propiciada por la popularidad del libro de Igor

Ansoff denominado estrategias corporativas, publicado en 1965”. (p.90)

El autor Equiza, Juan José (2001) examina la propuesta de Henry Mintzberg el cual, menciona
que:

La planificacion estratégica es un ritual desprovisto de creatividad, y sefiala algunos
errores de ésta. La supuesta capacidad de prediccién es limitada, pues se parte de considerar
que el futuro se parecera al pasado (certeza esta artificial). Esa suposicion podia ser valida en
los afios 60, cuando habia estabilidad y los planificadores no estaban tan desvinculados de la
realidad de la organizacion. En estos tiempos, decia, los planificadores estan ocupados en
recoger datos basicos (mercados y competidores) y se han alejado de los proveedores, de los
clientes y de los empleados. En consecuencia, lo que se produce es una disociacion entre el

pensamiento y la accién. (p-328)

Finalmente, en pleno siglo XXI, cuando las empresas, se enfrentan a entornos dindmicos,
cambiantes, evolutivos y a un ritmo muy acelerado, es cuando la planeacion estratégica toma
mas protagonismo, en donde su desarrollo y aplicacion disminuye la incertidumbre y ofrece

escenarios futuristas para cumplir con las metas propuestas.



3.1.1.1. Importancia de la planeacion estratégica

La importancia de la planeacidn estratégica recae en la elaboracion de planes a corto, mediano
y largo plazo herramienta que sirve para predecir el futuro; el autor Minch Galindo (2008)
menciona gue los planes son el disefio o esquema detallado de lo que habra de hacerse en el
futuro, sin embargo, en la investigacion realizada por Delgado (2015) determina que el plan
estratégico tiene una primera fase de aprobacion, como segunda fase esta la implementacion y,
finalmente, se realiza los ajustes necesarios para de esta manera brindar al personal direccion,

conocimiento y entendimiento de hacia donde vamos y lo que queremos ser y hacer.

3.1.1.2. Etapas de la Planeacion Estratégica

Se recuerda que la primera fase en la elaboracion del plan estratégico, es responder a la
pregunta ¢Qué haria la organizacion para incrementar su nivel de competitividad, de
rentabilidad, y su participacion en el mercado? a lo que Alvarez (2006) recomienda realizar un
analisis de la situacion actual dentro y fuera de la organizacion mediante los siguientes pasos:

e Formulacién de estrategias: que guien el comportamiento y las actividades de
cualquier organizacion en el futuro, alineados a la filosofia empresarial considerando
las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que tiene para enfrentar los
retos.

e Ejecucidn: con la participacion de los recursos humanos, materiales y econémicos de
tal manera que las estrategias al ser implementadas cumplan con los objetivos y las
metas propuestas

e Control: para medir la efectividad de las acciones implementadas, medir sus
desviaciones y tomar medidas preventivas.

Finalmente, es necesario resaltar que la combinacién de todas y cada una de las fases
mencionadas garantiza a la alta gerencia tomar decisiones mas efectivas y minimizar los

riesgos.



3.1.1.3. Beneficios de la planeacion estratégica

Contar con una planificacion estratégica es fundamental para toda empresa sin importar su
capital, nimero de trabajadores o giro de negocio su aplicacion trae consigo muchos beneficios
como los que menciona la revista Magenda de negocios (2010) y que, se enuncian, a
continuacion; asi:

1.- Ser proactivo y no reactivo y reaccionar a las situaciones cambiantes del entorno

2.- Establecer direccion con una meta y objetivos claramente definidos

3.- Tomar decisiones sabias con vision de futuro

4.- Crear longevidad y garantizar su permanencia en el mercado

5.- Garantizar el aumento de la rentabilidad esencia de todo negocio u organizacion

6.- Lograr diferenciacion de los demas de su especie

7.- buscar la satisfaccion personal, empresarial y sobre todo de los clientes como razén de

ser de la misma.
Existen numerosos modelos proporcionados por varios autores para el desarrollo de una

correcta planificacion, es por ello que, a continuacién, se detallan los més representativos:

3.1.1.4. Modelos de planeacion estratégica

Existen varios autores que han aportado con modelos para desarrollar planes que, se adapten a
las necesidades que cada empresa segun su tipo, tamafio y estructura; es por ello que, se rescata
la informacion de Fuentes & Luna Cardozo (2011) y, se resume, a continuacion, los mas

representativos as:



*Realizar una auditoria externa.

«Desarrollar las declaraciones de la Vision y la Mision.
«Establecer los objetivos a largo plazo.

*»Generar, evaluar y seleccionar estrategias.

*Realizar una auditoria interna.

«Implantar estrategias de asuntos relacionados:
+Con la Gerencia.

«Implantar estrategias de asuntos relacionados con:
*Mercadotecnia.

*Finanzas.

+Contabilidad.

«Investigacion y desarrollo.

« Sistemas de informacién de la gerencia.

*Medir y evaluar el rendimiento

Figura 2. Modelo de Fred David
Fuente: Fuentes & Luna Cardozo (2011)
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Figura 3. Modelo de Kaplan y Norton

Fuente: Fuentes & Luna Cardozo (2011)

Establecer los
objetivos

Alinear las
iniciativas
estratégicas
Asignar los
recursos
Establecer las
metas
-

/—l—\

Formacion y
feedback
estratégico:

ety
Articular la

vision
compartida
Proporcionar el
feedback
estratégico
Facilitar la
formacion y la
revision de la

empresa. )
e

au @

Figura 4. Modelo de Gooddstein, Nolan y Pfeiffer

Fuente: Fuentes & Luna Cardozo (2011)
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Lo importante, es establecer mecanismos que les permita prever el futuro, enfrentar los retos
del entorno, establecer estrategias, tacticas y mecanismos de accion que aseguren lograr las
metas y los objetivos propuestos por la alta gerencia en un trabajo conjunto con el personal
como eje fundamental en todo proceso de cambio; y no, como responsabilidad aislada.

Se recomienda realizar frecuentemente la retroalimentacion con la finalidad de medir
desviaciones, corregir los errores y medir los avances logrados como inicio del nuevo ciclo para
avanzar. De cualquier manera, se elija 0 no un modelo deberian realizar la planificacion
estratégica segun la naturaleza propia y giro del negocio el cual forma parte de un analisis
situacional el mismo que, se lo realiza mediante el andlisis de factores internos y externos
mediante la aplicacion de la Matriz FODA. Finalmente, se complementa el analisis de la
situacion actual con el desarrollo de la filosofia empresarial que incluye la mision, vision,
valores, y concluir con el desarrollo de estrategias.

3.1.2. Estrategia

Las estrategias son los diferentes cursos de accion o caminos que una empresa adopta con el fin
de desplegar y aprovechar los diferentes recursos humanos, materiales y econémicos a fin de
lograr los objetivos propuestos, el pensamiento estratégico inicia con Andrews y Ansoff como
fundadores; segtin los autores Mintzberg, Brian & Voyer (1997) en su libro titulado “El Proceso
Estratégico” comparan a la palabra estrategia con “un general”; ademéas, mencionan varias
definiciones modernas de estrategia; asi, relacionan a la estrategia con la consecucion de actos
gue ejecuta una empresa de acuerdo con una situacién concreta, los gerentes deben analizar la
situacion presente de la empresa y cambiarla si es necesario, continua en la misma linea el
concepto de la estrategia como el elemento que determina las principales metas en un periodo
de tiempo asi como la adopcion de lineas de accidn con los respectivos recursos asignados para

alcanzar las mismas, y, finalmente, los autores mencionan al fundador de la estrategia lgor
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Ansoff, que expone un concepto mas cercano a la accion de la estrategia como un hilo

conductor.

3.1.2.1. Definicion de estrategia empresarial

Un comprador percibe los atributos Gnicos de un producto o servicio que ofrecen las empresas
en el mercado, segun los autores Chirinos & Rosado (2016) manifiestan; que, al tomar una
empresa una estrategia ésta deberia estar dirigida a la adopcion de una posicion estratégica,
concepto que es reforzado con el pensamiento de Meledn & Nava (2007) en cuanto a que los
procesos que, se establecen en la empresa tienen una estrecha relacion con los lineamientos
impuestos por la globalizacion determinando asi que posicion ocupa en el mercado.

Se menciona, también, la existencia de estrategias genéricas como las de Porter, de Miller entre
otras que tienen como caracteristica principal entregar a los clientes productos con un valor

superior en cuanto al disefio, al funcionamiento y al servicio.

3.1.2.2. Importancia de estrategia empresarial

Para las empresas tener una estrategia de éxito es salir de su zona de confort y llegar a
convertirse en lideres en el sector que desempefian sus operaciones, criterio que, se identifica
con los autores Thompson, Strickland & Gamble (2008) afirman que; elaborar una estrategia y
llevarla a cabo es tarea importante de la administracion quienes disefian y moldean estrategias
que generen rentabilidad, complazcan al cliente y busque una ventaja competitiva.

Finalmente, el desarrollo, la seleccion e identificacion de la estrategia que mejor, se adapte a
una empresa no es tarea facil, sin embargo, de su aplicacion depende el logro de mejores

resultados.

3.1.2.3. Formulacion de la estrategia empresarial

Para poder identificar la estrategia empresarial, es necesario establecer objetivos de acuerdo a
cada uno de los niveles jerarquicos que conforman la empresa, de tal manera que, se logre su
involucramiento y compromiso en la consecucion de un resultado exitoso para la empresa, sin

embargo, la figura 2 resumen este pensamiento asi:
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Formulacion de la estrategia

1. Organizacional 2. Negocios

) _ 3. Funcional
C_orrespond_e al mas alto Se concentra en la unldad Corresponde al nivel
nivel ejecutivo quienes estrategica de negocios y operativo v tactico de la
definen la mision, vision, define acciones er% resa y
valores competitivas. presa.

Figura 5. Formulacion de la estrategia

Fuente: Planear el futuro de Burger Edmundo (2011)

Para concluir, se recomienda combinar adecuadamente todos y cada uno de los niveles antes
mencionados, pues del involucramiento de los mismos, depende el alcanzar la meta y éxito

propuesto.

3.1.2.4. Analisis estratégico empresarial

Uno de los principales retos para implementar una estrategia, es desarrollar herramientas que
permitan realizar el diagnostico situacional de la empresa como soporte en el proceso de toma
de decisiones; por lo cual, a continuacion, se van analizar algunas herramientas que tienen
mayor impacto empresarial iniciando por el diagnostico, el disefio, el despliegue e

implementacién de acciones, como, también, la puesta en marcha; asi:
3.1.2.4.1. Matriz DOFA — SOFT
Toda empresa, es una estructura susceptible que tiene factores internos y externos que le afectan

positiva y negativamente y que su desempefio depende de aprovechar las fortalezas y

oportunidades y eliminar las debilidades y amenazas, por tal razén, deben considerar que todo
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plan estratégico tiene variables internas y externas que influyen directa e indirectamente en los
resultados logrados, los mismos que segiin Gonzalez (2011), se clasifican en:

e Factores internos: fortalezas y debilidades

e Factores externos: amenazas y oportunidades
Una vez identificados, se realiza el cruce de variables y propone acciones estratégicas reales,

posibles y reajustadas a las necesidades, segun la siguiente metodologia:

DO
« Estrategias DO
« (De supervivencia)

- Busca superar las
debilidades internas al

*FO
« Estratregias FO
* (De crecimiento)

« Aprovechar las mejores
posibilidades que da el P

A o hacer uso de las
entorno y las ventajas oportunidades que
propias. ofrece el entorno.

OPORTUNIDADES DEBILIDADES
| )
N
FORTALEZAS AMENAZAS
*FA

A
« Estrategias DA
* (De fuga)

« Permiten ver

* Estrategias FA
* (De supervivencia)
* Buscan evadir las

amenazas del entorno, alternativas estratégicas

aprovechando las que sugieren renunciar

fortalezas del sitema. al |Ogr0 dada una
situacion amenzante y
débil dificilmente
superable, que expone
al sistema al fracaso.

Figura 6. Matriz DOFA

Fuente: Gonzalez Gonzalez (2011)

Por consiguiente, para cada uno de los cuadrantes, se formulan estrategias de tal manera que
las debilidades, se conviertan en fortalezas u oportunidades y las amenazas, se minimice 0

elimine.
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Lo anteriormente expuesto, se complementa con el analisis de la reaccién de la competencia

para lo cual, es necesario analizar su nivel competitivo.

