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Resumen Ejecutivo

La planificacion estratégica es vital para el area gerencial de las empresas,
representa un mapa de ruta a seguir para cumplir con la vision propuesta, al explotar las
fortalezas comerciales y aprovechar las oportunidades de mercado. Por su importancia,
se presenta este Plan Estratégico para la Empresa de Soluciones Integrales para
Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A., para lo cual se
establecio la situacion general del sector al que pertenece la organizacion, se detall6 la
filosofia empresarial, se analiz6 el contexto global y externo en el que se desenvuelve la
entidad, utilizando el instrumento administrativo PESTE, se evalud la situacion interna
de la compafiia examinando las areas funcionales AMOFHIT, se cre0 el proceso
estratégico y se preciso la implementacion y evaluacion de las estrategias de la
planeacion estratégica.

El analisis del contexto permitio disefiar las matrices FODA, FODA cruzado, de
factores Internos y Externos y PEYEA. En la MIE se ubicé a la empresa en una
posicion de crecer y construir, en la MPEYEA se ubicé en el cuadrante agresivo que
indica que es una entidad financieramente fuerte que cuenta con ventajas competitivas,
sin embargo, debe penetrar en el mercado y desarrollar nuevos servicios. A partir de lo
cual, se establecieron cinco estrategias retenidas y ocho de contingencia para cumplir
con los objetivos a corto (3) y a largo plazo (10) planteados. Para el monitoreo y control
del plan estratégico se desarrollo el tablero de control balanceado con sus respectivos
indicadores y periodos. Una de las principales propuestas es la implementacion del area
de marketing dentro de la estructura organizacional para cumplir con las estrategias
planteadas que buscan que la empresa maximice sus ventajas competitivas y sea

sostenible en el tiempo.
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Abstract

Strategic planning is vital for the management area of companies, represents a
road map to follow to comply with the proposed vision, by exploiting commercial
strengths and taking advantage of market opportunities. Due to its importance, this
Strategic Plan for the Company of Integral Solutions for Local and International
Corporations Spingarn & Marks S.A. located in Quito, for which, the general situation
of the sector to which the organization belongs was established, the business philosophy,
analyzed the global and external context in which the entity operates, using the PESTE
administrative instrument, the internal situation of the company was evaluated by
examining AMOFHIT functional areas, the strategic process was created and the

implementation and evaluation was required of strategic planning strategies.
Based on the analysis of the context, the SWOT, crossed SWOT, Internal factors
(MIE) and External and PEYEA matrices were designed. In the MIE the company was
placed in a position to grow and build, in the MPEYEA in the aggressive quadrant that
indicates that it is a financially strong entity that has competitive advantages, however, it
must penetrate the market and develop new services. From there, five retained strategies
and eight contingency strategies were established to meet the three long-term objectives
and the respective ten short-term objectives. For the monitoring and control of the
strategic plan, the balanced control board was developed with its respective indicators
and periods. One of the main proposals is the implementation of the marketing area
within the organizational structure of the company to meet the strategies that seek to

maximize the company's competitive advantages and be sustainable over time.
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Introduccion

Toda organizacion que desee ser sustentable requiere un plan estratégico que
provoque el crecimiento constante de la organizacion y el disefio e implementacion de
acciones que contribuyan permanentemente a mantener las ventajas competitivas dentro
de su ejercicio. Este instrumento de gestion establece la direccion que la gerencia desea
darle a la entidad; ademaés, al ser socializado con todos los involucrados provoca que el
personal trabaje en busqueda de objetivos comunes. Es decir, que contribuye a que la
empresa crezca, diversifique su oferta, desarrolle nueva tecnologia y nuevos procesos
que le permitan ser competitiva.

La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S.A. forma parte del sector econémico que en el
ultimo afo ha favorecido al desarrollo econdmico del pais (Banco Central, 2018). Por
lo cual, conocer sobre la situacion de su organizacion y condiciones externas permitira
identificar los principales problemas que podrian afectar su desarrollo, asi como, las
alternativas de solucidn que contribuyan a que sea una organizacion competitiva y
sostenible.

A partir de estas premisas, se propone disefiar un plan estratégico para la
empresa sujeto de estudio, fundamentado en el andlisis del contexto externo e interno
en el que se desenvuelve, para establecer el proceso estratégico, su implementacion y
evaluacion en funcion de cumplir con su vision. A continuacion, se presentan los
antecedentes, la justificacion, alcance y objetivos sobre los que se fundamenta el
proyecto.

Antecedentes
Segun el Banco Central del Ecuador (2018) dentro de las actividades

economicas que contribuyeron a la dinamizacion de la economia del pais en el afio



2017 se encuentra el sector servicios con una participacion del 2,4%. En este sector se
incluyen a aquellas empresas, como la de sujeto de estudio, que ofrecen servicios
tributarios, legales, financieros y estratégicos que contribuyen al crecimiento de otras
organizaciones. El sector comercial es el principal cliente de este tipo de entidades. En
el ultimo Censo Industrial realizado por el INEC (2016) se determiné que las empresas
investigadas del sector comercial reportaron una produccién en el afio 2015 de
$8.996°000.000, 13% mas que el afio 2014 y contrataron a 161.000 personas, lo que
indica su gran participacion en el desarrollo econémico del pais. Por lo cual, las
empresas que ofrecen soluciones integrales a otras organizaciones tienen gran demanda
y Se consideran necesarias para su progreso.

Precisamente, para atender parte de la demanda se encuentra la Empresa de
Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks
S. A., la que lleva laborando nueve afos en el mercado local, provee servicios
tributarios, societarios, laborales, de seguridad social, civiles y comerciales que
responden a los requerimientos actuales, contribuyen al adecuado funcionamiento y
crecimiento de las empresas para las que trabaja. La calidad de los servicios que ofrece
le permite mantener como principales clientes a Banco de Pichincha, Diners Club del
Ecuador, QBE, Banco del Austro, Banco General Rumifiahui, Seguros Pichincha,
Confiamed, Nova, Interdin, Equivida, Claro, Coca Cola, CCI, Hospital Vozandes de
Quito, KIA, Universidad Cat6lica. Condado Shopping, entre otros (Spingarn & Marks
S. A., 2018). Lo que ha incrementado su utilidad en los Gltimos afios, ubicandola dentro
del grupo de las medianas empresas del pais.

Spingarn & Marks S. A. esta legalmente constituida e inscrita en la
Superintendencia de Compaiiias, sin embargo, no cuenta con un plan estratégico

integral que contribuya a que el area gerencial oriente sus acciones hacia el



cumplimiento de objetivos organizacionales (D'Alessio, 2008) en funcion de alcanzar la
excelencia y ser sostenible.
Justificacion

El plan estratégico integral para la Empresa de Soluciones Integrales para
Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A. es una prioridad que
tiene la organizacion para mitigar riesgos, proveer seguridad y tranquilidad al area
directiva, incrementar sus resultados y lograr la alineacion de los procesos con la
estrategia y los esfuerzos de todos los involucrados para conseguir cumplir objetivos
organizacionales.

El disefio del plan estratégico partira del analisis del contexto en el que se
desenvuelve la empresa en cuestion, que incluiré los aspectos sociales, econémicos,
tecnoldgicos y ambientales que resulten determinantes en su desarrollo (Martinez &
Milla, 2012). El plan estratégico sera el instrumento que servira de apoyo al area
gerencial en la gestion de recursos, con el propdsito de lograr la sostenibilidad del
negocio, mejorar su competitividad, por medio de la diferenciacién y la satisfaccion de
las expectativas de sus clientes.

El disefio del plan estratégico para la Empresa Spingarn & Marks S. A. aportara
con informacidn del sector de servicios a corporaciones ecuatorianas que aportara a su
desarrollo. Ademas, en el ambito académico contribuira a que la futura ingeniera
comercial ponga en préctica los conocimientos adquiridos en las aulas universitarias.
Alcance

El Plan Estratégico para Empresa Spingarn & Marks S. A., ayudara que los
socios al término de cinco afios de su aplicacion logren un crecimiento economico
sostenido del negocio, se cumpla con la vision y mision al mediano plazo, exista un uso

eficiente de recursos, se capten nuevos nichos de mercado, se mejore la satisfaccion de



los clientes y el bienestar de sus trabajadores; ademas, aportara al desarrollo econémico
y social del pais.
Objetivo General
Disefiar un Plan Estratégico para la Empresa de Soluciones Integrales para
Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A. para que sea
sustentable.
Objetivos Especificos
e Establecer la situacion general del sector al que pertenece la empresa Spingarn
& Marks S. A.
e Detallar la filosofia empresarial de Spingarn & Marks S. A.
e Analizar el contexto global y externo en el que se desenvuelve la Empresa
Spingarn & Marks S. A. uutilizando el instrumento administrativo PESTE.
e Evaluar la situacién interna de la Empresa de Spingarn & Marks S. A.
examinando las areas funcionales AMOFHIT.
e Crear el proceso estratégico, a partir de la definicion de objetivos a largo plazo y
estrategias de accion.
e Precisar laimplementacién y evaluacion de las estrategias de la planeacion

estratégica, en funcion de la definicion de objetivos a corto plazo.



Capitulo 1: Situacion General del Sector

El presente capitulo provee informacion sobre la situacion general del sector al
que pertenece la entidad sujeto de estudio: Empresa de Soluciones Integrales para
Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A., la que brinda
servicios de asesoria legal, financiera, administrativa y tributaria, lo que contribuye con
informacion fundamental para el disefio del plan estratégico, porque los objetivos que
se planteen deberan estar de acuerdo a la realidad existente del contexto en el que se
desarrolla la entidad. Por lo cual, se presenta a continuacion, la situacion general, el
panorama actual y las perspectivas de crecimiento del sector de servicios que es al que
corresponde la empresa en mencion.
Situacion General

El Banco Central (2018) sefial6 que en el segundo trimestre del afio 2018 el PIB
en el pais crecié el 0,9%, sin embargo, es inferior a lo alcanzado en el igual periodo del
afio 2017 que alcanzé el 2,1%. Dentro de las actividades econdmicas que contribuyeron
a la dinamizacién de la economia del pais en el afio 2017 se encuentra el sector
servicios con una participacion del 2,4%, no obstante, para el segundo trimestre del
2018 esta cifra se ubicé en 0,4%, es decir que presentd una disminucion de 2 puntos
porcentuales en relacion al 2017. En este sector se incluyen a aquellas empresas, como
la de sujeto de estudio, que ofrecen servicios tributarios, legales, financieros y
estratégicos que contribuyen al crecimiento de otras organizaciones. El sector comercial
es el principal cliente de este tipo de entidades.

En el altimo Censo Industrial realizado por el INEC (2016) se determino que las
empresas investigadas del sector comercial reportaron una produccion en el afio 2015
de $8.996°000.000, 13% mas que el afio 2014 y contrataron a 161.000 personas, lo que

indica su gran participacion en el desarrollo econémico del Ecuador. Por lo cual, las



empresas que ofrecen soluciones integrales a otras organizaciones tienen demanda y se
consideran necesarias para su progreso.

En cuanto a empleo, el Banco Central (2018) sefialé que el mercado laboral
entre diciembre del afio 2016 y 2017 tuvo un incremento porcentual de 2,8. La tasa de
empleo adecuado a finales del afio 2017 se ubico en el 50,4% vy la tasa de subempleo en
18,4%. Para el segundo trimestre del afio 2018 estas cifras disminuyeron a 48,77% y
17,90% respectivamente, el sector servicios presentd una participacion del 3,64% en
este ambito, con una disminucion en relacion al afio 2017 de 0,3 puntos porcentuales, lo
que muestra que este sector ha sido afectado.

Las empresas constituidas como “Sociedad Anonima” estan reguladas por la
Ley de Compafiias y registradas en la Superintendencia de Compafiias, Valores y
Seguros que es el “organismo técnico (...) que vigila y controla la organizacion,
actividades, funcionamiento, disolucion y liquidacién de las compafiias y otras
entidades” (Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros, 2018, p. 1), lo que da
seguridad juridica a sus inversionistas.

Las empresas prestadoras de servicios a otras organizaciones contribuyen a la
dinamizacion econdmica del pais, como se refleja en los estados financieros de las tres
principales compafiias registradas en el ranking de mejores empresas del Ecuador que
sus ventas totales en el afio 2017 superaron los seis millones de dolares (Ekonegocios,
2018). Las principales empresas prestadoras de servicios son: Pérez Bustamante y
Ponce con un ingreso al 2017 de USD15°383.991, con la posicion 1010 en el ranking
nacional; Erns y Young con ventas registradas en el mismo afio de USD 5’467.980, lo
que la ubicé en la posicion 2516; Fabara y Compaiiia, con la posicion 2893 por sus
ingresos de USD 4°632.744, ASEMPRESER, Servicios y Asesoria Empresarial S.A.

ubicada en el puesto 4363 con un total de ingresos de USD2’805.904 (Ekonegocios,



2018). De acuerdo a estos, datos, la Empresa de Soluciones Integrales para
Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A. (sujeto de estudio)
esta por debajo de las mencionadas, porque en el afio 2017 presentd ingresos que
superaron los USD 900.000 (Spingarn y Marks S.A., 2018). Estos datos reflejan la
aceptacion que tienen este tipo de empresas en el mercado nacional y la competencia
que afrontan para destacarse y ser sostenibles. Las empresas otorgadoras de servicios a
otras organizaciones necesariamente para ser competitivas deben mantener dentro de su
cartera de clientes a grandes compaiiias o corporaciones.

Panorama Actual del Sector

En los datos registrados en el ranking nacional de las mejores empresas
proveedoras de diferentes servicios a otras organizaciones se encuentra que, las mas
destacadas se ubican en la ciudad de Quito o Guayaquil, ofrecen diferentes servicios
como: asesoria legal, tributaria y financiera. Las de mayores ingresos tienen la
capacidad de ofrecer sus servicios a grandes empresas 0 corporaciones.

Tal es el caso, de Spingarn & Marks S. A. que mantiene como clientes al Banco
de Pichincha, Diners Club del Ecuador, QBE, Banco del Austro, Banco General
Rumifahui, Seguros Pichincha, Confiamed, Nova, Interdin, Equivida, Claro, Coca
Cola, CClI, Hospital Vozandes de Quito, KIA, Universidad Catdlica. Condado
Shopping, entre otros (Spingarn & Marks S. A., 2018), lo que las ubica en una posicion
ventajosa en relacién a las otras del mercado.

Las empresas prestadoras de servicios a otras organizaciones contribuyen con su
desarrollo, porque proveen de seguridad y tranquilidad a las areas directivas que dejan
en sus manos varios asuntos que por diferentes razones no pueden ser gestionados
directamente. Por lo cual, su sostenibilidad depende en gran medida de la estabilidad

que presenten las corporaciones a las que sirven. En el caso de los clientes del sector



bancario, los pronosticos de crecimiento son positivos, segun la Asociacion de Bancos
del Ecuador (2018) la profundizacion financiera en el pais tuvo una relacion positiva
del 1% entre los depositos y créditos del PIB en el Gltimo afio analizado, lo que
representa una oportunidad para este sector, porque no se observa que exista limitacion
en su desarrollo. Datos presentados por esta misma entidad indican que el sector
bancario a diciembre del 2017 alcanzé 13.68% de solvencia al relacionar su patrimonio
técnico con los activos ponderados por riesgo, lo que ratifica que las empresas de este
sector son capaces de afrontar sus obligaciones y por ende ubicar dinero entre sus
clientes al otorgar créditos.

Otro sector al que sirve la empresa sujeto de estudio esta relacionado con la
ensefianza y servicios de salud, los que en el segundo trimestre del afio 2018
presentaron una tasa de variacién positiva del 1.3% (Banco Central, 2018); finalmente,
se encuentra el sector comercial, el que en el mismo periodo present6 un crecimiento
del 0.1%. Estos datos indican que los sectores a los que sirve la empresa Spingarn &
Marks S. A. tienen oportunidades de crecimiento, lo que beneficia la sostenibilidad de
la entidad.

Perspectivas de Crecimiento del Sector

Las perspectivas de crecimiento del sector estan relacionadas con las
proyecciones de crecimiento del PIB, al respecto, el Fondo Monetario Internacional
sefial6 que Ecuador a finales del afio 2018 presentara un crecimiento positivo de este
indicador econémico, al estimarlo en un 1,1%, lo que ubica a Ecuador dentro de
aquellos paises que contribuiran al desarrollo de la region. Para el afio 2019 los
prondsticos no son tan favorables, se prevé una reduccion de 0,4 puntos porcentuales
(El Comercio, 2018). Lo que indica que las proyecciones de crecimiento son minimas y

se sujetan a las politicas econdmicas que se establezcan en el pais. El sector de



servicios tiene el desafio de innovar para mantener su competitividad y ser sostenibles
en el tiempo.

El crecimiento de las empresas que otorgan servicios a otras organizaciones,
como la del caso de estudio, depende en gran medida del desarrollo de los sectores a los
que sirve, por lo que se puede decir que, de acuerdo a las cifras macroecondémicas
presentadas por el Banco Central del Ecuador al segundo trimestre del 2018 y las
previsiones del Fondo Monetario Internacional para el afio 2019, la evolucion de la
economia presentara un decrecimiento, sin embargo, que la tasa del PIB sea positiva.
Lo que indica que existe una desaceleracion en la economia del pais que afecta a todos
los sectores, esto en gran medida se debe a la reduccion en la inversion pablica, por lo
que el Gobierno espera que sean las entidades privadas las que inviertan y asi se
compense esta disminucion (El Telégrafo, 2018, p. 1).

Resumen

La situacion general del sector en el que se desenvuelve la Empresa de
Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks
S. A, esta relacionado con la evolucion del indicador econémico del PIB, el que
muestra la situacion econémica general del pais y del sector servicios al que pertenece.
Si bien se prevé que alcanzard una tasa positiva al final del afio 2018, para el 2019 no se
vislumbra lo mismo, lo que afectaria el desarrollo de las compafiias.

Las empresas prestadoras de servicios a otras organizaciones resultan una
necesidad para los gerentes porque tienen la posibilidad de delegar asuntos propios de
la entidad que representan en manos de expertos, otorgandoles tranquilidad y seguridad.
Asimismo, colaboran en el desarrollo del pais, porque son generadoras de plazas de

trabajo y dinamizan la economia.
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Capitulo 2: Filosofia Empresarial

Para iniciar con la planificacion estratégica de una empresa, es indispensable
conocer sus fundamentos organizacionales con el fin de alinear los objetivos a largo
plazo con la vision establecida. Toda organizacion, requiere contar con una vision,
mision, valores y codigo de ética que direccionen sus acciones hacia el futuro que desea
alcanzar. La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A. carece de una filosofia empresarial definida,
por lo que se procede a crearla para contribuir con su desarrollo, misma que se presenta
a continuacion.
Antecedentes

La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A. lleva laborando nueve afios en el mercado
local, provee servicios tributarios, societarios, laborales, de seguridad social, civiles y
comerciales que responden a los requerimientos actuales, contribuyen al adecuado
funcionamiento y crecimiento de las empresas para las que trabaja. La calidad de los
servicios que ofrece le permite mantener como principales clientes a Banco de
Pichincha, Diners Club del Ecuador, QBE, Banco del Austro, Banco General
Rumifahui, Seguros Pichincha, Confiamed, Nova, Interdin, Equivida, Claro, Coca
Cola, CClI, Hospital Vozandes de Quito, KIA, Universidad Catdlica. Condado
Shopping, entre otros (Spingarn & Marks S. A., 2018). Lo que ha incrementado su
utilidad en los Gltimos afios, ubicandola dentro del grupo de las medianas empresas del
pais.

Spingarn & Marks S. A. esta legalmente constituida e inscrita en la
Superintendencia de Compaiiias, sin embargo, no cuenta con un plan estratégico

integral que contribuya a que el area gerencial oriente sus acciones hacia el
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cumplimiento de objetivos organizacionales (D'Alessio, 2008) en funcién de alcanzar la
excelencia y ser sostenible. El valor agregado del servicio que ofrece a sus clientes se
centra en la discrecion, haciéndola acreedora a la confianza de sus clientes, ademas, es
una entidad que esta consiente que el capital humano es fundamental para su desarrollo,
por lo que se preocupa porque tengan una buena calidad de vida laboral y procura su
constante perfeccionamiento.

Vision

La visién de una empresa indica qué desea ser al mediano plazo. La elaboracion
de una declaracion de la vision se considera a menudo como el primer paso a seguir en
la planeacidn estratégica, precediendo incluso al desarrollo de una declaracion de la
mision.” (Fred, 2003, p. 10). Es decir, que se trata de un enunciado que indica hacia
donde desea llegar la organizacion, por lo que direcciona el planteamiento de objetivos,
ademas, promueve el trabajo de todos los involucrados para alcanzar objetivos
comunes.

Con estos antecedentes, se propone que la vision de la Empresa de Soluciones
Integrales para Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A.: “Ser
la empresa lider en la provisién de servicios de asesoria legal, financiera, administrativa
y tributaria a corporaciones y otras organizaciones, reconocida por ofrecer seguridad y
servicios de calidad a nuestros clientes, impulsada por un talento humano calificado que
no pierde de vista sus responsabilidades”.

Misién

La mision:

Expresiones perdurables de los propdsitos que distinguen a una empresa de otras

empresas similares. Una declaracion de la mision identifica el alcance de las

operaciones de una empresa en términos del producto y del mercado. Aborda la
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pregunta bésica que enfrentan todos los estrategas: ““;cudl es nuestro negocio?”
La misién definida como una declaracion describe los valores y las prioridades
de una empresa. (Fred, 2003, p. 10)

Esta declaracion indica de forma amplia la direccion de la organizacion hacia el

futuro. Por lo cual, se propone que la mision de la empresa sujeto de estudio sea:

“Garantizar a nuestros clientes un servicio excelente de asesoria legal, financiera,

administrativa y tributaria, basado en principios de responsabilidad, discrecién, ética y

profesionalismo que satisfaga plenamente sus necesidades”.

Valores

Los valores forman parte de las declaraciones de vision y mision. Proporcionan

a los grupos de interés (clientes internos y externos):

una unidad de direccidn que trasciende las necesidades individuales, locales y
transitorias (...) afirman el compromiso de la empresa con la accion
responsable, la cual apoya la necesidad de conservar y proteger las exigencias
béasicas de los integrantes de la empresa con relacion a la supervivencia, el
crecimiento y la rentabilidad de la empresa en forma sostenida. (Fred, 2003, p.
63).