3.1.2.4.2. Matriz Competitiva de Porter

Permite abordar de manera puntual los factores asociados de empresas similares y competitivas
en un mismo entorno en el que, se desarrolla la empresa; existen grupos de empresas que
fabrican productos sustitutos similares lo que provoca influencia y rivalidad de unas con otras

para lograr una ventaja competitiva sostenible en el tiempo y en el espacio, lo que da origen a:

(Poder de negociacic')n de ) *Generando un nivel de exclusividad, dificultades en la
cadena productiva, grandes repercusiones en la

\Ios proveedores | rentabilidad
(Poder de negociacién de ) *Toda empresa desea ganar mas rendimiento y el cliente
. desea comprar a precios bajos es necesario negociar y
los client
L 0S clientes ) lograr un ganar ganar
>
Representa una gran amenaza con atributos tales como costos,
er:,[?{:ﬁ(z)i de prOdUCtOS calidad, provocando seria disminucién de la rentabilidad para la
L empresa
( Significa  reduccion de precios, rendimientos
Amenazas de nuevos econdmicos para la empresa a no ser, que aumente la
\entrantes demanda

Figura 7. Matriz competitiva de Porter

Fuente: Gonzélez Gonzalez (2011)

El grado de competitividad dependera de la combinacién estratégica que todos los integrantes
y niveles de la empresa realicen cuyos resultados, se evidenciaran en réditos econémicos para
la empresa.

3.1.2.4.3. Matriz BCG
Permite medir el desempefio total de las unidades estratégicas de negocios (UEN), el

crecimiento y participacion de cada producto tiene en el mercado, su flujo de caja, y facilitar
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la decision para distribuir la inversion en cada una de ellas segun sea el caso, sin descuidar el
balance que existiran entre los productos de alto crecimiento y que generan mas inversion, de
aquellos que no son 'y, por el contrario, se convierten en perdida para la empresa; para una mejor

comprension la figura 5 expresa detalladamente este andlisis asi:

Figura 8. Matriz BCG

Fuente: Matriz de crecimiento y participacion (BCG, 2011)

Del analisis que, se realice a los resultados obtenidos, depende el que, se utilice estrategias de
inversion para maximizar los beneficios esperados; puesto que la distribucion de las ganancias
generadas por las vacas lecheras, permitiran solventar aquellas perdidas que generan los
productos denominados perros. ElI camino ideal, para los productos que, se encuentran en el
cuadrante de las estrellas, se conviertan en vacas lecheras o productos de alta rentabilidad; asi
como los productos interrogantes pasan a ser estrellas.

3.1.3. Servicio

Existen varios conceptos y definiciones de servicio, segun el autor (Lescano Duncan, 2014) en
su libro “La Disciplina del servicio” manifiesta que; las empresas que trabajan con disciplina'y
esfuerzo desarrollan valores, a su vez, el servicio va de la mano con el término calidad, segin

el autor (Rubio Guerrero, 2014) manifiesta que la calidad en el servicio es una idea abstracta y
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dificil de medir por caracteristicas como la intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad que
tiene la produccidn del servicio y su uso; asi:
3.1.3.1. Caracteristicas del Servicio

e Laintangibilidad

En su mayoria los servicios son intangibles esto quiere decir que el consumidor no
alcanza a verificar el producto antes de la compra para revisar las caracteristicas propias de
calidad de un bien. (Duque Oliva, 2005)

e La heterogeneidad

Desde el punto de vista del autor Duque (2005), si el servicio tiene un alto contenido de
trabajo, se vuelve heterogéneo por su variabilidad segun el cliente, el productor o de acuerdo
a la situacién que, se presente diariamente.

e Lainseparabilidad

En el contexto de inseparabilidad, se menciona que la elaboracion del producto y el
consumo son inseparables, concepto que es mencionado por Duque (2005) cuando
manifiesta que; en el mundo de los servicios en general existe una interaccion entre el
cliente y el primer contacto que es el personal, lo cual interfiere entre la calidad y la
evaluacidn, de acuerdo a este criterio, se enfatiza en el hecho de que la calidad del servicio
enfrenta dificultades de andlisis por su propia naturaleza, por lo que dichas evaluaciones del
servicio deberian enfocarse en lo resultante del servicio y en la dindmica del proceso mismo

del servicio.

3.1.3.2. Importancia del servicio

Desde el punto de vista de los autores (Molero Zayas & Valadez Sanchez, 2005) el sector de
servicios es muy importante desde hace varios afios los servicios, se destacan en estructuras
productivas en las economias de los paises y en especial en los que estan en vias de desarrollo,
demostrando asi, un crecimiento ostensible en relacidn a otros sectores econdmicos por lo que

su importancia no es Unicamente econdmica, sino, también, de conocimiento elemento
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indispensable para un cambio tecnoldgico generando innovaciones en el servicio, este
crecimiento, se ve reflejado no solo en Europa sino, también, en América Latica segun datos
obtenidos del documento informativo (CEPAL, 2018), al mencionar que las actividades
primarias como son la venta del petréleo y la mineria sufrieron una baja, sin embargo, los
servicios financieros, empresariales, sociales y personales incrementaron el producto interno

bruto de los paises latinoamericanos.

3.1.3.3. Calidad del servicio

“Se denomina calidad del servicio a la direccion y grado de discrepancia entre la percepcion
del cliente y sus expectativas, en términos de las dimensiones de la calidad del servicio que
pueden afectar el comportamiento futuro de los consumidores”. (Davila Bustamante, Coronado
Quintana, & Cerecer Castro, 2012).

La definicion de calidad por parte del cliente segun los autores Mora & Enrique (2011) tienen
base en el valor; por lo que, no hay un excelente bien o un mejor servicio asi en cuanto al valor
lo define el consumidor en que es mejor para él. De igual forma el autor Duque (2005) menciona
a la medicion de calidad del servicio en funcion de tres tendencias: calidad, satisfaccion y valor
en cuanto a esta Ultima tendencia manifiesta que, es una de las tendencias menos estudiadas, es
decir, que, no se analiza lo que el consumidor cree que es mejor para él entonces, se deberia
decir que la calidad en el servicio esta estrechamente relacionada con entender mejor al
consumidor, para ofrecer un mejor servicio, un mejor trato al cliente, un mejor producto, y asi

mejorar la rentabilidad de las empresas.

3.1.3.3.1. Modelo Servqual

El modelo de calidad segin los autores Davila, Coronado & Cerecer (2012), se encuentra
relacionado con el esquema servqual metodologia elaborada en base a dimensiones funcionales
de confiabilidad, de sensibilidad y del aseguramiento para observar la percepcion del cliente, la
calidad técnica o de salida tiene estrecha relacion con el resultado del servicio, por lo que el

analisis, se centra en el servicio entregado para su posterior evaluacién.
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Asi, dicho modelo de evaluacion de la calidad percibida por el cliente, plantea dimensiones
generales: confianza, fiabilidad, responsabilidad, garantia y tangibilidad, a raiz de este modelo,
el autor Duque (2005) manifiesta que, al analizar la relacién entre la percepcion del cliente y
sus expectativas, surgen una serie de vacios llamados gaps en el proceso, por lo que, también,
podrian ser objeto de analisis en busca de mejorar la calidad que percibe el cliente.

También, existen otros modelos elaborados con procedimientos estadisticos agrupando las
variables que emergen de dichos calculos que permiten sistematizar de mejor forma el modelo
para alcanzar representatividad segun el pensamiento al autor Duque (2005).

Tabla 1. Dimensiones utilizadas

Dimensiones Definicion

Tangibilidad Apariencia de instalaciones y
empleados.

Fiabilidad Prestacion del servicio cumple de
manera oportuna y segun lo ofrecido.

Capacidad de Respuesta Canales de comunicacion adecuados y
resolucion de quejas.

Empatia Resolucién de conflictos en el
Servicio.

Confiabilidad Conocimientos técnicos.

Fuente: Metodologia de Servqual

3.1.3.3.2. Ciclo del servicio

Surge como ayuda al prestador de servicios en el cual plantea los momentos de verdad en el
proceso del servicio asi lo afirma Duque (2005) menciona que, es una idea mental el ciclo del
servicio para ayudar a los miembros de las organizaciones a saber lo que ocurre al momento de
prestar un servicio; de acuerdo a este planteamiento el proceso de servicio tiene un inicio,
momentos de verdad y un fin, los momentos de verdad son aquellos en los cuales el cliente, se
pone en contacto con el servicio, por lo que el primer contacto es con cada empleado y/o sistema

de la organizacion, quienes controlan de manera efectiva o no estos momentos de verdad.
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Figura 9. Ciclo del servicio

Fuente: Duque (2005)

3.1.4. Competitividad

En los actuales momentos, toda empresa grande, mediana o pequefia deben medir su capacidad
de obtener mayores ingresos y rentabilidad en relacion a sus similares considerando variables
como: precio, calidad, servicio, capacitacion, tecnologia y canales de distribucién, sin descuidar

la calidad y el servicio.

3.1.4.1. Definiciones clasicas de competitividad

En este contexto, se hace necesario realizar una vision retrospectiva al concepto de
competitividad desde sus origenes en el afio 80 por Michael Porter y su relacion con los
conceptos de competencia y ventaja competitiva; para lo cual, se recaba la informacion
proporcionada por la Revista de Economia & Administracion, Vol. 13 No. 2. Julio - Diciembre

de 2016; asi:
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Afio 80

La competencia constituye un proceso de interaccion de
firmas de mercado, encaminado a la generacion de bienes y
serivicios para obtener benficios monetarios.

- L/

Afos 90

Se coloca a nivel de mapa de competitividad y que sirve de guia
para los diferentes procesos macro - micro en la planificacién.

También, Porter manifiesta que a partir de esta decada, el eje de la
competitividad es la productividad de la mano de obra y del
capital.

- I/

(Barney, 1991 lo toma como un aprendizaje organizacional donde \
sus procesos sean raros, valiosos, dificiles de imitar.

Jean Tirole, 1993, destaca el valor de la innovacion y la adopcién
de nuevas tecnologias como elementos estratégicos de la
distribucion del mercado competitivo.

En 1995 Paul Krugman considera que la competitividad cambia
sustancialmente cuando las empresas compiten en el mercado de
bienes, el comercio resultante es un juego de suma de ceros,
\ donde lo que gana una firma, la pierde otra u otras. | J

4 )

Cabanelas, 2006 lo considera desde una vision de estrategia
empresarial.

Lotero Posadas, 2009 considera a la competitividad desde una
vision espacial.

- J

Figura 10. Vision retrospectiva

Fuente: Revista de Economia & Administracion, VVol. 13 No. 2. Julio - diciembre de 2016

A continuacién, se rescata el pensamiento competitivo moderno que sintetiza varios

conceptos de competitividad asi:
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Afio 1991

Porter sostiene que: la competitividad de una
nacion es porque sus empresas son altamente
productivas gracias al uso eficiente de sus
recursos humanos, naturales y de capital. Para lo
cual diseid el modelo —diamante de
competitividad— que permite visualizar las
ventajas competitivas de un pais en relacion con
otros; aunque, también, se lleva a cabo a escala
de industrias 0 empresas, por medio del analisis
de las condiciones de los factores, de la
demanda, estrategia, estructura y rivalidad
empresarial, asi como las industrias relacionadas
y de apoyo. La conjugacion de estos factores da
como resultado el nivel de competitividad, que
se presenta en una economia, asi es posible
determinar qué elementos dentro de cada factor,
son més relevantes al momento de impulsar la
productividad de las empresas que a largo plazo
llevan a un mayor nivel de competitividad.

\_ Y

4 N

Afo 2009

Flores y Gonzélez manifiestan que: El éxito empresarial
descansa en la capacidad organizativa de anticiparse y
reaccionar a las exigencias de los mercados, [por lo que]
un factor clave de dicho éxito es la flexibilidad, [entendida
como] la capacidad del empresario de adaptarse de manera
rapida a los cambios que demanda el mercado.

- L/

fAﬁo 2012

Saavedra y Milla comenta que el término competitividad
no posee una definicion especifica; existe una falta de
consenso para definirla debido a la amplitud de su
significado desde el nivel de la empresa, sector, nacion, asi
como, por la naturaleza cualitativa y cuantitativa de sus
factores carece de limites precisos en el nivel de andlisis y

\en las diversas metodologias de medicidn.

Figura 11. Vision moderna

Fuente: Mazurkiewicz & Sturm (2014)

En conclusién, la competitividad cabalga sobre la productividad pues es complejo, y
controvertido, pues no utiliza formulas ni recetas magicas, si no que, por el contrario, deben
combinar variables de tiempo, espacio con factores internos, externos y de contexto de cuya
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combinacidn depende el éxito de permanencia de la empresa en la mente del consumidor y en

el mercado.

3.1.4.2. Dimensiones de la competitividad empresarial
Como, se ha mencionado anteriormente, el éxito de cualquier empresa radica en el desarrollo
de varios aspectos tales como: estrategias, politicas, valores, mejoramiento de procesos, entre
otros que coadyuvan con su nivel competitivo; sus resultados son medibles en las siguientes

dimensiones:

+ Objetivo, metas, politicas, analisis del entorno, planes de

1.- Planeacién estratégica contingencia.

: _ «Procesos de produccion, certificaciones, flexibilidad
2.- Produccion y operaciones productiva, desarrollo de nuevos productos y procesos,
planeacion de materiales, insumos, entre otros.

»Normatividad, grupos de trabajo, retroalimentacion,

3.- Aseguramiento de la calidad procesos certificados.

«Politica de ventas, distribucion, relaciones cliente -
4.- Comercializacion proveedor, satisfaccion del cliente, investigacion de
mercado.

«Estructura de costos, administracion financiera, estrategias
fiscales, pago de impuestos, inventarios.

5.- Contabilidad y finanzas

*Reclutamiento, seleccion, capacitacion, adiestramiento,

i (MRS VTS rotacidn, clima laboral, seguridad, compensaciones.

7.- Gestion ambiental *Manejo de desechos, politica de reciclaje, normatividad.

8.- sistemas de informacion Tecnologia, sistematizacion, planes de contingencia.

Figura 12. Dimensiones de la competitividad empresarial

Fuente: Mazurkiewicz & Sturm (2014)
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3.2. Estado del Arte

El estado del arte de la investigacion, se fundamenta en el estudio de la Estrategia, sobre la
cual en la actualidad existen varias investigaciones realizadas que, se encuentran a disposicion
en libros, revistas especializadas, articulos cientificos, documentos electronicos y otras formas
de investigacion, de las cuales, se toman las mas significativas que son el soporte principal para
lograr el objetivo del presente estudio.

La estrategia tiene como objetivo desarrollar planes similares a los de una guerra. Droznes
(2012) afirma que en el libro “El arte de la guerra”, se formuld por primera vez el concepto de
plan y direccién de operaciones militares el cual fue escrito por un guerrero llamado Sun Tzu
en China hace dos mil afios. Pensamiento que rescata (Francés, 2006), en su libro “Estrategia y
Planes para la Empresa” quien menciona que; la estrategia tiene su origen en el campo militar,
amplia el concepto manifestando que la palabra estrategia proviene de la raiz griega strategos
que significa general, de la misma manera, se deberia aplicar dicha idea en las empresas, las
mismas deben planificar estrategias en funcién de sus operaciones y actividades, las cuales
deben ser flexibles y versatiles de acuerdo a los cambios que, se presenten en el entorno para
alcanzar los objetivos organizacionales, en cuanto a la decision de elegir una estrategia como
lo define (Ventura, 1994) al establecer una importante pregunta: ¢Qué caracteristica singular
poseemos?, basado en este argumento menciona que; las particularidades de las organizaciones
segun las actividades que realizan, el sector en donde, se desenvuelven, y los objetivos que
tienen, se transforman en la clave del éxito.

Es importante mencionar que en el pasado al disefiar las estrategias a través de una planeacién
estratégica tradicional el propdsito principal era obtener ventajas competitivas y cumplir con
los objetivos organizacionales, sin embargo, en la investigacién realizada por (Aceves Ramos,
2005), es quien propone que, la planeacién estratégica ha evolucionado en el contexto de la

competitividad, se transforma en una planeacion inteligente al mejorar factores como el
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conocimiento, aprendizaje y la creatividad alcanzando la creacion de dominios competitivos y
no solamente ventajas competitivas, inteligencia organizacional y, finalmente, la evolucion de
la empresa, el modelo de organizaciones pensantes pretende elevar el nivel de inteligencia
organizacional.

Quero (2008), manifiesta que la competitividad tiene que ver con indicadores como costos,
precios, cantidad, calidad, presencia en el mercado, relacionados con la innovacion, la
flexibilidad y adaptacion a los cambios, ademaés, de fortalecer y desarrollar la reflexion, el
andlisis y romper con los paradigmas al ser proactivos, para lo cual, se deben estructurar,
organizar y redisefiar las empresas, asi como, también, evaluar periddicamente las estrategias
aplicadas a la organizacion.

En el estudio realizado por (Arnoletto, 2007), menciona que las empresas, se desenvuelven en
un sistema que interactta con su entorno, sirven de la mejor manera y mientras mejor lo hagan
mas tiempo permaneceran, asegura su consolidacion y crecimiento, la sinergia con el mercado,
el interactuar con la competencia y subsistir frente a ella, las politicas y normativas dictadas por
el gobierno y las comunidades internacionales, la opinidn publica, y otros actores, hacen que,
sus estrategias no estén Unicamente basadas en los precios como, se podria pensar, sino que,
también, se toman en cuenta otros factores importantes como la calidad, rapidez y flexibilidad
de entrega, y servicios adicionales al producto.

Asi que, no es un hallazgo reciente las nuevas formas de competir para las pymes de
Latinoamérica, cada vez, se vuelve mas critica la idea de posicionarse en el mercado por el
enfrentamiento a estrategias competitivas mejor estructuradas segun lo menciona (Cubillo,
1997). Por otro lado, el concepto lo fortalece el estudio realizado por (Vidal, 2008) en el cual
menciona que, en Latinoamérica existen emprendedores, define asi una de las caracteristicas de
la gente latinoamericana, en las Ultimas décadas el campo de estudio de estrategias competitivas

en el continente, se ha consolidado.
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Es importante entonces realizar un breve analisis del paso de estrategias competitivas en las
pequefias y medianas empresas por varios paises del continente, asi lo describe, en su estudio
(Rodriguez Estrada & Escobar Borrero, 1996) la estrategia competitiva para Latinoamérica, se
fundamente en la creatividad que desarrollen las organizaciones, menciona que el concepto de
compra y venta de un producto en décadas anteriores era satisfacer una necesidad, bajo esta
condicidn no existia un punto comparativo con otro producto similar por lo que no, se generaba
la competencia, en la actualidad varias empresas del medio latino han avanzado en términos de
estrategias competitivas especialmente en México que es uno de los paises en los cuales la
preocupacion por el cliente y el problema de servicio lo resuelven de manera creativa, es un
pais competitivo que ha desarrollado estrategias creativas muy originales “mexicanizando” sus
productos y servicios.

De las misma forma en el Estado de Pereira/Colombia, se realiza una investigacion respecto a
la Ventaja competitiva por diferenciacion de la Zona Franca Internacional propuesto por
(Echeverri Gutiérrez & Gomez Caicedo, 2014) donde sefiala que; el éxito se vera reflejado en
una empresa que tenga una determinada ventaja competitiva; para la Zona Franca Internacional
de Pereira, plataforma del comercio exterior y proyecto de reciente puesta en marcha, es
importante identificar su ventaja competitiva, para lo cual, se desarroll6 estrategias de entrada
y permanencia en el mercado, en dicha investigacion, se realizo, también, el analisis de las cinco
fuerzas del sector de las zonas francas, se definid la cadena de valor y, finalmente, se
identificaron factores que inciden en su ventaja competitiva.

En la misma linea, el Ecuador no es ajeno a la realidad que atraviesan las empresas de
Latinoamérica, asi lo confirma la investigacion propuesta por Vivanco (2004) acerca de la
construccidn de ventajas competitivas para el desarrollo y la consolidacién del sector de turismo
de Imbabura, menciona que el principal problema que enfrenta el Ecuador es la falta de

productividad y competitividad de las empresas privadas, afecta no solamente al empresario
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sino a toda la sociedad, pues la generacion de empleo que el tejido empresarial ecuatoriano hace
al pais infiere en la calidad de vida de las personas. El inconveniente radica en que una empresa
que no sea competitiva en el transcurso del tiempo no podra solventar las exigencias del
mercado y termina cerrando sus operaciones. Esta situacion es grave pues la realidad que
atraviesan las pequefias y medianas empresas del pais son los bajos niveles de competitividad
que tienen las empresas al enfrentarse a la globalizacion de los mercados, por esta razon es la
urgencia de crear ventajas competitivas empresariales.

Porter (2009), afirma que, establecer ventajas competitivas es crear una férmula general de
cdémo una empresa va a competir, cudles seran sus metas y objetivos a cumplir y que politicas
deben establecer con el conocimiento de los procesos internos de la organizacion. La estrategia
es una herramienta que fortalece el cambio de las pequefias y medianas empresas, el conocer el
sector en el cual desempefia la empresa sus actividades permite al estratega disefiar planes de
forma que pueda situar a la empresa en una posicion en la que, se proteja de la competencia.
Segun la investigacion realizada por los autores Calderén Hernandez, G., Alvarez Giraldo, C.,
Naranjo Valencia, J. (2010) mencionan que una empresa tiene una ventaja competitiva cuando
define atributos o particularidades que le proporcionan cierta superioridad en sus competidores.
Por lo antes expresado, se confirma que, la estrategia competitiva es una herramienta de
desarrollo clave para el logro de ventajas competitivas en las empresas, por cuanto moldea el
caracter de una organizacion, aprovecha las fortalezas y disminuye las debilidades, ademas, de
estimular sus actividades en el mercado en el cual, se desempefia permite tener la capacidad de
enfrentar los cambios continuos que, se presentan en el entorno y crea la oportunidad de
permanencia en el tiempo, en el caso de Inmodavalos Cia. Ltda., la administracién a gesticulado
la idea de ser competitivos, es llevar a los miembros de la organizacion hacia un futuro
prometedor, de esta forma contribuye con el buen vivir de todos aquellos quienes estan

relacionados con la empresa.

28



Capitulo 4

Metodologia

4.1. Método(s) aplicado(s)

4.1.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion cualitativa, es un proceso inductivo, que busca la comprension de
fendmenos sociales conocida, también, como interna, a partir de teorias generales a particulares.
En el desarrollo del presente proyecto de investigacion, se analiza la situacion actual de la
empresa; para asi, tener un panorama mas amplio y proponer alternativas de solucion o

explicaciones en torno a la realidad.

La investigacion cuantitativa, es un proceso deductivo, que busca las causas de los hechos
que estudia conocida, también, como externa, realiza perspectivas de afuera, orientada a la
comprobacidn: y segun su aplicacion los datos que, se obtengan de las encuestas son sometidos

a una tabulacion y posterior analisis e interpretacién de los resultados.

4.1.2. Modalidad de la investigacion

Se realizara una investigacion bibliografica-documental, porque, se recolecta informacién
existente sobre el problema objeto de estudio, en libros, articulos cientificos, tesis, paginas web
y documentos internos de la empresa Inmodavalos como la escritura de constitucidn publica

entre otros, insumo que sirve para concebir una idea general de la situacién actual de la empresa.
La investigacion de campo por su disefio, es de tipo descriptivo, con el cual, se muestra el

panorama de la situacion actual en un determinado punto en el tiempo, sustentada por la

recoleccion de datos en la empresa de servicios Inmodavalos.
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4.2. Diagnostico

Continua el procedimiento metodoldgico y sistematico, es necesario desarrollar el trabajo de
campo; para lo cual, se describen los pasos, técnicas a seguir en el proceso de recoleccion de
datos sobre cada una de las variables en estudio, a traves del andlisis e interpretacion de
resultados que, se obtuvo como resultado de la aplicacion de un cuestionario, a fin de conocer
la situacion actual de la empresa.

Disefio de herramientas de investigacion: la informacion directa de los involucrados, se
obtiene de dos fuentes primarias, aplica técnicas de recoleccidén de informacion, por este
motivo, se utiliza como técnica la encuesta y la entrevista; y como instrumento el cuestionario
elaborado en funcion del objeto de estudio.

La encuesta como técnica tiene un cuestionario estructurado por 18 preguntas elaboradas en
base a la metodologia del modelo servqual, con una escala de Likert del 1 al 5, el cual permite
medir la calidad en el servicio por medio de la satisfaccion del cliente.

La Entrevista como técnica consiste en alcanzar una comunicacion directa y formal, con los

involucrados relacionados directamente con la direccion formal de la empresa.

4.2.1. Descripcion de la poblacion

La poblacion sujeta de estudio son los clientes actuales concurrentes y significativos que
requieren los servicios de la empresa Inmodavalos Cia. Ltda.; de acuerdo con Jiménez (1998)
“La poblacion o universo en general son de dos tipos finitas e infinitas; la poblacion finita esta
claramente delimitada en tiempo y espacio; por otro lado, la poblacion infinita no puede
enmarcarse en areas geograficas y periodos de tiempos delimitados” (p.38). La empresa
Inmodavalos Cia. Ltda., firmo contratos para proporcionar los servicios de valoracion de 3
instituciones bancarias ubicadas en las ciudades de Ambato y Riobamba y, también,

proporciona los servicios a empresas privadas y personas naturales, se toman en consideracion
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el numero de clientes atendidos durante los meses de octubre, noviembre y diciembre del afio

2018.

Tabla 2. Poblacion

N° Descripcion Cantidad

1 Clientes Octubre 77

2 Clientes 65
Noviembre

3 Clientes 56
Diciembre
Total 198

Fuente: Base de datos empresa Inmodavalos Cia. Ltda.

De acuerdo a la tabla 2, la poblacion sujeta de estudio son 198 clientes de la empresa, de los

cuales el 45% (89 clientes), se consideran como satisfechos con el servicio, mientras que el 55%

(109 clientes) corresponden a clientes que no estan conformes con el servicio, ya sea por falta

de agilidad en el servicio, desconfianza en el servicio, entre otros. Segun lo indicado

anteriormente, se aplica la formula de la poblacion finita como lo indica Hernandez, Fernandez

& Baptista (2014), segun la ecuacién (1).