Por lo expuesto, se propone como valores para la empresa:

Responsabilidad. Para nuestra organizacion es fundamental cumplir con
nuestros compromisos puntualmente, estamos orientados a suministrar
soluciones oportunas que provean resultados de calidad y de mutuo beneficio.
Discrecidn. Para nuestra organizacion es esencial la reserva y confidencialidad
de la informacion que nuestros clientes nos confian, por ello, la administramos

celosamente y con total discrecion.
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Etica. Para nosotros es indispensable la transparencia, honestidad e integridad
en todas nuestras acciones, trabajamos en busqueda de la calidad total.
Profesionalismo. Consideramos que uno de los pilares fundamentales para
generar servicios de calidad, es la capacidad que tenemos todos los que
laboramos en la compafiia, en términos cualitativos y cuantitativos para alcanzar
objetivos comunes, procurando satisfacer tanto a los clientes internos como a
los externos.

Creacidn de valor. Nuestra empresa trabaja constantemente en blsqueda de
cumplir eficientemente con el trabajo encomendado, procurando satisfacer
plenamente las expectativas de nuestros clientes.

Proactividad. Trabajamos en busqueda de soluciones y nuevas oportunidades
que nos conduzcan al éxito, al asumir conductas mas competentes y
responsables que nos permitan optimizar nuestro rendimiento, conseguir
nuestros objetivos y crear un impacto positivo en el medio en el que nos

desenvolvemos.

Cadigo de Etica

El codigo de ética de los negocios “establece una base sobre la cual se disefian

las politicas para guiar las decisiones y el comportamiento diarios en el lugar de
trabajo” (Fred, 2003, p. 20). En otras palabras, da a conocer los principios de conducta

y valores que deben cumplir los trabajadores de la organizacion.

Por lo cual, se propone que el codigo de ética de Spingarn & Marks S. A. se

base en los principios fundamentales que enmarcan a los servicios que ofrece, mismos

gue se presentan a continuacion.

Profesionalismo. Realizar un trabajo éetico, responsable y técnico.
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Cumplimiento. Cumplir y hacer cumplir los valores de la filosofia empresarial,
asi como el codigo de ética en todas las acciones que se realicen dentro y fuera
de la empresa.

Puntualidad. Cumplir con los trabajos encomendados a tiempo o informar
oportunamente y con exactitud al jefe inmediato superior cualquier novedad que
afecte el tiempo de entrega de un servicio contratado.

Transparencia. Cumplir y hacer cumplir las leyes y normas que rigen a cada uno
de los ambitos de los servicios que ofrece la empresa; mantener los libros y
registros de la empresa con exactitud y honestidad para que provean
informacidn certera que contribuya en la toma de decisiones al area gerencial.
Discrecidn. Mantener la confidencialidad de toda la informacion a la que se
tenga acceso de los clientes por razones de trabajo, incluso una vez que el
empleado a cargo cese en sus funciones.

Capacitacion. Promover el perfeccionamiento de las capacidades de los
trabajadores constantemente, procurando que su accionar se enmargue en
principios de mérito y contribuyan al desarrollo de la organizacion.
Satisfaccion. Garantizar un servicio oportuno y efectivo que satisfaga todos los
requerimientos de los clientes.

Competencia leal. Competir con otras empresas bajo principios de respeto
mutuo, absteniéndose de realizar practicas no éticas.

Trato digno. Mantener un trato plausible, respetuoso y justo entre los
colaboradores de todos los niveles jerarquicos de la empresa y el publico
externo, considerando las diferencias culturales, politicas o religiosas; no

permitir ningdn tipo de violencia o abuso en el &mbito laboral.
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e Garantizar la seguridad e higiene del trabajo. Contar con un ambiente laboral
que favorezca el pleno desenvolvimiento de los trabajadores y que les provea
una calidad de vida laboral adecuada; motivarlos para que se empoderen de los
fundamentos organizacionales y trabajen en funcién de alcanzar metas
comunes.

Resumen

La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A. al no contar con una filosofia empresarial,
esencial para la planeacion estratégica, se ha creado la vision, mision, valores y codigo
de ética, que contribuyan a promover el trabajo de todos los involucrados alineados al
cumplimiento de objetivos comunes.

Su vision establece hacia donde la entidad desea llegar y su mision define cuél
es su negocio. Tanto la visién y mision creadas se basan en valores que deben regir la
conducta de todos los colaboradores de la organizacién, destacandose la
responsabilidad, discrecidn, ética, profesionalismo, creacién de valor y proactividad.
De los valores parte el cddigo de ética que busca potenciar el valor agregado que la

empresa utiliza para ser competitiva en el mercado y sostenible en el tiempo.
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Capitulo 3: Contexto Global y Evaluacion Externa

Para contar con una planeacion estratégica es pertinente analizar diferentes
factores que podrian incidir en el desarrollo de la empresa. Por lo cual, es preciso
conocer cuales son las condiciones de la demanda; las estrategias; los sectores
relacionados y de apoyo existentes; para conocer como se desenvuelve su entorno, al
conocer las fuerzas: politicas, econdmicas, sociales, tecnologicas y ecologicas, para
generar la matriz de evaluacion de factores externos e identificar el poder de
negociacion de los proveedores y compradores; como, la amenaza de los sustitutos,
entrantes, y rivalidad de los competidores, como se expone en este capitulo.
Andlisis Competitivo del Pais

Condiciones de la demanda

El sector servicios, al que pertenece la empresa sujeta de estudio, es
precisamente uno de los que ha contribuido, aunque minimamente, al crecimiento del
PIB del pais durante los ultimos afios (Banco Central, 2018), responde a las necesidades
que tienen las corporaciones de contar con asesoria legal, financiera, administrativa y
tributaria que contribuya con su gestion. La sostenibilidad de este tipo de empresas
depende en gran medida de la vitalidad de la economia; y, la demanda existente en el
mercado, la que en los ultimos afios ha presentado saldos positivos, porque los
principales socios comerciales con los que cuentan son entidades bancarias, grandes
compafiias, establecimientos médicos y educativos que se encuentran posicionados en
el mercado y son considerados exitosos.

Ademas, el progreso de los potenciales clientes de las empresas prestadoras de
servicio, como la correspondiente del presente caso de estudio, dependen del
crecimiento demografico de la ciudad, el que ha sido vertiginoso en los ultimos afios.

Se pronostica que para el afio 2020, Quito sea el canton méas poblado del Ecuador con
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mas de 2°500.000 habitantes (INEC, 2018), lo que lo hace un sitio predilecto para el
desarrollo de diversas actividades econémicas. Por lo cual, es el sitio en el que se
concentran las oficinas matrices de las grandes corporaciones del pais.

La demanda de servicios de asesoria legal, financiera, administrativa y tributaria
esta relacionada directamente con la necesidad que tienen las corporaciones de contar
con un equipo profesional de abogados y/o administradores que les brinde proteccion,
frente a las diferentes situaciones cotidianas que se representan una gran carga legal y/o
administrativa que merece contar con expertos que obvien futuros problemas. Un
abogado y/o administrador calificado podra hacer las recomendaciones necesarias para
prever situaciones que pongan en riesgos legales y/o econémicos a las empresas.
Ademas, podré aconsejar qué hacer en casos de conflictos, buscando las soluciones méas
rapidas y de esta forma proteger el patrimonio de los inversionistas.

No existen datos que muestren la participacion que tienen las empresas
ecuatorianas de servicios legales, financieros, administrativos y tributarios a
corporaciones, en la economia del pais, sin embargo, esta actividad ha presentado
grandes movimientos econdémicos en los ultimos afios, lo que ha permitido que algunas
sean consideradas dentro de las mejores organizaciones del pais (Ekonegocios, 2018),
atributo que muestra la incidencia que tiene este sector en la economia del Ecuador.

Estrategia, estructuray rivalidad de las empresas

Las empresas de servicios legales, financieros, administrativos y tributarios a
corporaciones en el pais son especializadas, cuentan con un grupo de colaboradores
expertos en cada una de las areas que se involucran en su oferta, generan una cadena de
valor delimitada por la mejora continua en los servicios que brindan con la finalidad de

ser competitivas en el mercado.
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Estas entidades por el tipo de organizacion y estructura estan incluidas dentro de
las medianas y grandes empresas, su oferta abarca méas de una actividad definida. Sin
embargo, existen algunas que se especializan en una rama especifica, por ejemplo,
Pérez Bustamante & Ponce ofrece servicios netamente legales que se requieren para
resolver temas de tipo ambiental; bancario, fiduciario y seguros; contratos;
cumplimiento corporativo y anticorrupcion; infraestructura y bienes raices; laboral y
migratorio; propiedad intelectual; resolucion de conflictos; unidad tributaria; entre otros
(Pérez Bustamante & Pérez, 2018).

Lo indicado en el parrafo anterior es una clara muestra de que el crecimiento del
mercado requiere que estas empresas se tecnifiquen y profesionalicen, si se considera
que cuentan entre sus principales clientes a grandes corporaciones del ambito financiero
y comercial; por lo que existe una marcada concentracion y monopolizacion por parte
de aquellas que estan capacitadas para atender los requerimientos que este tipo de
clientes demanda.

De acuerdo a los datos registrados en el ranking de las mejores empresas
ecuatorianas, las entidades mas rentables que ofrecen servicios a entidades se
concentran en Quito y Guayaquil; por ser un mercado en el cual, existe mayor
crecimiento econémico y por ende mas presencia de potenciales clientes.

El mercado al que se dirigen las empresas, como la del caso de estudio, no
puede ser cubierto por las pequefias empresas que ofrecen similares servicios, porque
las grandes corporaciones son muy exigentes al momento de suscribir contratos, en

cuanto a estructura, profesionalismo y manejo confidencial de informacion se trata.
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Sectores relacionados y de apoyo

Las empresas de servicios a corporaciones necesariamente se relacionan con
otros sectores que colaboran con su trabajo, dentro de estos se encuentran instituciones
publicas y privadas. En el primer grupo estan Notarias, Fiscalia, Juzgados, Ministerio
de Trabajo, Instituto de Seguridad Social (IESS), Servicios de Rentas Internas (SRI),
Superintendencia de Bancos y Seguros, Superintendencia de Compafiias, Registro
Mercantil, Servicio Nacional de Aduanas, y en el segundo se destaca la empresa Lexis,
los proveedores de tecnologia, mantenimiento de equipos y limpieza de oficina,
articulos de papeleria.

Los servicios de asesoria legal, necesariamente requieren que las empresas
asesoras mantengan relacién directa con las instancias del Estado dentro de este &mbito,
las Notarias por ser las entidades neutrales en sus acciones, habilitadas por la normativa
ecuatoriana para proveer legalidad a documentos privados (contratos, actas publicas,
testamentos, entre otros), garantizando su legitimidad y proporcionando a las personas
naturales y juridicas seguridad juridica en el ambito extrajudicial; ademas, custodian
documentos denominados protocolos notariales, por lo que su accionar es indispensable
en todas las acciones de tipo legal que realizan las corporaciones.