_ NZ%pQ
"~ Ne2+72 PQ

En donde:

N = Poblacién (109)

Z = Nivel de confianza (1.96)

P = Probabilidad de éxito (0.50)

Q = Probabilidad de fracaso (0.50)
e = Precision, error muestra (0.05)

n = Muestra 85

Una vez desarrollada la formula, se contara con 85 datos muéstrales.
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4.2.1.1. Muestra probabilistica estratificada
La estratificacion aumenta la precision de la muestra e implica el uso deliberado de diferentes
tamafios de muestra para cada estrato (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2014, p.181). La
poblacion de la empresa Inmodavalos presenta tres estratos segun su categoria, mismos que
deben ser analizados independientemente por su tamafio y segln la muestra que los represente,

por esta razon, se disefia una muestra probabilistica estratificada.

Continua el procedimiento de muestreo probabilistico estratificado la poblacién sujeta de
estudio son 85 clientes de la empresa, segun lo indicado anteriormente, se aplica la férmula de

estrato como lo indica Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), segun la ecuacion (2).

Sfh = % = ksh @)
En donde:

n = muestra (85)
N = Poblacién (109)
ksh = fraccion constante (0.77969171)

Una vez desarrollada la formula, se contara con 85 datos muéstrales estratificados como
presenta la tabla 3.

Tabla 3. Muestra probabilistica estratificada de clientes

N. _ Poblacion | Muestra
Estrato Grupo de Clientes
N n
1 Instituciones financieras 106 83
o |Empresas 2 1
3 Personas naturales 1 1

Fuente: elaboracion propia en base a ecuacién Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
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4.2.2. Andlisis de consistencia
Para la aplicacion del instrumento fue necesario realizar el anélisis de consistencia del mismo
segun lo establecen los autores Oviedo & Campos Arias (2005) donde mencionan que:
Los instrumentos que buscan medir un constructo pueden ser validados en forma
indirecta, se basa en la relacion que muestren los items que componen la escala; es decir,
presentan una excelente consistencia interna o interrelacion entre las preguntas o incisos
que hacen parte de la escala. Esto es realizar una validacién de un constructo sin un

patron de referencia. (p.574)

Basado en lo antes mencionado los autores Ledesma, Molina Ibafiez & Valero Mora (2002)

mencionan al respecto:

Ademas, del permanente interés tedrico que el coeficiente ha despertado entre los
especialistas, en la practica su uso, se ha extendido ampliamente entre los investigadores. Por
tal razén, se han desarrollado herramientas que permiten realizar el andlisis de forma
automatizada, existe una gran variedad de programas informaticos que incluyen el calculo de o
entre sus opciones de analisis. Dentro del software disponible, los programas mas utilizados

son los denominados “paquetes estadisticos de propositos multiples”, como SPSS, Statistics o

SAS (p.144).

Segun lo mencionado anteriormente y una vez realizado el ingreso de los datos en el
programa estadistico SPSSStatistics, se obtiene la tabla 3, donde, se describe la Varianza de las
preguntas objetivas, resultado que sirve para aplicar la férmula del Alfa de Cronbach como lo

indica Oviedo & Campos Arias (2005), segun la ecuacién (3).
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Tabla 4. Varianza de Preguntas

Estadisticos descriptivos

Preguntas N Varianza
El personal de la empresa, se encuentra bien 85 1,810
uniformado y su identificacion esta visible.
Los equipos que utiliza el personal del éarea 85 1,366
técnica, tienen la apariencia de ser modernos.
En las instalaciones fisicas de la empresa, se 85 0,295
visualiza con claridad el rotulo.
Las instalaciones fisicas de la empresa, son de 85 0,147
facil acceso y son adecuadas para el desarrollo
de sus actividades.
Cuando el personal técnico de la empresa ofrece 85 1,207
realizar un requerimiento en cierto tiempo, lo
cumple.
Cuando usted solicita al area de atencion al 85 0,824
cliente mantenerle informado acerca de un
requerimiento, lo hace.
El personal de la empresa muestra interés 85 1,438
cuando usted tiene algun inconveniente con el
servicio.
Cuando usted tiene problemas en la entrega de 85 1,681
documentos para cumplir con un requerimiento,
el personal de atencion al cliente le da el
seguimiento respectivo.
Los canales de comunicacion que mantiene la 85 1,283
empresa para el intercambio de informacion son
adecuados.
Los canales de comunicacion con el éarea de 85 1,748
atencion al cliente son adecuados.
La atencion recibida por el area de atencién al 85 1,967
cliente es el adecuado.
El tratamiento de quejas y/o sugerencias que da 85 0,824
la empresa es adecuado.
El personal de las areas técnicas y atencion al 85 1,203

cliente muestran interés cuando usted tiene
algin inconveniente con el servicio.

Continua en la siguiente pagina
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Estadisticos descriptivos
Preguntas N Varianza

El personal del area administrativa muestra 85 1,438
interés cuando usted tiene problemas de pago del
servicio.
El personal del &rea técnica tiene los 85 0,466
conocimientos adecuados para responder con
seguridad y rapidez.
El trato por parte del personal del area técnica es 85 1,352
adecuado.
El personal del area técnica es puntual en la cita 85 1,352
previamente establecida.
Considera usted que el tiempo que, se toma el 85 1,352
personal técnico en la propiedad es adecuado.
Suma 85 65,538

Suma 21,7507
N valido (por lista) 85

Fuente: elaboracion propia en base a SPSSStatistics

— k[ _&n
a_k—l 1 V¢ (3)

En donde:

a = Alfa de Cronbach (0.707)

k = NUmero de items (18)

Vi = Varianza de cada item (21.7507)

V = Varianza total (65.538)

En base al resultado alcanzado en la tabla 4, donde, se describen los valores de la varianza de
cada pregunta, y después de aplicar la férmula del Alfa de Cronbach segun la ecuacién (3), se

alcanza la tabla 5. Donde, se evidencia la fiabilidad de las preguntas.
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Tabla 5. Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0,707 18
Fuente: elaboracion propia en base a SPSSStatistics (version 24)

En base al resultado alcanzado en la tabla 5, el valor del Alfa de Cronbach de 0.707, donde
esta afectado directamente por el nimero de items que componen la escala, en cuanto al valor
minimo aceptable descrito, a continuacion:

e Coeficiente alfa > 0.90 es excelente

e Coeficiente alfa > 0.80 es bueno

e Coeficiente alfa > 0.70 es aceptable

e Coeficiente alfa > 0.60 es cuestionable

e Coeficiente alfa > 0.50 es pobre

e Coeficiente alfa < 0.50 es inaceptable

4.3. Recopilacion y Analisis de los datos

Para recopilar la informacién fundamental, se desarrolla una encuesta, la cual consta de
dieciocho preguntas objetivas, es necesario resaltar que la tabulacién de los datos, se los realizo
en el programa SPSSStatistics (version 24), los resultados, se muestran a manera de tabla, a

continuacion:

Elementos tangibles:
Pregunta 1. (El personal de la empresa, se encuentra bien uniformado y su

identificacion esta visible?
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Tabla 6. Uniforme

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Muy insatisfecho 9 10,6%
Insatisfecho 12 14,1%
Neutral 36 42,4%
Muy satisfecho 28 32,9%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta

En relacion a la pregunta de que el personal, se encuentra uniformado adecuadamente suman
un porcentaje del 24.7% de respuestas negativas en relacion a un 32.9% de satisfaccién con
respecto a la presentacion del personal de la empresa y un 42.4%, se mantiene neutral al
respecto. En una empresa, es importante mantener una imagen corporativa que sea facil de
identificar al personal que labora.

Pregunta 2. ;Los equipos que utiliza el personal del area técnica, tienen la apariencia de

ser modernos?

Tabla 7. Equipo

Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Insatisfecho 15 17,6%
Neutral 10 11,8%
Satisfecho 15 17,6%
Muy satisfecho 45 52,9%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
La insatisfaccion alcanza un 17.6% de respuestas negativas en relacién a un 70.5% de
satisfaccion con respecto al opinion de que el personal técnico manejo equipos de tecnologia

moderna lo que, se convertiria en una fortaleza para la empresa.

Pregunta 3. {En las instalaciones fisicas de la empresa, se visualiza con claridad el rotulo?
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Tabla 8. Rétulo

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Muy insatisfecho 71 83,5%
Insatisfecho 9 10,6%
Neutral 5 5,9%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
Es importante conocer la opinion de los clientes de la empresa, en este caso el 94.1% de
respuestas negativas en relacion a los clientes que, se mantienen neutrales en un 5.9%, lo que
refleja la necesidad de mejorar el rétulo de la empresa para que sea mas visible a los clientes y
no clientes.
Pregunta 4. ;Las instalaciones fisicas de la empresa, son de facil acceso y son adecuadas

para el desarrollo de sus actividades?

Tabla 9. Acceso

Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Satisfecho 15 17,6%
Muy satisfecho 70 82,4%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta

Las respuestas de insatisfaccién no entran en este item, muestra un porcentaje de satisfaccion
del 82.4% de respuestas que consideran de facil acceso a las instalaciones de la empresa, debido
a las calles de primer orden y accesos de transporte publico y privado en la cercania a la

empresa.

En la dimension de los elementos tangibles las respuestas de insatisfaccion alcanzan un 1.60%
en relacion al 2.39% de satisfaccion que tienen los clientes en relacion a la presentacion de las
instalaciones y del personal y en relacion al rotulo, la empresa deberia invertir en mejorar el

rotulo exterior.
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Fiabilidad:
Pregunta 5. ;Cuéndo el personal técnico de la empresa ofrece realizar un requerimiento en
cierto tiempo, lo cumple?

Tabla 10. Tiempo

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Muy insatisfecho 2 2,4%
Insatisfecho 14 16,5%
Neutral 17 20,0%
Satisfecho 31 36,5%
Muy satisfecho 21 24,7%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta

El porcentaje del 38.9% corresponde a la insatisfaccion del cliente en relacion al 61.2%, se
encuentran satisfechos con el tiempo de entrega de los requerimientos.

Pregunta 6. ;Cudndo usted solicita al area de atencion al cliente mantenerle informado
acerca de un requerimiento, lo hace?

Tabla 11. Informacion

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Muy insatisfecho 3 3,5%
Insatisfecho 1 1,2%
Neutral 3 3,5%
Satisfecho 19 22,4%
Muy satisfecho 59 69,4%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
Al respecto de mantener informado al cliente tiene un porcentaje de 4.7% en relacion al 91.80%,
se encuentra satisfechos con el seguimiento que, se da al requerimiento del cliente y el 3.5%,
se mantiene neutral al respecto de este punto.
Pregunta 7. ¢El personal de la empresa muestra interés cuando usted tiene algun
inconveniente con el servicio?
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Tabla 12. Interés

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Insatisfecho 16 18,8%
Neutral 27 31,8%
Satisfecho 6 7,1%
Muy satisfecho 36 42,4%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta

La mayoria de los clientes manifiestan que el personal en general no muestra el suficiente

interés, el resultado de sumar los porcentajes de insatisfaccion y neutral arrojan el 50.6% en

relacion al 49.5%, se encuentra satisfecho con el interés mostrado.

Pregunta 8. ;Cuando usted tiene problemas en la entrega de documentos para cumplir con

un requerimiento, el personal de atencion al cliente le da el seguimiento respectivo?

Tabla 13. Recepcion de documentos

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Insatisfecho 29 34,1%
Neutral 13 15,3%
Satisfecho 12 14,1%
Muy satisfecho 31 36,5%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta

La suma de respuestas de insatisfaccion y neutral en cuanto la espera y seguimiento de entrega
de documentos insumo importante para la elaboracion de los informes de avaluos llega al 49.4%

en relacion al 50.6%, por lo que para muchas personas el manejo de los documentos, es

adecuado segun la percepcion de los clientes.

40




En la dimensién del servicio de fiabilidad la suma de respuestas de insatisfaccion alcanza un

0.90% en relacion al 2.98% de satisfaccion que tienen los clientes en relacion a la resolucion

eficaz de los problemas que presentan los clientes.

Capacidad de respuesta:

Pregunta 9. ;Los canales de comunicacion que mantiene la empresa para el intercambio de

informacion son adecuados?

Tabla 14. Canales de comunicacion en general

Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Insatisfecho 12 14,1%
Neutral 31 36,5%
Satisfecho 8 9,4%
Muy satisfecho 34 40,0%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
Las respuestas de insatisfaccion y neutral arrojan un resultado del 50.6% en relacion al 49.4%
de satisfaccion que tienen los clientes en cuanto a los canales de comunicacion en general de la
empresa.

Pregunta 10. ;Los canales de comunicacion con el area de atencion al cliente son

adecuados?