La Fiscalia, Juzgados y Ministerio de Trabajo, en casos especificos en los que se
demande su actuacién, la primera por ser el organismo auténomo del Estado que
defiende la legalidad y los derechos ciudadanos y los intereses publicos; su funcion se
dirige a la persecucién del delito y la reparacion civil, el segundo por ser los 6rganos
publicos que resuelven litigios bajo su competencia, y el tercero por ser la entidad
rectora de las politicas laborales en el pais, al que se suma el IESS por ser el encargado

de aplicar el seguro general obligatorio a todos los trabajadores del pais.
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El servicio de administracion y tributacion, requiere que la empresa tenga
relacion con la Superintendencia de Bancos o Compafiias (dependiendo el tipo de
cliente), por ser las entidades de control de las actividades que realizan las
organizaciones. ElI SRI por ser la entidad estatal encargada de recaudar los impuestos y
evitar la evasion tributaria, el Registro Mercantil, por ser la oficina en la que se
inscriben los documentos, actos o contratos que asi se disponen en las diferentes leyes.
Finalmente, para aquellas corporaciones que importan se relaciona con el Servicio
Nacional de Aduana, entidad a cargo de vigilar y fiscalizar las importaciones.

En el &mbito privado, para aquellas empresas que prestan servicios legales entre
sus principales aliados se encuentra Lexis o Ediciones Legales, por ser organizaciones
encargadas de mantener informados a sus clientes sobre los ultimos acontecimientos
juridicos del Ecuador, recoger y proveer temas legales actualizados, ofertar seminarios
con especialistas de primer nivel sobre temas afines y suministrar de las herramientas
juridicas virtuales que contienen toda la legislacion ecuatoriana actualizada.

Adicionalmente, requieren el apoyo de los proveedores de productos
tecnoldgicos (computadores, programas, software, tics) y sistemas contables online
como Confitico; asi como, otras entidades a cargo de suministrar productos de
papeleria, mantenimiento de equipos y limpieza de oficinas.

Influencia del analisis en el sector

El desarrollo del sector al que pertenecen las empresas prestadoras de servicios
legales, administrativos y tributarios demanda la inversion de recursos econémicos,
sobre todo en talento humano calificado que les permita ser competitivas. Una de las
principales caracteristicas que requieren este tipo de empresas se relaciona con el

profesionalismo y tecnicismo en las areas de interés de sus clientes, lo que las obliga a



21

capacitar constantemente a su personal para que cuente con conocimientos
actualizados.

Para las pequefias empresas prestadoras de servicios que pertenecen a este sector
la principal barrera seria la competencia con las medianas y grandes entidades que
tienen entre sus clientes a las principales corporaciones del pais y estan en capacidad de
cumplir con sus exigencias. Por lo cual, el profesionalismo seria un factor que podria
permitirles mejorar su competitividad y por ende su permanencia en el mercado.
Anélisis del Entorno PESTEC (PESTE)

El andlisis del entorno utiliza el instrumento PESTEC porque facilita la
investigacion y contribuye a definir el entorno en el que se desenvuelven las empresas
prestadoras de servicios a otras organizaciones.

Fuerzas politicas, gubernamentales y legales (P)

En el pais se cuentan con leyes y reglamentos que contribuyen a que las
empresas tengan seguridad juridica. De acuerdo al tamafio de las organizaciones estan
bajo el control de la Superintendencia de Compafiias o el SRI.

Las medianas y grandes empresas, como la de sujeto de estudio, deben rendir
cuentas a la Superintendencia de Compaiiias, por ser el “organismo técnico, con
autonomia administrativa y econémica, que vigila y controla la organizacion,
actividades, funcionamiento, disolucion y liquidacién de las compafiias y otras
entidades en las circunstancias y condiciones establecidas por la ley” (Superintendencia
de Compafiias, Valores y Seguros, 2018, p. 1).

También, deben observar las disposiciones establecidas en la Ley de
Compaiiias, en la cual, se establece la obligacion que tienen de inscribirse en el
Registro Mercantil. Adicionalmente, deben regirse a lo estipulado por el Ministerio de

Trabajo y el IESS en lo relacionado con la contratacion de personal.
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Sin embargo, las empresas prestadoras de servicios a otras organizaciones estan
respaldadas por las Camaras de Comercio, mismas que, agremian y representan a los
sectores involucrados, son voceras autorizadas ante la sociedad, el Estado u otras
instituciones, en defensa de sus intereses o contribuyen con ideas que mejoren su
desarrollo y favorezcan la dinamizacion de la economia del pais.

Los aspectos analizados permiten identificar que en el ambito politico,
gubernamental y legal existe una oportunidad para el sector, porque contribuye a la
instalacion de corporaciones que demanden el servicio de asesoria, como la del caso de
estudio.

Fuerzas economicas y financieras (E)

En el &mbito econdmico, las empresas prestadoras de servicios a otras
organizaciones estan controladas por la Superintendencia de Compafiias y el SRI. La
primera esta encargada de vigilar su desempefio (Superintendencia de Compaiiias y
Seguros, 2017). La segunda vigila el cumplimiento del pago de los tributos que se
generen por su actividad econémica.

Segun Ekonegocios (2018) dentro del sector de servicios, en el afio 2017 se
presentaron empresas, como la de sujeto de estudio, que presentaron una rentabilidad
significativa, lo que se ratificd en los indices macroecondmicos presentados por el
Banco Central correspondientes al segundo trimestre del 2018, en el cual, se evidencio
un crecimiento del sector (Banco Central, 2018).

En relacion a la expectativa de crecimiento a nivel nacional, este sera menor
para el afio 2019 que el presentado en el 2018, lo que indica que existira una pequefia
desaceleracion en la economia, pese a que la tasa de evolucion del PIB sea positiva.
Estos datos representan una amenaza para el sector al que pertenece la empresa en

estudio, porque existe un decrecimiento econémico que afectaria su desarrollo.
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Fuerzas sociales, culturales y demograficas (S)

Segun las cifras presentadas por el INEC (2018) las perspectivas de crecimiento
demografico en Quito prevén que para el 2020 existan 2°780.000, a estos datos se
suman aproximadamente 44.000 (35.000 en el &rea urbana y 9.000 en la rural) personas
venezolanas, haitianas y cubanas en condicion de refugiados o migrantes (La Hora,
2017). De este numero, el 70% se asientan en las zonas urbanas y el 30% en las zonas
rurales. Ubicando a la capital como la ciudad més poblada del pais, superando a
Guayaquil.

El crecimiento demogréfico de la ciudad se relaciona con la concentracion del
comercio, el mejoramiento de los servicios basicos y los planes de movilidad
establecidos por la municipalidad, lo que hace que sea un lugar atrayente, sin embargo,
en la ciudad se vive un contraste con relacion al empleo, se presenta una tasa mas baja
de subempleo y una mayor de desempleo en comparacién con otras urbes del pais como
Guayaquil, Cuenca y Ambato y una (INEC, 2018), factor que se relaciona con el
estancamiento econdmico que vive la nacion, la falta de inversion y de oportunidades.

En Quito existen mas empleados formales que en el resto del Ecuador porque en
la capital se concentran la mayoria de las funciones del Estado y las grandes empresas.
En el aspecto, cultural relacionado con el caso de estudio, se puede decir que en el pais
se esta generando una cultura tributaria, por lo que toda personas natural o juridica esta
obligada a cumplir con lo que demanda la ley en cuestion al pago de impuestos, lo que
genera que cada vez existan mas organizaciones que requieran el asesoramiento
correspondiente.

El anélisis del factor social, cultural y demogréafico indica que en este ambito
existe una oportunidad para las empresas como la del caso de estudio, por existir un

crecimiento demografico y cultura tributaria que amplia la posibilidad de que las
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corporaciones requieran de otras entidades que ofrezcan los servicios legales,
financieros y administrativos; lo que, ademés contribuye a que exista la posibilidad de
diversificar la oferta.

Fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T)

En la ciudad de Quito se evidencia la innovacion tecnolégica en diferentes
areas, un ejemplo claro de esto es la banca, la que ha dispuesto dispositivos electronicos
y tecnologias de la informacion y comunicacion (tics) a lo largo y ancho de la ciudad
que facilitan las transacciones beneficiando a todos los que se involucran en este tipo de
transacciones.

En el ambito administrativo, son de gran ayuda las plataformas virtuales
establecidas por las diferentes entidades publicas y privadas, porque agilizan la
realizacion de trdmites, lo que incide en el desarrollo de las empresas porque ahorran
recursos. Conjuntamente, el uso de tecnologia facilita la ejecucién de procesos
relacionados con la gestion de las empresas porque facilita y agilita la realizacion de
diferentes procesos como: adquisiciones, pagos, manejo de inventarios, comunicacién
interna y externa, monitoreo y control, entre otros, que contribuyen en su desarrollo.

Adicionalmente, se suma que el uso adecuado que las empresas dan al Internet y
las redes sociales para desarrollar y ejecutar planes de marketing digital y posicionarse
en el mercado, lo que incide en su competitividad y sostenibilidad. Los aspectos
analizados permiten identificar que existe una oportunidad derivada del desarrollo
tecnoldgico aplicado a las empresas prestadoras de servicios, como la del caso de
estudio.

Fuerzas ecologicas y ambientales (E)

En el Ecuador la responsabilidad social es un tema que atafie a todos los

sectores productivos, el articulo 15 de la Constitucion establece que toda empresa debe
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priorizar el uso de tecnologias limpias y energias alternativas que no contaminen y
contribuyan a mantener una relacion amigable con el medio ambiente.

La mayoria de medianas y grandes empresas, como la de sujeto de estudio, se
esfuerzan por establecer politicas dirigidas al ahorro de recursos no renovables, dentro
de estas sobresalen la reduccion del uso de papel, por lo que, las comunicaciones
internas y externas se realizan via Internet; se da mayor impulso al marketing digital,
que al convencional que requiere la impresion de grandes cantidades de folleteria; se
realizan campafias de concientizacion del cuidado del medio ambiente que incluye al
publico interno y externo, para mejorar las condiciones de vida de las futuras
generaciones.

Matriz Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

La MEFE es un instrumento gerencial que ayuda a evaluar y resumir la
informacion del entorno externo que afecta el desarrollo de las empresas, involucra los
factores analizados con la herramienta PESTEC (Burgwal & Cuéllar, 1999). Para lo
cual, se califican las oportunidades y amenazas identificadas, asignandoles un peso
entre 0.0 a 1.0, considerandose el primero no importante y al segundo totalmente
importante, considerando su incidencia en la consecucion de objetivos
organizacionales, la sumatoria de todos los pesos debera ser igual a 1. A paso seguido
se asigna una calificacion entre 1 y 4, tomando en cuenta su impacto: 4 (muy alto), 3
(alto), 2 (medio) y 1 (bajo). Una vez asignados los valores se multiplica el peso por la
calificacion para conocer el ponderado, la su sumatoria de los ponderados el total
ponderado de la matriz (Villegas & Beltran, 2009).

En esta matriz se toman en cuenta aquellas oportunidades y amenazas que se
consideran clave para el desarrollo de la empresa. Sin importar su nimero, el total

ponderado mas alto sera 4.0 y el mas bajo 1.0, y el valor promedio 2.5. Es decir que si
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el resultado del promedio ponderado es igual a 4.0, las estrategias utilizadas permiten
considerar las oportunidades y afrontar las amenazas; no asi, si el promedio ponderado
es igual a1.0 (Burgwal & Cuéllar, 1999).