Tabla 15. Canales de comunicacion area de atencién al cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Muy insatisfecho 7 8,2%
Insatisfecho 6 7,1%
Neutral 9 10,6%
Satisfecho 11 12,9%
Muy satisfecho 52 61,2%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
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Al respecto de la insatisfaccidn en este item el porcentaje es el 25.9% en cuanto los canales de
comunicacion que tiene la empresa en relacién al 74.1%, se encuentran satisfechos hoy en dia,
es importante que las empresas, se encuentren en internet asi que Inmodavalos no es la
excepcion, y evidencia una buena comunicacion con el cliente.

Pregunta 11. ¢ La atencion recibida por el &rea de atencion al cliente es el adecuado?

Tabla 16. Area de Atencion al cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Muy insatisfecho 27 31,8%
Insatisfecho 22 25,9%
Neutral 11 12,9%
Satisfecho 15 17,6%
Muy satisfecho 10 11,8%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
Como, se visualiza en la tabla 16, se presenta serias dificultades en cuanto el cliente, se pone
en contacto con el personal de la empresa, la atencién brindada no es satisfactoria, se obtuvo
un resultado de insatisfaccion del 70.6%, por lo tanto, es necesario buscar una solucién respecto
a la problematica desarrollada.
Pregunta 12. ;El tratamiento de quejas y/o sugerencias que da la empresa es adecuado?

Tabla 17. Quejas

Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Muy insatisfecho 3 3,5%
Insatisfecho 1 1,2%
Neutral 3 3,5%
Satisfecho 19 22,4%
Muy satisfecho 59 69,4%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
Se obtuvo un 8.2% de respuestas insatisfechas y un 91.8%, se encuentra satisfechas con el
tratamiento que, se da a las quejas y/ o sugerencias de los clientes en relacion al servicio

prestado.
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En la dimension de capacidad de respuesta la suma de respuestas de insatisfaccion alcanza un
1.08% en relacion al 2.88% de satisfaccion que tienen los clientes en relacion a los canales de
comunicacion que tiene la empresa sin descuidar el &rea de atencion al cliente, se ha visto
afectada por este analisis, por lo cual serd necesario realizar estrategias dirigidas a esta area.
Empatia:

Pregunta 13. ;El personal de las &reas técnicas y atencion al cliente muestran interés cuando
usted tiene algln inconveniente con el servicio?

Tabla 18. Empatia

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Insatisfecho 6 7,1%
Neutral 27 31,8%
Muy satisfecho 52 61,2%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
Con respecto a la empatia que el personal tiene con los clientes, se obtuvo que un 38.9% de
respuestas insatisfechas y neutrales, y un 61.2%, se encuentran satisfechas en cuanto a la
atencion que tienen los clientes.

Pregunta 14. ;El personal del area administrativa muestra interés cuando usted tiene
problemas de pago del servicio?

Tabla 19. Pago

Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Insatisfecho 16 18,8%
Neutral 27 31,8%
Satisfecho 6 7,1%
Muy satisfecho 36 42,4%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
En cuanto a la insatisfaccidn que tienen los clientes el resultado es el 18.8%, seguido del 31.8%,

se mantiene neutral y un 49.5%, se encuentra satisfecho con la resolucién de problemas de

pago.
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En la dimension de empatia la suma de respuestas de insatisfaccion alcanza un 0.30% en
relacion al 1.30% de satisfaccion que tienen los clientes en cuanto a la empatia del personal.
Confiabilidad:

Pregunta 15. (EI personal del area tiene los conocimientos adecuados para responder
con seguridad y rapidez?

Tabla 20. Conocimientos

Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Neutral 10 11,8%
Satisfecho 9 10,6%
Muy satisfecho 66 77,6%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
De acuerdo a la pregunta de conocimientos no hay insatisfaccion con clientes que, se mantienen
neutral, es un 11.8% seguido de un alto porcentaje de satisfaccidn en cuanto a los conocimientos

técnicos de 88.2%.

Pregunta 16. ;El trato por parte del personal del area técnica es adecuado?

Tabla 21. Trato

Opciones Frecuencia Porcentaje

Vaélido Insatisfecho 13 15,3%
Neutral 15 17,6%
Satisfecho 10 11,8%
Muy satisfecho 47 55,3%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta
La pregunta en referencia tiene un porcentaje de insatisfaccion de 15.3% continua con un

17.6%, se mantiene neutral, y un 67.1% de clientes satisfechos.

Pregunta 17. ;El personal del area técnica es puntual en la cita previamente establecida?
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Tabla 22. Cita
Opciones Frecuencia Porcentaje

Valido Insatisfecho 13 15,3%
Neutral 15 17,6%
Satisfecho 10 11,8%
Muy satisfecho 47 55,3%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta

En este item hay un porcentaje de insatisfaccion de 15.3% continua con un 17.6%, se mantiene
neutral, y un 55.3% de clientes satisfechos.

Pregunta 18. ;Considera usted que el tiempo gue, se toma el personal técnico en la propiedad

es adecuado?

Tabla 23. Tiempo de inspeccion
Opciones Frecuencia Porcentaje
Valido Insatisfecho 13 15,3%
Neutral 15 17,6%
Satisfecho 10 11,8%
Muy satisfecho 47 55,3%
Total 85 100,0%

Fuente: Encuesta

En cuanto al tiempo de duracién del servicio hay un porcentaje de insatisfaccion de 15.3%

continua con un 17.6%, se mantiene neutral, y un 67.1% de clientes satisfechos.

En la dimension de confiabilidad la suma de respuestas de insatisfaccion alcanza un 0.54%

en relacién al 2.86% de satisfaccion que tienen los clientes en relacion a la confiabilidad que

tiene la empre

Sa.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacion

5.1.1. Tema
Estrategia para el desarrollo competitivo de la empresa de servicios Inmodavalos Cia. Ltda.

5.1.1.1. Resefia historica de la empresa

La Compafiia Inmodavalos Cia. Ltda., esta conformada desde el afio 2008, en la ciudad de
Ambato, su oficina Matriz esta ubicada en la Calle Medardo Angel Silva y Aguilera Malta atras
de Bodesur, brinda al sector financiero, privado y publico el servicio de valoracion de bienes
inmuebles, maquinaria, equipos y vehiculos, este servicio es sometido a un proceso de control
de calidad para entregar como producto final un informe de alto nivel y con valores ajustados
a la realidad del mercado inmobiliario, industrial y comercial. Posee las certificaciones
correspondientes que garantizan y regulan la presencia en el mercado local como son:
e Calificacion de perito avaluador otorgada por la Superintendencia de Bancos del
Ecuador.
e Calificacion de perito avaluador otorgada por la Superintendencia de Compafiias y
Seguros.
e Registro Unico de proveedores del Estado Ecuatoriano.

e Socio de la Camara de la Industria de la Construccion.

En el afio 2012, se diversifica la oferta de servicios que colabora en proyectos de control e

inventario de activos fijos, ademas, de participar en algunas ofertas publicas.
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En el afio 2013, la empresa Inmodavalos inicia sus actividades comerciales con los Bancos
Pichincha y Pacifico convirtiéndose en el soporte principal de las actividades de la empresa, lo
que permitié en ese momento, incorporar otros profesionales para cubrir asi, la demanda actual
de mercado.

Han transcurrido diez afios para que la administracion decida aprovechar la capacidad instalada
de la empresa y abrir una sucursal en la ciudad de Riobamba para satisfacer una demanda

insatisfecha y cautiva en el mercado.

5.1.1.2. Datos generales

Campo de actuacion: Sector inmobiliario.
Numero de empleados: La empresa cuenta con ocho empleados.
Tiempo de vida de la empresa: La empresa actualmente presta servicios

inmobiliarios desde el afio 2008, es decir, tiene una
vida empresarial de 10 afios.

Estructura organizativa:

Junta General de Socios

Gerencia General

Departamento

Departamento Técnico Departamento Contable

Administrativo

Figura 13. Organigrama estructural

Fuente: Elaboracion propia
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Ubicacion:  Calle Medardo Angel Silva y Demetrio Aguilera Malta esquina

Figura 14. Ubicacion geografica de la empresa

Fuente: Google Maps

NORTE: CASA XX

yMODAVAL?
7

A
////

ESTE: CASA 11

OESTE: CALLE DEMETRIO AGUILERA MALTA

L

SUR: CALLE MEDARDO ANGEL SILVA

1

Figura 15. Croquis de ubicacion

el

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.1.3. Filosofia empresarial

Mision
Prestar servicios de calidad en la valoracion de bienes en el sector inmobiliario, agricola,
automotriz, industrial, empresarial, control e inventarios de activos fijos y asesoria en
proyectos inmobiliarios a nivel nacional.

Vision
Fijamos el precio exacto de cada avalto que realiza el equipo de trabajo de Inmodavalos
Cia. Ltda., mantener el posicionamiento en el mercado local, se tiene como objetivo a
corto plazo crecer hacia el mercado nacional, con servicio de calidad.

Valores
Etica Profesional. - Exhibir y mantener un elevado c6digo de conducta moral en todos
los actos relacionados con la labor empresarial. Contar con profesionales calificados y
competentes.
Pautas de conducta
Integridad. - Total rectitud en el trabajo y relaciones laborales.
Honradez. - Honestidad, lealtad y honorabilidad con la empresa y clientes.
Profesionalismo. - Trabajo responsable realizado por empleados capaces.
Capacitacion. - Formacion continua y ensefianza especializada por areas.
Trabajo en Equipo. - Mutua colaboracién de todos los miembros de la organizacion a
fin de alcanzar los objetivos planteados.
Pautas de conducta
Apertura. - Predisposicion e interés en colaborar con todos los miembros de la
organizacion.
Comparierismo. - Camaraderia y amistad entre el personal de la empresa.

Colaboracion. - Ayuda y soporte en el trabajo propio y de otros.
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Calidad en el Servicio. - Eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios, con empatia
satisfacer las necesidades de los clientes de manera oportuna.

Pautas de conducta

Buen Trato. - Ser cortes y amable en el trato con clientes internos y externos.
Oportuno. - Dar respuestas diligentes a los requerimientos.

Fiabilidad. - Hacer su trabajo una sola vez y bien hecho.

Mejoramiento Continuo. - Adoptado como filosofia empresarial, se busca siempre
mejoras en todas las actividades propias de la empresa.

Pautas de conducta

Proactividad. - Iniciativa para proponer aspectos de mejoras.

Decisidn. - Cambiar lo que, se tenga que cambiar.

Seguimiento. - Retroalimentacion de los involucrados sobre el cambio efectuado.
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5.1.2. Diagnostico estratégico de la empresa

UNO: Ambito empresarial

Desarrollo de Estrategias —

Dos: Unidad Estratégicade |
Negocios

> Tres: Evaluacion

Figura 16. Ruta metodologica

Fuente: Elaboracion propia

Es importante realizar el analisis de la situacién actual de la empresa, con el objetivo de
evaluar la forma en que, se desempefia en el &mbito empresarial la empresa Inmodavalos Cia.
Ltda., en el presente, para ello, se realiza, a continuacion, el analisis FODA, MEFI, MEFE,

Porter y la Matriz BCG.
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5.1.2.1. Anélisis FODA

En los actuales momentos la competencia en el mercado de peritos avaluadores, es muy
agresiva; es por ello y como complemento del trabajo de campo realizado, identificar las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que al momento presenta la empresa de

servicios Inmodavalos Cia. Ltda., la tabla 24 recoge el analisis asi:

Tabla 24. Analisis FODA de la empresa Inmodavalos Cia. Ltda.

Fortalezas

F1: Experiencia de 10 afios en el mercado de
peritos avaluadores.

F2: Credibilidad en el sector inmobiliario.

F3: Infraestructura propia.

F4: Equipamiento y automatizacion de
procesos.

F5: Equipo de profesionales capacitados,
competentes.

F6: Honestidad y ética profesional.

F7: Privilegiada ubicacién geografica.

Debilidades

D1: Deficientes canales de comunicacion
interna.

D2: Escasa campafia publicitaria.

D3: Inexistencia del servicio post-venta.
D4: Administracion tradicional.

D5: Retraso en la entrega de informacion.

Oportunidades
O1: Alianzas estratégicas con organizaciones
bancarias y cooperativistas.
0O2: Ampliar la cobertura de mercado.
03: Presencia de comunidades virtuales que
facilitan el proceso de comunicacion.
O4: Obligatoriedad de realizar avaltios
comerciales para la obtencion de préstamos.
05: Demanda de peritos profesionales éticos.
06: Apoyo del Gobierno para impulsar el
sector inmobiliario.
O7: Incremento de personas econémicamente,
activas, con posibilidades de compra de bienes
inmuebles.
08: Explotar el servicio de comercializacién

de bienes inmuebles.

Amenazas
Al: Competencia desleal.
A2: lrrespeto a la normativa de precios
regulados por las instituciones financieras.
A3: Oferta de profesionales inexpertos y sin
garantia con precios bajos.
A4: Cambio en la normativa legal y tributaria.
A5: Dificil situacion economica de 13
poblacién.
A6: Burocracia en tramites.
AT7: Disminucién de créditos hipotecarios en
las instituciones financieras.