Tabla 1.

Matriz MEFE

Factores de éxito Peso Calificacion Ponderado
Oportunidades
Incremento de empresas que demanden

. ., 0,10 4 0,40
el servicio de asesoria
Concentracion de la demanda de
servicios de asesoria en las ciudades de 0,10 4 0,40
Quito y Guayaquil
Existencia de personal profesional en el 0,10 4 0,40

area de la empresa en el mercado laboral
Diversificacion en la oferta de servicios 0,10 4 0,40
Desarrollo tecnoldgico aplicado a

- 0,10 4 0,40
empresas prestadoras de servicios
Amenazas
Decrecimiento econémico 0,15 1 0,15
Preferencia gle clientes por empresas de 0,10 1 0,10
mayor tamafio
Aumento de la competencia 0,05 2 0,10
Incremento de sueldos 0,05 2 0,10
Competencia entre empresas similares 0,15 1 0,15
TOTAL 1,00 2,60

Nota: 4=respuesta superior; 3=respuestas superiores a la media; 2= respuesta media; 1= respuesta mala
De acuerdo a lo que se observa en la tabla 1, la evaluacién de factores externos
indica que los ponderados méas importantes (0,4) estan dentro de las oportunidades.
Dentro de los factores considerados amenazas, el de mayor peso corresponde al
decrecimiento econémico Y la rivalidad entre competidores. El resultado ponderado de
2,6 sefiala una respuesta superior a la media, es decir, que la empresa trabaja mas que

las otras del sector para aprovechar las oportunidades y neutralizar las amenazas.
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La Organizacion y los Competidores

Poder de negociacion de los proveedores, poder de negociacion de los

compradores

La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A. cuenta con proveedores que proveen insumos
tecnoldgicos (computadoras, impresoras, tics), muebles de oficina, suministros de
papeleria y servicio de limpieza poco especializados, por lo que estos tienen un bajo
poder de negociacion. Lo contrario sucede con los proveedores de plataformas virtuales
que facilitan la realizacion del trabajo de asesoria, en el caso del &rea legal mantiene
contratos con Lexis y en el area de administracion y finanzas Confitico que cuentan con
un alto poder de negociacién, porque sus precios son estandarizados. A los que se
suman los insumos que se requieren para el normal desarrollo de las actividades que
realiza la empresa, los que corresponderian a los documentos y requisitos que se deben
cumplir con cada una de las entidades estatales en las que se realizan los diferentes
tramites (legales, financieros, administrativos).

No obstante, si se toma en cuenta que el principal recurso con el que cuenta la
empresa para cumplir con sus procesos productivos es el talento humano, el poder de
negociacion con los proveedores en conjunto es bajo, porque la agilidad de los tramites
en gran medida depende del profesionalismo de los colaboradores. En definitiva, el
poder de negociacion de los proveedores no representa una amenaza para el desarrollo
de la empresa; fundamentalmente porque en la estructura de costos de la empresa estos
alcanzan el 1% de la misma.

En cuanto al poder de negociacion de los compradores, se identifica que es
medio, porque la empresa tiene dentro de su cartera de clientes a grandes corporaciones

(Banco de Pichincha, Diners Club del Ecuador, QBE, Banco del Austro, Banco General
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Rumifiahui, Seguros Pichincha, Confiamed, Nova, Interdin, Equivida, Claro, Coca
Cola, CClI, Hospital Vozandes de Quito, KIA, Universidad Catdlica. Condado
Shopping, entre otros), quienes se han mostrado fieles a la organizacién por mas de
ocho afios. Spingarn & Marks S. A. es una de las empresas prestadoras de servicios mas
confiables y sdlidas en el mercado local, que se diferencia de las otras porque tiene una
oferta diversificada, lo que la muestra como una entidad atractiva; es decir, que este
factor no representa una amenaza para el progreso de la organizacion. Sin embargo,
pese a que el precio podria ser un factor de negociacion al decidir la contratacion de
servicios, se puede afirmar que el poder de negocio de compradores es medio.

Amenaza de los sustitutos, amenaza de los entrantes, rivalidad de los

competidores

La amenaza de servicios sustitutos de las empresas relacionadas con el caso de
estudio es baja, porque las areas que se involucran requieren el manejo de informacion
considerada sensible o confidencial, por lo que las corporaciones no estarian dispuestas
a compartirlas con entidades que no sean de su absoluta confianza. Aspecto, que
representa una fortaleza para Spingarn & Marks S. A.

Si bien, existe aumento de la competencia, Spingarn & Marks S. A. es una
empresa que cuenta con clientes fieles, por lo que la amenaza de los entrantes se
identifica como media. De igual forma, en cuanto a rivalidad de los competidores, la
empresa sujeta de estudio tiene que hacer esfuerzos para mantener la fidelidad de los
clientes con los que ya cuenta, porque en el mercado existen empresas que ofrecen
servicios similares de mayor tamafio como el caso de Pérez Bustamante y Ponce, Erns y
Young, Fabara y Compafia y ASEMPRESER.

Para dar una vision global del analisis realizado se presenta una sintesis de las

cinco fuerzas de Porter en la siguiente figura.
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Poder de negociacion de los
compradores o clientes.

MEDIO, no existen muchas
empresas que ofrezcan todos
los servicios que Spingarn &
Marks S. A. lo que la hace
atractiva

Rivalidad entre competidores. Poder de negociacion de los

MEDIA, Spingarn & Marks S. A. proveedores.

debe competir con otras empresas BAJO, existen en el mercado
mas grandes. alternativas

Amenaza de productos
Amenaza de nuevos

SL_JSt'tUtOS competidores entrantes.
BAJA, Spingamn & Marks S. MEDIA, mercado atractivo,
A. maneja informacion pero Spingarn & Marks S. A.
confidencial y sensible por es competitiva.

expertos en cada area.

Figura 1. Cinco Fuerzas de Porter aplicado a Spingarn & Marks S. A.

Resumen

Las empresas prestadoras de servicios a otras organizaciones se encuentran del
sector econdmico que ha presentado crecimiento en los ultimos afios, sin embargo, se
pronostica que exista un decrecimiento en el préximo afio derivado de la inestabilidad
econOmica y politica que vive el pais. Sin embargo, la demanda de este tipo de
empresas esté relacionado con el incremento del sector comercial, bancario, educativo y
de salud; sectores importantes que han contribuido en la dinamizacién econémica del
Ecuador. Los principales clientes que tienen estas empresas son corporaciones
reconocidas, por lo que su oferta se centra en el profesionalismo y tecnicismo.

Para que las empresas prestadoras de servicios sean competitivas deben contar

con valores que involucren el manejo de informacion confidencial y sensible, por lo
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que su principal labor es lograr la fidelizacion de sus clientes, ya que esta es su mejor
carta de presentacion.

El poder de negociacion con los proveedores es bajo y clientes es medio, por lo
que este aspecto no representa una amenaza para su desarrollo; en cuanto a la amenaza
de sustitutos también se considera baja, precisamente por el profesionalismo que se
requiere para cubrir con la demanda; la amenaza de los entrantes se considera media
porque es un mercado atractivo para invertir; finalmente, la rivalidad de los
competidores se considera media porque existen grandes empresas que se encuentran
posicionadas en el mercado, lo que representa una amenaza para aquellas de menor
tamario.

El resultado del promedio ponderado de la MEFE es de 2,9 lo que indica que la
empresa trabaja mas que las otras del sector para aprovechar las oportunidades y

neutralizar las amenazas.
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Capitulo 4: Evaluacién Interna

La evaluacion interna es indispensable para la planeacion estratégica, dado que
contribuye a conocer las fortalezas y debilidades de la entidad que inciden en su
desarrollo. La informacidn resultante de esta evaluacion ayuda a la definicion de
estrategias para generar ventajas competitivas. El analisis de los factores internos
reconoce aquellas capacidades de la organizacion que deben destacarse para
contrapesar las amenazas identificadas en el andlisis externo. Por lo cual, se presenta a
continuacion, el analisis interno basado en la herramienta de gestion administrativa
AMOFHIT.

Anélisis Interno AMOFHIT

Administracion y gerencia (A)

La gestion administrativa de la Empresa de Soluciones Integrales para
Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A., se sustenta en la
estructura organizacional que cuenta con cuatro jerarquias, con la junta de accionistas al
cabeza, seguido del gerente general, debajo de él se encuentran: el gerente legal, el
gerente administrativo y gerente contable. El primero esta a cargo de supervisar al
abogado senior, y abogado semi senior, existen cinco abogados en la empresa con
diferentes especializaciones (tributario, laboral y societario); el segundo, tiene bajo su
mando al jefe del &rea financiera, un subjefe y un asistente; y el tercero, a los dos
asistentes de esta area, como se muestra en la figura 2.

La empresa presenta un informe anual sobre la gestién administrativa a la junta
de accionistas que esta conformada por dos socios. Uno de los cuales actia como
gerente general y el otro que, es el mayor accionista actia como supervisor de la
gerencia general. Los socios aunan esfuerzos para alcanzar metas comunes que

beneficien a todos los involucrados.
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El gerente es el encargado de representar a la empresa y vigilar que cumple con
todo lo demandado por la ley para operar en el mercado. Ademas, lidera todas las areas
que conforman la entidad y vigila que todos cumplan a cabalidad sus funciones con el

fin de alcanzar la calidad total.

Junta de
accionistas
Gerente
eneral [
| | I
Gerente Gerente

administrativo contable

Gerente legal

Abog_ado Abogad_o semi Jefe del_area Subjefe Asistente Asistentes
senior senior financiera |
| | | | |

Figura 2. Estructura organizacional de la Empresa de Soluciones Integrales para
Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A.

Marketing y ventas (M)

La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A. es una firma que utiliza un marketing de
capital social, expresado por los directivos de la entidad como “boutique”, por lo que la
promocion de sus servicios se centra en el boca a boca y la recomendacion directa de
quienes forman su cartera de clientes. Su mejor carta de presentacion es la calidad de
los servicios que ofrece, lo que contribuye a que sus clientes sean fieles.

Ademas, al tener como clientes a corporaciones reconocidas en el mercado
nacional que son propietarias de diferentes empresas, tiene la posibilidad de diversificar

su oferta, de acuerdo a las necesidades existentes en el medio. Sus potenciales clientes
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son precisamente las diferentes empresas de las que son propietarios quienes se
encuentran en el circulo social en el que se desenvuelven sus propietarios.

Por lo cual, la entidad no cuenta con un departamento de marketing y ventas,
estas labores estan a cargo del gerente general y la realiza a través de la socializacion
directa con los representantes de las corporaciones a las que sirve, razon por la que, la
direccion de la empresa no tiene interés en disefiar y ejecutar un plan de marketing para
publicitar sus servicios.

En relacién a la forma de planificacion de ventas y cobros a los clientes, no
existe una lista de precios establecida para los servicios que se ofrecen, por lo que, cada
contrato tiene un costo diferente que es acordado directamente entre el gerente de la
empresa y el representante de la corporacion de acuerdo a la complejidad del servicio.
Asi, por ejemplo en el caso de tramites con el SRI para devolucion del IVA, la empresa
cobra por el servicio y adicionalmente, un porcentaje del valor recuperado. En el caso
de la representacion legal, se pacta un rubro mensual y se cobra por un afio anticipado.

Operaciones y logistica. Infraestructura (0)

La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A. cuenta con infraestructura propia que acoge
comodamente a las 20 personas que la conforman.

La logistica que maneja la empresa se canaliza desde cada area (administrativa,
contable, legal), de acuerdo a los requerimientos existentes por parte de los clientes y es
directamente supervisada por el gerente administrativo. La operacion de la empresa es
eficiente porque cada gerente supervisa el area que tiene bajo su cargo y monitorea el
desarrollo de las actividades que se requieren para cumplir a tiempo con los

requerimientos de los clientes.
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La empresa cuenta con espacios de esparcimiento para los trabajadores (una sala
de juegos para caballeros y una sala de descanso para las damas) que estan disponibles
para ellos cuando asi lo requieran. La Unica condicion, es que cumplan con sus tareas y
satisfagan plenamente a los clientes.

Finanzas y contabilidad (F)

Spingarn & Marks S. A. al ser una mediana empresa est4 obligada a llevar
contabilidad, en el afio 2017 present6 una utilidad de USD 172.797,59, con una
variacion interanual positiva del 13% en relacion al afio 2016, lo que muestra un
crecimiento. Contrario a los indices que presento en el ejercicio fiscal del afio 2016, con
una disminucion de este rubro de -9% en relacion al afio 2015.

Los datos registrados en el parrafo que antecede indican que la empresa se
recuperdé en el afio 2017 al mejorar sus ingresos. A continuacion, se presenta la utilidad
que tuvo la empresa en los tres ultimos afios:

Tabla 2.

Resultados de ejercicios fiscales 2016-2018 de la Empresa Spingarn & Marks S. A.

Ejercicio Ingresos en Variacion Utilidad en Variacion
fiscal ddlares interanual dolares interanual  Escenarios
2016 824.790,74 168.900,50
2017 904.873,15 10% 153.109,99 -9% Pesimista
2018 1.239.569,46 37% 172.797,59 13% Optimista
Promedio 23% 2% Conservador

Fuente: Declaraciones del impuesto a la renta de la Empresa Spingran & Marks S. A.
(2016-2018)

La estructura de sus costos se presenta en la tabla 3 que se muestra a

continuacion:
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Estructura de costos del afio 2018
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Valor en délares

Participacion

Detalle americanos porcentual
Sueldos 189.333,73 18%
Beneficios sociales 34.171,29 3%
Honorarios profesionales 200.724,98 19%
Jubilacion patronal 16.098,79 2%
Desahucio 8.668,71 1%
Costo propiedades 41.177,25 4%
Pérdidas netas por deterioro de
activos 372,86 0%
Transporte 1.326,20 0%
Gastos de viaje 1.693,05 0%
Gastos de gestion 5.928,85 1%
Suministros y materiales 7.350,33 1%
Mantenimiento y reparaciones 27.902,63 3%
Seguros y reaseguros 4.679,10 0%
Impuestos 1.289,35 0%
Operaciones y servicios
administrativos 31.310,00 3%
Servicios publicos 1.093,91 0%
Otros gastos 493.204,92 46%
Gastos financieros 445,92 0%
TOTAL 1.066.771,87 100%

Fuente: Declaraciones del impuesto a la renta de la Empresa Spingran & Marks S. A.

2018

Ademas, de estos datos en el afio 2018 la empresa mostro un total de activos por

$1°438.238,08 y un total de pasivos por $769.789,72. Para conocer el ratio de solvencia

se aplico la siguiente formula Razén de solvencia = >

Activos

asivos '’

el resultado fue de 1,86,

es decir, que la compafiia cuenta con los recursos necesarios para afrontar sus deudas al

corto plazo. Asi mismo, el resultado de la Razon de deuda =

Pasivo total

fue de

Activo total

54%, es decir que la organizacion tiene la capacidad de contraer mas obligaciones,

porque sus recursos le permiten cubrir el total de sus compromisos.
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Recursos humanos (H)

La gestion de recursos humanos, esté a cargo de la gerencia de la empresa, para
la contratacion de personal se establece el perfil de cada puesto, con el fin de satisfacer
las necesidades existentes y cumplir con los intereses de cada area. Una vez que se han
preseleccionado a los candidatos, la gerencia general en consenso con la gerencia del
area correspondiente toma una decision y escogen a la mejor opcion para realizar la
contratacion.

La remuneracion se fija de acuerdo a la preparacion académica, la carga laboral,
la importancia de los clientes a los que se va atender, la capacidad de aprendizaje y la
responsabilidad.

Las politicas de contratacion son estrictas porque se busca que los candidatos
cuenten con competencias relacionadas con la practica de valores, se sobrepone la
actitud a la aptitud, se buscan profesionales comprometidos con la entidad, proactivos,
responsables y con deseos de superacion. Se prefieren trabajadores de estado civil
soltero que formen parte de la generacion del milenio, porque se trata de una empresa
para adultos jovenes que se encuentren entre los 23 y 35 afios de edad.

La evaluacion del desempefio de cada funcionario se mide de acuerdo al grado
de satisfaccion del cliente en relacién al profesionalismo presentado en cada servicio
que se ofrece. Es una empresa, en la cual, no es preciso que el jefe inmediato presione a
sus subalternos para que realicen su trabajo, cada colaborador es consciente de sus
responsabilidades y tiene claro que debe cumplir con lo requerido en el tiempo
establecido, por lo cual, cada uno establece sus horarios de trabajo y la forma de
hacerlo, sin que esto ocasione pagos adicionales por concepto de horas extras.

Se trata de una empresa innovadora en este &mbito, los horarios de trabajo son

flexibles, los trabajadores no tienen hora establecida de entrada ni salida, pueden
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desarrollar sus labores desde su hogar, siempre y cuando cumplan con las tareas
encomendadas Y el cliente esté satisfecho. Ademas, cuenta con otros incentivos que
incluyen: dia de asueto por su cumpleafios, comisiones adicionales a su sueldo por los
trabajos realizados, sala de juegos y descanso.

Sistemas de informacion y comunicaciones (1)

Spingarn & Marks S. A., es una empresa que por los servicios que ofrece
requiere contar con sistemas de informacion y comunicacion eficientes. La
comunicacion interna se realiza a través de grupos de whatsapp, las plataformas de
mensajeria multiplataforma hangouts y conference. También, se utiliza el gmail para
enviar y recibir informacion interna, se realizan reuniones y video llamadas entre
gerentes de area y el personal para definir y establecer acciones relacionadas con los
procesos productivos de la empresa.

Para la comunicacion externa, se utiliza el gmail corporativo, las llamadas
telefonicas y las reuniones personales con los clientes, que generalmente estan a cargo
de las areas gerenciales.

Tecnologia e investigacion y desarrollo (T)

La tecnologia es un recurso fundamental en el desarrollo de la empresa, de
acuerdo a las necesidades de cada area, se utilizan diferentes programas informaticos
que permiten cubrir las necesidades de los clientes. Entre estos se encuentran:

e Lexis para el area legal.
e Contifico y latinum para el area contable.
e Onesource y Standard & Poor’s para el area financiera.

Adicionalmente, se desarrollan diferentes matrices para el area administrativa,
financiera y legal que permiten satisfacer las demandas de los clientes y cumplir con

sus expectativas. Los diferentes sistemas y programas informaticos con los que trabaja
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la empresa pueden utilizarse desde cualquier parte del mundo, sélo se requiere contar
con conexidn a Internet, por lo que los trabajadores son libres de usarlo en el momento
que asi lo crean conveniente, sin necesidad de acogerse a un horario especifico, al tener
claro su compromiso y responsabilidad de cumplir a cabalidad el trabajo encomendado
en los plazos establecidos.

Cada colaborador cuenta con una clave de ingreso que le permite tener acceso al
software especializado, sin embargo, no existe un sistema establecido que monitoree y
controle la informacidn digitalizada para evitar el robo de la informacion, puesto que, el
area gerencial basa las relaciones con sus trabajadores en principios de confianza y
profesionalismo.

Matriz Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

Esta matriz permite sintetizar los factores identificados en el anélisis interno que
influyen en el desarrollo de la empresa. Para lo cual, se otorga una calificacion a cada
variable determinada dentro de las fortalezas y debilidades (Delgado, 2015). Las
calificaciones del pesovande 1a5¢ 1a 10.

Para conocer el ponderado, se multiplicaréa la calificacion del peso por cada
factor y se sumaran. El total puede ir de 1 a 4, una calificacién debajo de 2,5 sefiala que
las empresas son débiles en el contexto interno, lo contrario si el resultado supera el 2,5
(Garcia, 2011).

En la tabla 4 se presenta la MEFI de la empresa sujeto de estudio. El resultado
del ponderado es igual a 2,84. Este resultado ubica a la empresa por encima del

promedio.



39

Tabla 4.

Matriz de Factores Internos EFI

Factores de éxito Peso Calificacion  Ponderado
Fortalezas
Profesionalismo de los colaboradores. 0,08 4 0,32
Calidad en los servicios que ofrece. 0,12 4 0,48
Estrategias de marketing de capital social
efectivas. 0,10 4 0,40
Reputacion favorable en el mercado. 0,10 4 0,40
Servicios especializados en diferentes areas. 0,08 4 0,32
Debilidades
Area gerencial a cargo de mercadotecnia y
ventas. 0,10 2 0,20

Oferta de servicios limitado a corporaciones,
dejando de lado a segmentos del mercado

mas pequefios 0,12 1 0,12

Falta de una planeacion estratégica. 0,10 2 0,20

No cuenta con planes de comercializacion. 0,10 2 0,20

Ausencia de monitoreo y control de la

informacidn digitalizada. 0,10 2 0,20
TOTAL 1 2,84

Nota: Calificacién promedio 2,5. Totales ponderados por debajo de 2,5 = empresas débiles;
calificaciones por encima de 2,5 = empresas con posicion interna fuerte

Resumen

La Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A. tiene a la cabeza de su estructura
organizacional al gerente general, quien actla como representante legal y del cual
dependen directamente tres gerencias: legal, administrativa y contable para cubrir la
demanda de los servicios que ofrece.

Esta empresa es considerada una firma boutique por lo que no promociona sus
servicios a través de planes de marketing digital o convencional. Su promocién se
fundamenta en el boca a boca, en la atencion de calidad que representa su mejor carta
de presentacion, al ampliar su cobertura a las empresas que conforman las
corporaciones con las que mantiene relaciones comerciales. Las ventas basicamente
estan a cargo del gerente general, quien aprovecha los vinculos sociales que existen con

sus principales clientes para llegar a mas empresas por su intermedio.



40

La logistica que se maneja en la entidad depende de los intereses de cada area,
de acuerdo a las necesidades existentes, en basqueda de agilizar los servicios que presta
y cumplir siempre a tiempo con las encomiendas de los clientes. Los registros contables
de la empresa presentan utilidades que superan los USD1720.000 en el afio 2017, con
una variacion interanual positiva entre el 2016 y 2017 del 13%, lo que indica su
capacidad de gestion y la buena aceptacion que tiene en el mercado.