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.2.2. Anélisis MEFI

Con los datos obtenidos, a continuacion, se procede a realizar la matriz de factores internos
(tabla 26) y matriz de factores externos (tabla 31) toma en consideracion las siguientes
calificaciones y ponderaciones; asi:

- 0,00 Sinimportancia
- 1,00 Muy importante

Tabla 25. Ponderacién

4 Fortaleza mayor
3 Fortaleza menor
2 Debilidad menor
1 Debilidad mayor

Fuente: Gutiérrez Gonzales (2018)

Tabla 26. Evaluacion de factores internos

Detalle de los factores por su tipo Valor Pond. Total
Fortalezas
Experiencia de 10 afios en el mercado de peritos | 0,15 3 0,45

avaluadores

Credibilidad en el sector 0,10 3 0,30
Infraestructura propia 0,07 3 0,21
Equipamiento y automatizacion de procesos 0,04 2 0,08
Equipo de profesionales capacitados, competentes |0,05 2 0,10
Honestidad y ética profesional 0,04 4 0,16
Privilegiada ubicacion geogréafica 0,02 2 0,04
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Detalle de los factores por su tipo Valor Pond. Total
Debilidades

Deficientes canales de comunicacion 0,10 1 0,10
Escasa campafia publicitaria 0,15 1 0,15
Inexistencia del servicio post-venta 0,08 1 0,08
Administracion tradicional 0,05 1 0,05
Retraso en la entrega de informacion 0,15 1 0,15
TOTAL 1 24 1,87

Fuente: Elaboracién propia

Como, se observa, el resultado alcanzado en la matriz de evaluacion de los factores internos
evidencia que la empresa, se encuentra por debajo del promedio ponderado, al hacer la
ponderacion a los factores internos que tiene la empresa, se obtiene que las fortalezas dan un
total de 1.34 en relacion a las debilidades que suman 0.53 da un total de 1.87, lo que demuestra

que la empresa de servicios Inmodavalos Cia. Ltda., deberia aprovechar las fortalezas que

posee, y minimizar las debilidades con estrategias a fin de competir en el mercado local.

Después de ser aplicada la matriz de evaluacion de factores internos, se procede a identificar

las fortalezas y debilidades de la empresa de acuerdo a las tablas 38 y 39.

Tabla 27. Fortalezas de la empresa

N. | Factores Impacto | Porcentaje | Clase

1 |Experiencia de 10 afios en el mercado de |3 18.75% | Factores internos
peritos evaluadores

2 | Credibilidad en el sector 3 10.00% Factores internos

3 | Infraestructura propia 3 18.75% Factores internos

4 | Equipamiento y automatizacion de 2 12.50% | Factores internos
procesos
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N. | Factores Impacto | Porcentaje | Clase

5 |Equipo de profesionales capacitados, 2 12.50% Factores internos
competentes

6 |Honestidad y ética profesional 4 15.00% Factores internos

7 | Privilegiada ubicacion geogréafica 2 12.50% Factores internos
TOTAL 19 100%

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 28. Debilidades de la empresa

N. | Factores Impacto |Porcentaje | Clase

1 | Deficientes canales de comunicacion 20 20.00% Factores internos

2 | Escasa campafa publicitaria 20 20.00% | Factores internos

3 |Inexistencia del servicio post-venta 20 20.00% Factores internos

4 | Administracion tradicional 10 20.00% Factores internos

5 | Retraso en la entrega de informacién 5 20.00% Factores internos
TOTAL 75 100%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29. Resumen del impacto de las fortalezas y debilidades

Resumen de impacto Cantidad | Impacto Porcentaje
Fortalezas 7 19 20.21%
Debilidades 5 75 79.79%
Totales 11 94 100%

Fuente: Elaboracién propia
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5.1.2.3. Analisis MEFE
Paso seguido, se realiza con el mismo procedimiento la valoracion, y ponderacion de los
factores externos; considera los siguientes pardmetros; asi:

- 0,00 Sinimportancia
- 1,00 Muy importante

Tabla 30. Peso relativo de factores externos

4 Excelente

3 Arriba del promedio

2 Promedio

1 Deficiente o mas bajo posible

Fuente: Gutiérrez Gonzales (2018)

Tabla 31. Evaluacion de factores externos

Detalle de los factores por su tipo Valor Pond. Total

Oportunidades

Alianzas estratégicas con organizaciones bancarias y | 0,05 2 0,10

cooperativistas

Ampliar la cobertura de mercado 0,10 3 0,30
Presencia de comunidades virtuales 0,05 2 0,10
Obligatoriedad de realizar avaliios comerciales para | 0,12 2 0,24
la obtencion de préstamos

Demanda de peritos profesionales éticos 0,08 1 0,08
Apoyo del Gobierno para impulsar el sector 0,10 2 0,20
inmobiliario

Incremento de personas econémicamente activas 0,05 2 0,10
Explotar el servicio de comercializacion de bienes | 0,15 2 0,30
inmuebles
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Detalle de los factores por su tipo Valor Pond. Total
Amenazas

Competencia desleal 0,12 2 0,24
Irrespeto a la normativa de precios regulados por las | 0,10 2 0,20
instituciones financieras

Oferta de profesionales inexpertos y sin garantia 0,05 1 0,05
con precios bajos

Cambio en la normativa legal y tributaria 0,03 1 0,03
Dificil situacion econdmica de la poblacion 0,05 1 0,05
Burocracia en trdmites 0,05 1 0,05
Disminucion de créditos hipotecarios 0,05 2 0,10
TOTAL 1 20 2,14

Fuente: Elaboracién propia

Como, se observa, al hacer la ponderacion a los factores externos que tiene la empresa de
servicios Inmodavalos Cia. Ltda., se obtiene un total de 1.42 oportunidades en relacion al 0,72
de amenazas al momento de realizar las ponderaciones; lo que demuestra que la empresa
deberia eliminar o disminuir las amenazas del entorno en relacion a las oportunidades que tiene
con sus similares; de tal manera que pueda posicionarse en la mente de sus clientes actuales y
potenciales.

Después de ser aplicada la matriz de evaluacion de factores externos, se procede a identificar

las oportunidades y amenazas de la empresa de acuerdo a las tablas 32 y 33.
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Tabla 32. Oportunidades de la empresa

N. | Factores Impacto |Porcentaje Clase

1 |Alianzas estratégicas con 2 12.50% Factores externos
organizaciones bancarias y
cooperativistas

2 | Ampliar la cobertura de mercado 3 18.75% Factores externos
3 |Presencia de comunidades virtuales 2 12.50% Factores externos
4 | Obligatoriedad de realizar avaltos 2 12.50% Factores externos
comerciales para la obtencién de
préstamos
5 | Demanda de peritos profesionales 1 6.25% Factores externos
éticos
6 |Apoyo del Gobierno para impulsarel |2 12.50% Factores externos

sector inmobiliario

7 | Incremento de personas 2 12.50% Factores externos
econdmicamente activas

8 |Explotar el servicio de 2 12.50% Factores externos
comercializacion de bienes inmuebles

TOTAL 16 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33. Amenazas de la empresa

N. | Factores Impacto | Porcentaje Clase
1 | Competencia desleal 15 15.00% | Factores externos
2 | Irrespeto a la normativa de precios 10 5.00% Factores externos
regulados por las instituciones
financieras
3 | Oferta de profesionales inexpertos y sin |15 15.00% | Factores externos

garantia con precios bajos

4 |Cambio en la normativa legal y 5 5.00% Factores externos
tributaria

5 | Dificil situacion econémica de la 20 20.00% | Factores externos
poblacién

6 |Burocracia en tramites 5 5.00% Factores externos

7 | Disminucién de creditos hipotecarios 30 30.00% | Factores externos
TOTAL 100 100%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 34. Resumen del impacto de las oportunidades y amenazas

Resumen de impacto Cantidad | Impacto Porcentaje
Oportunidades 8 16 13.79%
Amenazas 7 100 86.21%
Totales 15 116 100%

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se presenta en la tabla 35, un resumen FODA, de acuerdo a esto, se elabora
la matriz del cruce de variables segun la tabla 36 en la cual, se resumen las fortalezas y
debilidades en relacion con las amenazas y oportunidades.

Tabla 35. Resumen matriz FODA

Resumen de impacto Impacto Porcentaje
Fortalezas 19 20.21%
Debilidades 75 79.79%
Oportunidades 16 13.79%
Amenazas 100 86.21%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36. Matriz cruce de variables: FO — FA - DO — DA

Matriz F.O.D.A.

Factores Internos y Factores Externos

Fortalezas

Debilidades

F1: Experiencia de 10 afos en el mercado de
peritos avaluadores.

D1: Deficientes canales de comunicacion
interna.

F3: Infraestructura propia.

D2: Escasa campafia publicitaria.

F4: Equipamiento y automatizacién de
procesos.

D3: Inexistencia del servicio post-venta.

F5: Equipo de profesionales capacitados,
competentes.

D4: Administracién tradicional.

F6: Honestidad y ética profesional.

D5: Retraso en la entrega de informacion.

Amenazas

Estrategias FO - AGRESIVAS

Estrategias DO - Competitivas

Al: competencia desleal.

D103: Mejorar el proceso de comunicacion
interna y externa de la empresa.

A2: irrespeto a la normativa de precios
regulados por las instituciones financieras.

F101: Realizar alianzas estratégicas con
instituciones financieras grandes, pequefas y
medianas.

D1D203: Desarrollar una campafia de
marketing agresiva.

A3: Oferta de profesionales inexpertos y sin
garantia con precios bajos.

F2F302: Camparia publicitaria agresiva de los
servicios que ofrece la empresa.

D401: Garantizar el servicio con la experiencia
de la empresa en el mercado.
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A4: Cambio en la normativa legal y tributaria.

F1F50405: Auspiciar eventos culturales,
sociales, deportivos y promocionar la filosofia
empresarial.

D4D504: Aprovechar la necesidad de los
usuarios al brindar un servicio eficiente y
eficaz.

A5: Dificil situacion econémica de la

poblacién.

F4F503: Construir un blog y pagina web para
dar a conocer los servicios que ofrece la
empresa.

D4D502: Contar con wuna planificacion
estratégica que fortalezca la toma de
decisiones.

A6: Burocracia en tramites.

Oportunidades

Estrategias FA - Conservadoras

Estrategias DA - Defensivas

O1: Alianzas estratégicas con organizaciones | FIF2A1A2: Promocionar politicas de precios | DID2A1: Incorporar en el presupuesto
bancarias y cooperativistas. favorables de los servicios que la empresa | campafias de promocion, publicidad vy
ofrece. propaganda.

02: Ampliar la cobertura de mercado.

F1F2A3: Incorporar el  servicio vy
asesoramiento personalizado que responda a
las necesidades de los usuarios.

D3D5A1AG6: Desarrollar un sistema de servicio
personalizado de los usuarios con agilidad y
prontitud.

O3: Presencia de comunidades virtuales.

F3F5A5A6: Optimizar los tiempos vy
movimientos a fin de entregar servicios éticos
y profesionales.

D4D5A5A4:  Contar con planes de
contingencia para prevenir tiempos dificiles.

O4: Obligatoriedad de realizar avallos
comerciales para la obtencion de préstamos.

F1F2F3A5A6: Incorporar en las redes sociales
el marketing digital.

D5A1: Agregar en la gestion administrativa la
filosofia de un servicio eficiente y eficaz.

05: Demanda de peritos profesionales éticos.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 37. Matriz de priorizacion y orden de estrategias

Variables de impacto

Calidad . Resultados . .
Ambiente Satisfaccion
enel a corto ) Total | Orden
. | Laboral del cliente
Servicio plazo
20% 20% 40% 20% | 100%
Realizar alianzas estratégicas con instituciones financieras grandes,
E1l |pequefasy medianas. 10% 0% 10% 20% | 40% 15
E2 | Campafa publicitaria agresiva de los servicios que ofrece la empresa. 20% 0% 20% 10%| 50% 14
Auspiciar eventos culturales, sociales, deportivos y promocionar la filosofia
E3 |empresarial. 0% 0% 5% 0%| 5% 17
Construir un blog y pagina web para dar a conocer los servicios que ofrece
E4 |laempresa 20% 0% 40% 10%| 70% 5
E5 | Mejorar el proceso de comunicacién interna y externa de la empresa. 20% 20% 20% 20% | 80% 3
E6 | Desarrollar una campafa de marketing agresiva. 20% 0% 20% 20% | 60% 9
E7 |Garantizar el servicio con la experiencia de la empresa en el mercado. 20% 0% 20% 20%| 60% 10
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Aprovechar la necesidad de los usuarios al brindar un servicio eficiente y

E8 |eficaz. 20% 10% 40% 20% | 90% 2
Contar con una planificacion estratégica que fortalezca la toma de

E9 |decisiones. 20% 20% 15% 20% | 75% 4
Promocionar politicas de precios favorables de los servicios que la empresa

E10 | ofrece. 20% 0% 20% 20%| 60% 11
Incorporar el servicio y asesoramiento personalizado que responda a las

E11 | necesidades de los usuarios. 20% 20% 10% 20%| 70% 6
Optimizar los tiempos y movimientos a fin de entregar servicios éticos y

E12 | profesionales. 20% 0% 30% 20% | 70% 7

E13 | Incorporar en las redes sociales el marketing digital. 20% 0% 20% 20% | 60% 12
Incorporar en el presupuesto campafias de promocion, publicidad y

E14 | propaganda. 0% 0% 10% 20% | 30% 16
Desarrollar un sistema de servicio personalizado de los usuarios con agilidad

E15 |y prontitud. 20% 20% 10% 15% | 65% 8

E16 | Contar con planes de contingencia para prevenir tiempos dificiles 0% 20% 20% 20%| 60% 13
Agregar en la gestion administrativa la filosofia de un servicio eficiente y

E17 | eficaz. 20% 20% 40% 20% | 100% 1

Fuente: Elaboracion propia
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El desarrollo de las estrategias propuestas en la matriz FODA en la tabla 36 en tanto que en la
tabla 37, se priorizan el orden de las estrategias que conducen al logro de los objetivos y
desarrollo competitivo del servicio en la empresa Inmodavalos Cia. Ltda., en el mercado local,
de tal manera que, se obtenga su preferenciay por qué no, su fidelidad a los servicios que oferta

la empresa.