El talento humano es seleccionado minuciosamente, los directivos buscan
profesionales que cuenten con aptitudes que muestren capacidad, deseo de desarrollo y
valores para cumplir con las expectativas de los clientes. La comunicacién interna se
realiza a través de tics que aprovechan las plataformas de mensajeria y comunicacion
para mantener a todos los involucrados informados, para cumplir a cabalidad los
servicios que presta. La comunicacion externa que involucra a los clientes se hace
basicamente a través del Gmail, Ilamadas telefonicas y reuniones personales, siendo los
gerentes de cada area los encargados de hacerlo.

Finalmente, la empresa por los servicios que ofrece cuenta con sistemas y
plataformas informaticas especializadas en cada area, que contribuyen al desarrollo de
su trabajo, en busqueda de la calidad total. De acuerdo a los resultados de la matriz de
factores internos, la empresa obtuvo un promedio ponderado de 2,84, lo que la ubica en

una posicion estratégica fuerte.
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Capitulo 5: El Proceso Estratégico

Una vez realizado el andlisis de los factores del contexto externo e interno que
inciden en el desarrollo de la Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones
Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A., se presenta el proceso estratégico,
para identificar las estrategias que deben aplicarse para mejorar la gestion empresarial y
hacer a la entidad més eficiente. A continuacion, de lo cual se presenta la matriz de
estrategias versus objetivos a largo plazo y de posibilidades de los competidores y
sustitutos, con el fin de favorecer su implementacion.
Objetivos de Largo Plazo y las Estrategias en Accion

Los objetivos a largo plazo se alinean al cumplimiento de la vision propuesta
para la empresa al mediano plazo (5 afios). Esto es: “Ser la empresa lider en la
provision de servicios de asesoria legal, financiera, administrativa y tributaria a
corporaciones y otras organizaciones; reconocida por ofrecer seguridad y servicios de
calidad a nuestros clientes, impulsada por un talento humano calificado que no pierde
de vista sus responsabilidades”.

Estos objetivos estan alineados a mejorar la rentabilidad de la empresa, a su
crecimiento dentro del sector al que pertenece y a hacerla sostenible en el tiempo.

- OLP 1. Aumentar las ganancias al afio 2023, un 6,67% mas de lo asentado en el

2018 considerando la proyeccidn en un escenario conservador (ver tabla 2).

e Estrategia 1. Crear un plan de marketing que refuerce las estrategias
utilizadas y genere nuevas para publicitar sus servicios y ampliar su
cartera de clientes.

e Estrategia 2. Aprovechar el profesionalismo de los colaboradores de la

empresa para atraer nuevos clientes.
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e Estrategia 3. Maximizar el uso de la tecnologia de apoyo existente para
reducir los tiempos de entrega de los productos finales a los clientes y
mejorar la calidad del servicio que se brinda.

OLP 2. Posicionar a la empresa dentro de las cinco de mayor prestigio en el
mercado local por ofertar servicios de mejor calidad que la competencia a
empresas de diferente tamaiio. Al aprovechar el reconocimiento que tiene la
marca por tender dentro de su cartera de clientes a Banco del Pichincha, Diners
Club, QBE, Banco del Austro, Banco General Rumifiahui, Seguros Pichincha,
Confiamed, Nova, Interdin, Equivida, Claro, Coca Cola, CCI, Hospital
Vozandes de Quito, KIA, Universidad Catolica. Condado Shopping, entre otras.

e Estrategia 4. Realizar alianzas estratégicas con las corporaciones que se
encuentran dentro de la cartera de clientes para ampliar la oferta de
servicios a aquellas empresas que las conforman y que aln no cuentan
con la asesoria de Spingarn & Marks S. A.

e Estrategia 5. Explotar el reconocimiento de la marca Spingarn & Marks
S. A. para ampliar su cartera de clientes.

e Estrategias 6. Explotar la capacidad de los profesionales que colaboran
con la empresa al innovar constantemente, procurando introducir
mejoras en los diversos procesos productivos para intensificar el
reconocimiento de la marca de la compafiia en el mercado y llegar a
nuevos segmentos del mercado.

OLP 3. Diversificar la cartera de servicios, para llegar a nuevos segmentos del
mercado y asi ampliar la cobertura a otras ciudades del pais.

e Estrategia 7. Desarrollar y ofertar nuevos servicios para segmentos del

mercado que no son atendidos.
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e Estrategia 8. Mantener como principios de gestion, la transparencia,
eficacia y calidad en los servicios que se ofrecen.

e Estrategia 9. Adaptar la tecnologia de apoyo existente.

e Estrategia 10. Aumentar el presupuesto destinado a marketing para dar a
conocer nuevos servicios y llegar a nuevos segmentos del mercado.

Intereses organizacionales y potencial organizacional

La vision de la Empresa de Soluciones Integrales para Corporaciones Locales e
Internacionales Spingarn & Marks S. A., indica claramente cuéles son sus intereses
organizacionales. Su trabajo se centra en brindar servicios de calidad que sean
reconocidos por sus clientes, a quienes se transmite seguridad y calidad, gracias al
profesionalismo que enmarca todas las acciones de la empresa.

Spingarn & Marks S. A. es una empresa que esta consciente de que su principal
recurso es el talento humano y su mayor capital son sus clientes, por lo que su mayor
interés es ofrecer un servicio de calidad que satisfaga a plenitud las expectativas de sus
clientes.

Por lo cual, se puede decir que el potencial de la organizacion se centra en la
capacidad de sus colaboradores, en la capacitacidn continua. Es una organizacion en la
cual el area gerencial apoya constantemente a las areas productivas, esta abierta a las
sugerencias de los colaboradores en busqueda del bien comun. El trabajo en equipo
contribuye a cumplir a cabalidad con los encargos que realizan los clientes,

manteniendo de esta forma su fidelidad.
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Matriz Fortalezas Oportunidades, Debilidades, Amenazas (MFODA)

Tabla 5.
Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades
F1. Profesionalismo de los colaboradores. O1. Incremento de empresas que

demanden el servicio de asesoria

F2. Calidad en los servicios que ofrece. 02. Concentracion de la demanda de
servicios de asesoria en las
ciudades de Quito y Guayaquil

F3. Estrategias de marketing de capital 03. Existencia de personal profesional

social efectivas. en el area de la empresa en el
mercado laboral

F4. Reputacion favorable en el mercado.  O4. Diversificacion en la oferta de
servicios

F5. Servicios especializados en diferentes  O5. Desarrollo tecnolégico aplicado a

areas. empresas prestadoras de servicios
Debilidades Amenazas

D1. Area gerencial a cargo de Al. Decrecimiento de la economia del

mercadotecnia y ventas. pais

D2. Oferta de servicios limitado a A2. Preferencia de clientes por

corporaciones, dejando de lado a empresas de mayor tamafio
segmentos del mercado mas pequefios

D3. Falta de una planeacion estratégica. A3. Aumento de la competencia

D4. No cuenta con planes de A4. Incremento de sueldos

comercializacion.

D5. Ausencia de procesos de monitoreoy ~ A5. Competencia entre empresas

control de la informacion digitalizada.

similares

FODA cruzado

Esta matriz permite al area administrativa definir estrategias que permitan

aprovechar las oportunidades y las fortalezas de la entidad para mitigar las amenazas y

debilidades identificadas en el analisis del contexto externo e interno. Al respecto,

Delgado (2015) indicé que se deben tomar en cuenta cuatro clases de estrategias DO,

FO, DA, FA, como se presenta en la tabla 6.
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Matriz FODA cruzado
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Empresa de Soluciones
Integrales para Corporaciones
Locales e Internacionales
Spingarn & Marks S. A.

Fortalezas - F

Debilidades — D

F1. Profesionalismo de los
colaboradores.

F2. Calidad en los servicios que
ofrece.

F3. Estrategias de marketing de
capital social efectivas.

F4. Reputacion favorable en el
mercado.

F5. Servicios especializados en
diferentes areas.

D1. Area gerencial a cargo de
mercadotecnia y ventas.

D2. Oferta de servicios limitado
a corporaciones, dejando de lado
a segmentos del mercado mas
pequefios.

D3. Falta de una planeacion
estratégica.

D4. No cuenta con planes de
comercializacion.

D5. Ausencia de procesos de
monitoreo y control de la
informacion digitalizada.

Oportunidades - O

Estrategia — FO (desarrollar)

Estrategia — DO (buscar)

OL1. Incremento de empresas
que demanden el servicio de
asesoria.

02. Concentracion de la demanda
de servicios de asesoria en las
ciudades de Quito y Guayaquil
03. Existencia de personal
profesional en el area de la
empresa en el mercado laboral
O4. Diversificacion en la oferta
de servicios

O5. Desarrollo tecnolégico
aplicado a empresas
prestadoras de servicios

- Desarrollar planes de
capacitacion
constantes al personal
para maximizar su
capacidad. (F1, F2,
F4, F5, 01, 03, 04,
05).

- Establecer planes de
fidelizacién de
clientes (F2, F3, F4,
01, 02, 04)

- Potencializar las
ventajas competitivas
para incrementar la
cartera de clientes (F1,
F2, F3, F4, F5, O1,
02, 03, 04, 05).

- Adaptar la tecnologia
existente para llegar a
nuevos clientes (F1,
F2, F3, F4, F5, O1,
02, 03, 04, 05)

- Transferir
responsabilidades
relacionadas con el
marketing al crear la
jefatura de marketing
(D1, D2, D4, 01, 03,
04).

- Crearunplan de
marketing que refuerce
las estrategias
existentes y genere
nuevas para llegar a
nuevos segmentos de
mercado (D1, D4, 01,
02, 03, 04).

- Aumentar el
presupuesto destinado
a marketing para llegar
a potenciales clientes
(D1, D2, D4, 01, 02,
03, 04, 05).

- Desarrollar y aplicar
procesos de monitoreo
y control de la
informacion
digitalizada (D1, D5,
03, 04)

Amenazas - A

Estrategia — DA (formular)

Al. Decrecimiento de la
economia del pais.

A2. Preferencia de clientes por
empresas de mayor tamafio.
A3. Aumento de la
competencia.

A4. Incremento de sueldos.
A5. Competencia entre
empresas similares.

Estrategia — FA (potenciar)

- Realizar alianzas
estratégicas con las
corporaciones para ampliar
la oferta de servicios a
aquellas empresas que las
conforman (F1, F2, F3, F4,
F5, Al, A2, A3, A5)

- Explotar el reconocimiento
de la marca de la empresa
para mejorar su
posicionamiento en el
mercado y ampliar su

- Mantener como principios
de gestion la transparencia,
eficacia y calidad (D2, D3,
D5, Al, A2, A3, A5)

- Disefiar un plan de
incentivos para el personal
que contribuya a explotar su
capacidad profesional (D2,
D3, D5, Al, A2, A3, A4,
Ab5)




cobertura atendiendo a
empresas localizadas en
otras ciudades del Ecuador
(F1, F2, F3, F4, F5, AL,
A2, A3, A5).

Maximizar su modelo de
negocio, con servicios
innovadores y profesionales
que contribuyan a construir
relaciones comerciales con
sus clientes a largo plazo
(F1, F2, F3, F4, F5, Al,
A2, A3, A5).