De igual manera, se desarrolla el analisis externo por el método aplicado de Michael Porter.

5.1.2.4. Analisis Porter

Se realiza el andlisis competitivo de la empresa Inmodavalos Cia. Ltda., al utilizar la
herramienta de Michael Porter con el proposito de identificar las potencialidades de la empresa.

Tabla 38. Cinco Fuerzas de Porter

Cinco Fuerzas de Porter Anaélisis externo Impacto
Rivalidad entre los | Empresas inmobiliarias. Peritos Alto
competidores independientes.

Competidores potenciales Aparecimiento de innovaciones en avallos. Medio
Productos Sustitutos Aparecimiento de un software de avaltos Alto

vinculado a los Municipios locales.

Poder de negociacion de los | Tener alianzas estratégicas con profesionales Medio

proveedores afines al servicio.

No tener un unico proveedor del servicio. Alto
Poder de negociacion con los | Requerimientos de mayor nUmero de Bajo
clientes avallos.

Solicitud de agilidad en los avalos. Alto

Fuente: Elaboracién propia

Ponderacion:
Se midio el impacto de las cinco fuerzas de Porter con los niveles alto, medio y bajo, de

acuerdo al impacto que deberian tener sobre la empresa.
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Tabla 39. Evaluacion de las Cinco Fuerzas de Porter

Cinco Fuerzas de Porter

Andlisis externo

Impacto

Rivalidad entre los competidores

En cuanto a las oportunidades que tiene la empresa Inmodavalos
Cia. Ltda., con respecto a la competencia esta el hecho de que
es una empresa formalmente constituida lo que refleja seriedad
y credibilidad en el sector en el cual presta sus servicios.

Las empresas competidoras buscan diversificar e incursionar en

nuevos mercados con nuevos productos.

Alto

Competidores potenciales

En la region central la empresa ha captado un importante
segmento de mercado especialmente en las ciudades de
Riobamba y Guaranda.

Hay empresas de otras regiones del pais que buscan expandir
sus servicios a la region central como peritos de las ciudades de

Quito y Guayaquil.

Medio
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Productos Sustitutos

Leyes gubernamentales que dictaminen que el valor de las

propiedades Unicamente lo establecen los municipios

Alto

cuidan la calidad del servicio es por esta razén que la
motivacion es un factor determinante para el complimiento de

sus tareas diarias.

cantonales.
Poder de negociacion de los proveedores e Mantener buenas relaciones comerciales con varios Medio
proveedores que ha perdurado en el tiempo, se mantiene
precios y calidad con los profesionales- peritos, suministros de
oficina y otros.
Poder de negociacion con los clientes e El personal de la empresa forma parte de los clientes, quienes Bajo

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.2.5. Andlisis BCG

A continuacidn, se emplea la matriz BCG, que permite identificar la posicion de los servicios
que oferta la empresa, en relacion al mercado actual y la tasa de crecimiento que tiene cada uno
de los servicios. De acuerdo a este enunciado la matriz aplicada en la empresa Inmodavalos, se
desarrolla asi:

e Cl-Estrella: el servicio de control e inventario de activos fijos, permite el incremento
de la rentabilidad de la compaiiia.

e C2-Interrogante: el servicio de valoracion de maquinaria, equipos y vehiculos tiene
acaparado una pequefia parte del mercado, por lo tanto, ocupa una posicion competitiva
en un mercado creciente.

e (C3-Vaca Lechera: de bajo crecimiento es el servicio de valoracién de bienes inmuebles,
sin embargo, posee una alta participacién en el mercado.

e C4-Perro: No hay oportunidad de expansion para la comercializacién de bienes
inmuebles debido a que su participacion es baja y la competencia es alta.

Tabla 40. Matriz BCG de la empresa Inmodavalos Cia. Ltda.

Producto Estrella Producto Interrogante
Avaldos de Maquinaria y Equipos
Activos (oportunidad de crecimiento) (acapara una pequefia cuota de
mercado)

Producto VVaca Lechera Producto Perro
Avalluos de Casas, terrenos, Comercializacion de Bienes Inmuebles
departamentos (bajo crecimiento; alta (oportunidad de crecimiento; baja
cuota de mercado) participacion)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 41. Matriz BCG

Proporcion . ~ ~ Tasa de Cuota
Servicio Ventas 2018 cartera Ventas I_|der Ventas Afio | Ventas Afio crecimiento | mercado | Matriz BCG
. competidor 2017 2016 :
negocio mercado relativa
Calculo Calculo
A b t t-1 S () | =alb
Valoracion de bienes inmuebles 73,100.61 52% 154,372.87 | 87,360.00 75,383.49 15.89 0.47 Vaca lechera
Comercializacién de bienes inmuebles 50,608.11 36% 127,357.62 | 58,800.00 57,291.45 2.63 0.40 Perro
Valoracién de maquinaria 9,840.47 7% 57,889.83 11,760.00 10,553.69 11.43 0.17 Interrogante
Control de activos fijos 7,028.90 5% 46,311.86 10,080.00 7,538.35 33.72 0.15 Estrella
Total 140,578.09 100% 385,932.17 | 168,000.00 | 150,766.98
Fuente: Elaboracion propia
Nombre de la serie = Servicios

Valor x de la serie =
Valor y de la serie =
Tamafio de la Burbuja

Cuota mercado relativa
Tasa de crecimiento mercado

Proporcidn cartera negocio
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Enrelacion a latabla 41, se hizo necesario recopilar informacion real de las ventas de la empresa

Inmodavalos, en relacion a las ventas de las empresas lideres en los diferentes servicios

prestados los datos fueron tomados en la pagina web; https://www.supercias.gob.ec (2018).
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Figura 17. Matriz BCG

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3. Ciclo de

| servicio

5.1.3.1. Unidades estratégicas

Figura 18

. Unidades estratégicas

Fuente: Elaboracion propia

Valoracién de bienes inmuebles

Comercializacion de bienes
inmuebles

Valoracién de maquinaria

O Control de activos fijos


https://www.supercias.gob.ec/

5.1.3.2. Ciclo del servicio
De acuerdo a las unidades estratégicas que tiene la empresa, se establece el ciclo del servicio,

se realiza una idea mental de lo que sucede durante el proceso del servicio y donde es necesario

destacar los momentos de verdad que existen.

En la empresa Inmodavalos Cia. Ltda., existe tres ciclos del servicio. Los cuales son:

e Cliente visita en persona las oficinas de la empresa.
e Cliente realiza el petitorio via telefénica.

e Cliente hace el petitorio via correo electronico.

La aplicacion del proceso, se detalla en la figura 7, para de esta manera alcanzar a comprender

los momentos de verdad que existen durante el servicio que oferta la empresa.
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Cliente busca informacon de empresas o
profesionales en paginas web autorizadas

Asistente entrega al cliente el Informe de
avalio Cliente visita la empresa

iente solicita un avaliio comercial a la Asistente
Cliente cancela

Asistente clabora la factura

Asistente imprime informe

Jefe informa requisitos y precio del avaliio comercial
Jefe revisa Informe de avaliio comercial

Técnico entrega el Informe de avaltio comercial
Té¢cenico realiza ¢l informe de avalio comercial
Técenico inspecciona ¢l bien del cliente

Figura 19. Ciclo del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a los resultados que, se obtuvieron del andlisis planteado en los acapites

anteriores, se deberian evidenciar la necesidad de mejorar la gestion administrativa con la

filosofia de un servicio eficiente y eficaz en la empresa debido a que ello representa un alto

impacto en cuanto a las debilidades de la empresa, lo que no contribuye a que la organizacion

pueda aprovechar las oportunidades que ofrece el sector inmobiliario.

5.1.4. Estrategia de mejoramiento de la gestion administrativa con la filosofia de un

servicio eficiente y eficaz

Para el mejoramiento de la gestion administrativa, se elabora el mapa estratégico del

servicio relacionado con las perspectivas detallado en la figura 8, para de esta manera alcanzar

un desarrollo competitivo en la empresa.

Financiera Mejorar las Reducir los Incrementar
ventas gastos la utilidad
] T C ]

Clientes Mejorar la
satisfaccion del cliente

Mejorar la

Calidad del servicio

Incrementar la

eficiencia del servicio

/V

[

Procesos
Medir el tiempo de
internos
entrega del servicio

Mejorar la

eficiencia del equipo

a

a

De aprendizaje

Consolidar un modelo de

y crecimiento

gestion administrativo

Motivar y mejorar el

trabajo en equipo

\__/J \ ) \—/

Figura 20. Mapa estratégico del servicio

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo a la figura 8, se establecen las acciones estratégicas que permiten alcanzar
una ventaja competitiva, ademas, es importante determinar el sistema de indicadores
relacionados con perspectivas que promueven la evaluacion, seguimiento y mejora en los

procesos internos del servicio.
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Tabla 42. Sistema de indicadores relacionados con perspectivas 1

Perspectiva Objetivos estratégicos Nombre indicador Formula indicador Periodo | Meta | Responsable
Total Ventas netas
Mejorar las ventas Cumplimiento del presupuesto de ventas 70% | Jefe Técnico
Presupuesto ventas
Total Ventas netas Jefe
. . . - 0
Financiera | Reducir los gastos Cumplimiento del presupuesto de gastos Mensual | 95% Administrativo
Presupuesto gastos
Incrementar la utilidad indice de rentabilidad neta Utilidad Neta 100% Contadora
Total Ventas
M_ejorar la satisfaccion del Satisfaccion del cliente Clientes satisfechos 80%
cliente
Clientes atendidos
Clientes | Mejorar la calidad del servicio | Medir la calidad Hoja de ev_aluacién de | Trimestral | 190% | jofe Técnico
calidad
| tar 1a eficiencia del Total Actividades
nerementara eficiencia de Tiempo de entrega del servicio operacionales 100%

servicio

Total proceso

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 43. Sistema de indicadores relacionados con perspectivas 2

Perspectiva Obijetivos estratégicos Nombre indicador Formula indicador Periodo | Meta | Responsable
Identifica las actividades que componen el Hoja de trabajo del
_ _ o proceso proceso
Medir el tiempo de entrega del servicio Anual | 100% | Gerente
Prioriza el area de mejora Diagrama de Pareto
o _ Tiempo productivo
Procesos Indice de ocupacion
internos Tiempo planificado
- . . . Tiempo improductivo
Mejorar la eficiencia del equipo Indice de tiempos improductivos Mensual | 100% T,JEf?
Tiempo total permitido ecnico
o o Servicios producidos
Indice de productividad Horas-hombre
empleados
# Actividades
Cong.o_lldar un modelo de gestion Impl_er_nenta_lr el modelo de gestion eJec_ut_adas Mensual | 70% Gerente
administrativo administrativo # Actividades
De planificadas
aprendizaje
y Satisfaccion del equipo de trabajo Calc:rttj)![gc'li'grs]a de Anual | 100% | Contadora
crecimiento . . . .
Motivar y mejorar el trabajo en equipo tead ad
Efectividad del equipo de trabajo Empleados capacitados Semestral | 100% Téjsr]:?co

Total empleados

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez establecido el sistema de indicadores relacionados con las perspectivas, se
elabora el plan de accion en la cual, se identifican las actividades, recursos, tiempo, presupuesto
y responsable de ejecutar las acciones de mejora; asi como las observaciones a ser tomadas en

consideracion en el momento de desarrollar los indicadores.
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Tabla 44. Plan de Accion 1

Jefe Técnico

Jefe
Administrativo

Contadora

Total Ventas netas | Solicitar la
informacioén al
Presupuesto ventas | departamento
técnico
Total Ventas netas | Solicitar la
informacioén al
Presupuesto gastos dgpa_rtgrpe?_to
— aS rlr_nptls rla VO Reunidn de trabajo 1 hora No determinado
Utilidad Neta >oficitar 1a
informacioén al
Total Ventas departamento
contable.
Clientes satisfechos | Solicitar la
informacioén al
Clientes atendidos | departamento
técnico
Realizar las
Hoja de ev_aluacmn de act|V|da_d,es de Gestion 1 semana 200 USD
calidad evaluacion de la
calidad
Total Actividades | Solicitar la
operacionales informacion al L . .
| departamento Reunidn de trabajo 1 hora No determinado
Total proceso técnico

Jefe Técnico

Las reuniones seran
mensuales.

Se contratara los servicios de
un Profesional para realizar
las actividades de evaluacion.

Ninguna.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 45. Plan de accién 2

Hoja de trabajo del

Realizar el
levantamiento de las
actividades clave

El levantamiento de la

Servicios producidos

Horas-hombre
empleados

. Gestion 5 dias 50 USD informacion, se realiza en
proceso con su respectivo
. campo.
tiempo y volumen
de trabajo.
Se verifica de forma
grafica el tiempo Gerente
asignado a cada
actividad del
Diagrama de pareto | proceso, se Gestion 5 dias No determinado Ninguna.
identifica la demora
en el proceso del
servicio con su
respectiva mejora.
Tiempo productivo
Tiempo planificado
Tiempo improductivo | Elaborar un manual Se contratara los servicios de
Tiempo total de politicas Gestion 1 mes 200 USD Jefe Técnico | UM Profesional parala
permitido generales de la elaboracion de las politicas
empresa. generales de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 46. Plan de accién 2

# Actividades
eJec_ut_adas Aplicar ?I modelo Reunioén de trabajo 1 dia No determinado Gerente La reunion, se realiza una
# Actividades de gestion vez durante el mes.
planificadas
Solicitar la
Calculo 'I_'gsa de informacion al Reunion de trabajo 1 hora No determinado Contadora La reunion, se rea!lza una
rotacién departamento vez durante el periodo.
contable.
Empleados Capacitar a los Capacitacion 1 hora
capacitados
d ﬁrsr;péiaggrssggn el No determinado Jefe Técnico | Ninguna.
Total empleados Reunidn de trabajo 1 hora

virtuales gratuitos

Fuente: Elaboracion propia
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Es necesario implementar un sistema control para la medicion y evaluacién de los indicadores
de gestion por lo que, se utiliza la herramienta de semaforizacion de tres colores: rojo, amarillo
y verde, estas sefiales permiten analizar las variaciones e implementar medidas correctivas
determinado entre ellos con un rango de diferencia del 5%, con un limite en cada color que
depende del criterio o exigencia del proceso. En relacién a ello, se construye la tabla 35, como
el identificador de mejoras del modelo de gestién administrativa.

Tabla 47. Semaforizacién del comportamiento de indicadores

Calificacion del rango Cumplimiento de la Observacion
meta
- Critico < 90% Accién correctiva
Alarma >90% y < 95% Accion preventiva
Satisfactorio > 95% Cumplimiento satisfactorio

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla, es importante estar alerta al cumplimiento de la meta establecida a través
de los indicadores para determinar qué accién tomar; qué comunicar y cOmo proceder para
adaptar las estrategias a los cambios del entorno que tiene el servicio de la empresa

Inmodavalos.
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6.1.

Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El marco tedrico permite analizar los diferentes modelos de planeacion estratégica
aplicados a otras empresas y las estrategias de competitividad, asi como lo referente al
cuadro de mando integral (perspectivas, objetivos estratégicos, mapa estratégico y sus
indicadores), cuya herramienta aporta a la construccion de la estrategia para la presente
investigacion y permite consolidar la presente propuesta.

La percepcion del futuro de los servicios de la empresa Inmodavalos tiene relacidn
estrecha con dos factores principales: el desarrollo de la filosofia de un servicio eficiente
y eficaz como factor clave para la comercializacion e interaccion empresa-cliente, y,
consolidar el modelo de gestion administrativo que, se aplique para fortalecer la misién,
visién, objetivos, indicadores e iniciativas como propuesta de valor para el cliente y que
materialice la estrategia de la empresa.

La observacion y estudio de campo ejecutado es acertado para la identificacion de
variables que influyen en el desarrollo comercial del servicio de la empresa Inmodavalos
desde la situacion del entorno, la conformacion de su estructura hasta el seguimiento y
control de los objetivos estratégicos, con la finalidad de desarrollar actividades e
indicadores que direccionen la gestién del equipo de trabajo.

Los resultados alcanzados sirven para determinar las areas de mejora que necesitan un
cambio, convirtiéndose en el generador principal para proporcionar un servicio

adaptado a las necesidades del cliente y a una gestion administrativa que genere valor,
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calidad, agilidad e innovacion en los productos ofertados por la empresa, asi, como
logisticos y de cobranzas.

La estrategia de mejoramiento del modelo de gestion administrativa tiene un importante
rol. Y fue establecer las directrices del servicio desde el punto de vista de las
perspectivas enunciadas en el modelo de planeacion estratégica del cuadro de mando
integral, ademas, de ello, se hace uso de la herramienta de semaforizacion de los
indicadores con sus respectivas metas, en otras palabras, las actividades estratégicas son
primordiales al momento de iniciar con la implementacion de la estrategia de
mejoramiento del modelo de gestion, razon por la cual, se establecen los procesos del

servicio y los factores claves de éxito.
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6.2. Recomendaciones

Tener presente la aplicacion de la estrategia de mejoramiento del modelo de gestion
administrativa con la filosofia de un servicio eficiente y eficaz, con la intencion de
ser un soporte para el cumplimiento de la vision y los objetivos que conducen al
funcionamiento adecuado de las operaciones de la empresa, todo esto a causa del
seguimiento y control que, se propone.

Considerar el presente documento como fuente metodoldgica y de consulta para la
construccion e implementacion de una estrategia de mejoramiento del modelo de
gestion administrativa para empresas de servicios que promuevan la filosofia de la
eficiencia operacional y el cumplimiento eficaz de los objetivos en base a las
deficiencias encontradas en el proceso del servicio.

Analizar el presente documento, con el fin de aplicar la idea de mejora del servicio

como elemento fundamental para el desarrollo de la empresa.
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Apéndice A

Encuesta a los Clientes de la Empresa Inmodavalos Cia. Ltda.

&=
PEmemamAres . Encuesta

Objetivo: Recoger informacion de los clientes de la empresa Inmodavalos Cia. Ltda., acerca de la calidad del
servicio.

Estimado cliente de la empresa Inmodavalos Cia. Ltda., previo a la obtencidn del titulo Magister en Administracion
de Empresas mencién planeacion se desea conocer su satisfaccion del servicio prestado bajo cinco dimensiones. Por
favor lea detenidamente y conteste con sinceridad.

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Neutral 4. Satisfecho 5. Muy satisfecho

Elementos Tangibles 112(3]|4|5

1 | El personal de la empresa, se encuentra bien uniformado y su identificacion esta visible.

2 | Los equipos que utiliza el personal del area técnica, tienen la apariencia de ser modernos.

3 | En las instalaciones fisicas de la empresa, se visualiza con claridad el rétulo.

Las instalaciones fisicas de la empresa, son de facil acceso y son adecuadas para el desarrollo de
4 | sus actividades.

Fiabilidad 1/2|3]4]5

Cuando el personal técnico de la empresa ofrece realizar un requerimiento en cierto tiempo, lo
5 [cumple.

Cuando usted solicita al area de atencion al cliente mantenerle informado acerca de un
6 | requerimiento, lo hace.

El personal de la empresa muestra interés cuando usted tiene algun inconveniente con el
7 | servicio.

Cuando usted tiene problemas en la entrega de documentos para cumplir con un requerimiento,
8 | el personal de atencion al cliente le da el seguimiento respectivo.

Capacidad de Respuesta 11213]4|5

Los canales de comunicacién que mantiene la empresa para el intercambio de informacién son
9 | adecuados.

10 | Los canales de comunicacion con el area de atencion al cliente son adecuados.

11 | La atencién recibida por el &rea de atencidn al cliente es el adecuado

12 | El tratamiento de quejas y/o sugerencias que da la empresa es adecuado

Empatia 1123415

El personal de las areas técnicas y atencion al cliente muestran interés cuando usted tiene algun
13 | inconveniente con el servicio.

El personal del &rea administrativa muestra interés cuando usted tiene problemas de pago del
14 | servicio

Confiabilidad 1/12(3]4]|5

El personal del area técnica tiene los conocimientos adecuados para responder con seguridad y
15 | rapidez

16 | El trato por parte del personal del rea técnica es adecuado.

17 | El personal del rea técnica es puntual en la cita previamente establecida

18 | Considera usted que el tiempo que, se toma el personal técnico en la propiedad es adecuado.
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Apéndice B

Entrevista Contadora

; Entrevista

INMODAVALOS cinion

Entrevista dirigida a la Dra. Silvia Torres Contadora de la empresa Inmodavalos Cia. Ltda.

Tema: “Estrategia para el desarrollo competitivo de la empresa de servicios Inmodavalos Cia. Ltda.”

Objetivo: Determinar estrategias empresariales para el desarrollo competitivo de la empresa de servicios
Inmodavalos Cia. Ltda.

Indicaciones: Sirvase contestar de manera concreta y veraz las siguientes preguntas

1. ;La empresa cuenta con una planificacion estratégica formal?

No cuenta con una planificacion estratégica formal.

2. ¢Segun su criterio cual es la mayor fortaleza que tiene la empresa?

La mayor fortaleza que tiene la empresa es el equipo de trabajo con el que cuenta y el excelente ambiente
laboral que existe.

3. ¢Determine cual es la mayor oportunidad que la empresa tiene al momento?

La mayor oportunidad que tiene es contar con una gerente que estd constantemente preocupada por
mantener y mejorar la calidad del servicio que presta la empresa.

4. ;Usted ha podido identificar cual es la mayor debilidad que tiene la empresa?

La mayor debilidad es no contar con otra linea de negocio.

5. ¢Segun su criterio cual es la mayor amenaza a la que se enfrenta la empresa?

La mayor amenaza son los cambios de las politicas econémicas del pais lo que desestabiliza el sistema
financiero.

6. ¢Estaria usted dispuesta a realizar procesos de cambio que permita mejorar el rendimiento y
crecimiento de la empresa

Si estaria dispuesta a hacer cualquier cambio que busque una mejora.

7. ¢Qué mecanismo usted utiliza para mantener buenos niveles de comunicacién?

Esta siempre en contacto con la gerencia y mandos medios es el canal de comunicacion que utilizo.

8. ¢Qué criterio le merece la competencia?

No tengo mucho conocimiento de la competencia.

9. ¢Qué visidn tiene de la empresa a futuro?

Me gustaria ver a la empresa ampliar sus servicios y extenderse geograficamente a otras provincias.
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Apéndice C

Entrevista Gerente de Operaciones

s
INMODAVALOS cixion EntreVISta

Entrevista dirigida a la Arg. Elizabeth Davalos Gerente de Operaciones de la empresa Inmodavalos Cia.
Ltda.

Tema: “Estrategia para el desarrollo competitivo de la empresa de servicios Inmodavalos Cia. Ltda.”

Objetivo: Determinar estrategias empresariales para el desarrollo competitivo de la empresa de servicios
Inmodavalos Cia. Ltda.

Indicaciones: Sirvase contestar de manera concreta y veraz las siguientes preguntas

1. ;La empresa cuenta con una planificacion estratégica formal?

No posee una planificacidn estratégica formal.

2. ¢Segun su criterio cual es la mayor fortaleza que tiene la empresa?

La mayor fortaleza es el equipo de profesionales especializados que tiene la empresa.

3. ¢Determine cual es la mayor oportunidad que la empresa tiene al momento?

Son los créditos hipotecarios de Vivienda de Interés Publico VIP, que cred el gobierno del ex presidente
Rafael Correa y el actual presidente lo mantiene a una tasa de interés baja que es muy atractiva para las
familias de recursos econdmicos medios- bajos que ha generado la construccion de viviendas a

nivel nacional y, por lo tanto, su compra inmediata lo cual incrementa los servicios de avaltos que ofrece la
empresa.

4. ;Usted ha podido identificar cual es la mayor debilidad que tiene la empresa?

La dependencia econdémica que tenemos de clientes importantes, al no tener otra unidad de negocio.

5. ¢Segun su criterio cual es la mayor amenaza a la que se enfrenta la empresa?

La competencia.

6. ¢Estaria usted dispuesta a realizar procesos de cambio que permita mejorar el rendimiento y crecimiento
de la empresa

Claro que si, siempre que esté de acuerdo a las necesidades y beneficios que tiene la organizacion como sus
empleados

7. ¢Qué mecanismo usted utiliza para mantener buenos niveles de comunicacién?

Se realizan reuniones parciales durante el mes.

8. ¢Qué criterio le merece la competencia?

Nos encontramos al mismo nivel de profesionalismo para poder competir.

9. ¢Qué vision tiene de la empresa a futuro?

Crecer a largo plazo.
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