Impulsar un plan de
marketing que le permita
ampliar la oferta (F1, F2,
F3, F4, F5, Al, A2, A3,
Ab).
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Matriz Interna Externa (MIE)

en las matrices de factores externos e internos, se grafica la posicion estratégica de la

La matriz MIE se conoce como de portafolio y en base a los puntajes obtenidos

empresa ubicandola dentro de las nueve celdas que la componen (D'Alessio, 2008) (ver

figura 3).
Total ponderado EFT 2,84
Fuerte Promedio Débil 4
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Figura 3. Matriz Interna-Externa




En este caso, la empresa sujeto de estudio, obtuvo un total ponderado en la
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matriz EFE de 2,6 y en la matriz EFI de 2,84 lo que la ubica en la posicion de proteger

y mantener; es decir, que se requieren plantear estrategias intensivas que contribuyan a

penetrar el mercado y el desarrollo de servicios (Garcia, 2011).

Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacion de Accion (MPEYEA)

Esta matriz se usa para identificar la posicion estratégica de la organizacion,

para lo cual, se consideran cuatro ejes: fortaleza de la industria, estabilidad del entorno,

ventaja competitiva y fortaleza financiera. Los ejes forman cuatro cuadrantes que

definen la posicidn estratégica (Fred, 2003) (ver figura 4). A continuacion, se presenta

los resultados de esta matriz aplicada a la empresa sujeto de estudio.

Tabla 7.

Matriz PEYEA

Posicion estratégica interna
Factores determinantes de la
Fortaleza Financiera (FF)

Posicion estratégica externa

Factores determinantes de la Estabilidad

del Entorno (EE)

1 Innovacion de programas

1 Utilidades 5 informéticos -2
2 Apalancamiento 4 2 Decrecimiento econdmico del PIB -3
3 Liquidez 5 3 Inestabilidad de la demanda -2
4 Participacion porcentual de gastos de 4 Potenciales clientes buscan
gestion 5 empresas con buena reputacion -2
5 Precios de servicios acorde a las
5 Solvencia 5 necesidades del cliente -3
6 Capacidad para contraer obligaciones 4 6 Ingreso de productos sustitutos -1
7 Riesgo involucrado en el negocio 3
Promedio 4,43 Promedio  -2,17
Factores determinantes de la Ventaja Factores determinantes de la Fortaleza de
Competitiva (VC) la Industria (FI)
1 Posicion en el mercado -2 1 Sectores atendidos en crecimiento 5
2 Percepcion del cliente sobre el
servicio -1 2 Réditos atractivos 4
3 Cantidad de servicios diferenciados -2 3 Estabilidad econémica 4
4 Captacion de clientes
correspondientes a las principales 4 Profesionalismo producto de la
corporaciones del pais -1 capacitacién constante 4
6 Capacidad para innovar -2 5 Uso efectivo de recursos 5
6 Profesionales capacitados -2 6 Cantidad de inversion inicial 4
7 Puntualidad en la entrega de servicios 7 Ventajas para ingresar en el
contratados -3 mercado 3
8 Facilidad para establecer alianzas
comerciales -1 8 Capacidad para producir 5
Promedio -1,75 Promedio 4,25
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De acuerdo a los resultados presentados en la tabla 7, la posicion estratégica
externa de la empresa correspondiente a la fortaleza financiera (FF) se alcanz6 un
promedio de 4,43; destacandose las utilidades, liquidez, participacion porcentual de
gastos de gestion y solvencia. El promedio de la ventaja competitiva (VC) fue de -1,75,
siendo los factores mas representativos la precepcion del cliente sobre el servicio, la
captacion de clientes, la facilidad para establecer alianzas comerciales.

Los resultados relacionados con la posicion estratégica externa fueron -2,17 en
los factores determinantes de la estabilidad del entorno (EE), destacandose el ingreso de
productos sustitutos; en los factores determinantes de la fortaleza de la industria (FI), se
obtuvo 4,25; de los cuales sobresalen sectores atendidos en crecimiento, el uso de

recursos y la productividad.

FORTALEZA FINANCIERA

‘
CONSERVADOR AGRESIVO

E 2

£
£ 2
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U 4
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DEFENSIVO COMPETITIVO

| ESTABILIDAD DEL ENTORNO

Eje x = (VC+FI) = 2,50
Ejey = (EE+FF) =2,26
Figura 4. Matriz PEYEA
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Los resultados de la matriz PEYEA ubican a la empresa sujeto de estudio en una
posicion estratégica agresiva, lo que indica que la organizacion es financieramente
fuerte, cuenta con ventajas competitivas significativas dentro de una industria estable
en crecimiento. Por lo cual, debe aprovechar las oportunidades externas existentes para
superar las debilidades internas, asi como sacar provecho a sus fortalezas para evitar las
amenazas externas utilizando para el efecto estrategias que estén dirigidas a penetrar y
desarrollar el mercado y desarrollar el producto (Burgwal & Cuéllar, 1999).
Estrategias Retenidas y de Contingencia

Para definir las estrategias retenidas y de contingencia se procede a realizar la
matriz de decision estratégica, en la cual se reiinen las estrategias definidas en las
diferentes matrices analizadas con el fin de compararlas e identificar aquellas que se
repiten. Asi, aquellas que se repitan en las tres matrices seran consideradas retenidas y
las que no de contingencia. Las primeras seran las que se consideren en primera
instancia y las segundas serviran de refuerzo (Delgado, 2015), como se presenta a
continuacion:

Tabla 8.

Matriz de Decisién Estratégica

<
o
- S wd x
Estrategias oY S f§
L S a
S S [
El Desarrollar planes de capacitacion constantes al X 1
personal para maximizar su capacidad.
E2 Establecer planes de fidelizacion de clientes. X 1
E3 Potencializar las ventajas competitivas para X X X 3
incrementar la cartera de clientes.
E4 Adaptar la tecnologia existente para llegar a nuevos X X X 3
clientes.
E5 Transferir responsabilidades relacionadas con el X 1
marketing al crear la jefatura del marketing.
E6 Crear un plan de marketing que refuerce las estrategias X X X 3
existentes y ampliar la oferta.
E7 Aumentar el presupuesto destinado a marketing para X X X 3

Ilegar a potenciales clientes.
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E9

E10

Ell

El12

E13
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Desarrollar y aplicar procesos de monitoreo y control X 1
de la informacion digitalizada.

Realizar alianzas estratégicas con las corporaciones X 1
para ampliar la oferta de servicios a aquellas empresas

gue las conforman.

Explotar el reconocimiento de la marca de laempresa X X X 3
para mejorar su posicionamiento en el mercado y

ampliar su cobertura atendiendo a empresas localizadas

en otras ciudades del Ecuador.

Maximizar su modelo de negocio, con servicios X 1
innovadores y profesionales que contribuyan a

construir relaciones comerciales con sus clientes a

largo plazo.

Mantener como principios de gestion la transparencia, X 1
eficacia y la calidad en los servicios que se ofrecen.

Disefiar un plan de incentivos para el personal que X 1
contribuya a explotar su capacidad profesional.

Estrategias retenidas

Potencializar las ventajas competitivas para incrementar la cartera de clientes.
Adaptar la tecnologia existente para llegar a nuevos clientes.

Crear un plan de marketing que refuerce las estrategias existentes y genere
nuevas que le permita ampliar la oferta.

Aumentar el presupuesto destinado a marketing para llegar a potenciales
clientes.

Explotar el reconocimiento de la marca de la empresa para mejorar su
posicionamiento en el mercado y ampliar su cobertura atendiendo a empresas
localizadas en otras ciudades del Ecuador.

Estrategias de contingencia

Desarrollar planes de capacitacion constantes al personal para maximizar su
capacidad.

Transferir responsabilidades relacionadas con el marketing al crear la jefatura
del marketing.

Establecer planes de fidelizacion de clientes.
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Desarrollar y aplicar procesos de monitoreo y control de la informacion
digitalizada.

Realizar alianzas estratégicas con las corporaciones para ampliar la oferta de
servicios a aquellas empresas que las conforman.

Maximizar su modelo de negocio, con servicios innovadores y profesionales
que contribuyan a construir relaciones comerciales con sus clientes a largo
plazo.

Mantener como principios de gestion la transparencia, eficacia y la calidad en
los servicios que se ofrecen.

Diseniar un plan de incentivos para el personal que contribuya a explotar su

capacidad profesional.

Matriz de Estrategias versus Objetivos de Largo Plazo

Esta matriz permite identificar qué estrategias contribuirdn a cumplir con los

objetivos a largo plazo establecidos en la planeacién estratégica.

Tabla 9.

Estrategias retenidas versus objetivos a largo plazo

Estrategias retenidas OLP1 OLP2 OLP3
E1 Potencializar las ventajas competitivas para incrementar la X X X
cartera de clientes.
E2 Adaptar la tecnologia existente para llegar a nuevos clientes. X X X
E3 Crear un plan de marketing que refuerce las estrategias X X X
existentes y genere nuevas que le permita ampliar la oferta.
E4 Aumentar el presupuesto destinado a marketing para llegar a X X X
potenciales clientes.
E5 Explotar el reconocimiento de la marca de la empresa para X X X

mejorar su posicionamiento en el mercado y ampliar su
cobertura atendiendo a empresas localizadas en otras

ciudades del Ecuador.
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Matriz de Estrategias versus Posibilidades de los Competidores y Sustitutos
Esta matriz establece las posibles reacciones de los principales competidores
(Pérez Bustamante y Ponce, Erns y Young, y Fabara y Compafiia) hacia las estrategias

definidas por la empresa.

Tabla 10.

Matriz de Estrategias versus Posibilidades de los Competidores y Sustitutos

Posibles competidores
Pérez
Estrategias Bustamante y Ernsy Young
Ponce

Fabaray
Compainiia.

E1 Potencializar las ventajas
competitivas para
incrementar la cartera de
clientes.

E2 Adaptar la tecnologia
existente para llegar a nuevos Indiferente Indiferente Indiferente
clientes.

E3 Crear un plan de marketing
gue refuerce las estrategias
existentes y genere nuevas Replicar Replicar Replicar
que le permita ampliar la
oferta.

E4 Aumentar el presupuesto
destinado a marketing para Indiferente Indiferente Indiferente
llegar a potenciales clientes.

E5 Explotar el reconocimiento
de la marca de la empresa
para mejorar su
posicionamiento en el
mercado y ampliar su
cobertura atendiendo a
empresas localizadas en otras
ciudades del Ecuador.

Indiferente Indiferente Indiferente

Indiferente Indiferente Indiferente
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Resumen

Una vez establecidos los objetivos a largo plazo, la matriz FODA cruzado
permitio fundar 13 estrategias, las cuales se cotejaron con las estrategias indicadas en la
MIE, asi como la PEYEA obteniéndose cinco retenidas y ocho de contingencia.

En la MIE se ubicé a la empresa en una posicién de crecer y construir, lo que
indica la necesidad de abordar estrategias dirigidas a penetrar en el mercado y
desarrollar los servicios existentes.

Los resultados de la matriz de posicidn estratégica indicaron que la entidad es
financieramente fuerte y que cuenta con ventajas competitivas, sin embargo, debe
penetrar en el mercado y desarrollar nuevos servicios.

La matriz de estrategias versus objetivos a largo plazo sefiala que practicamente
todas las estrategias establecidas contribuiran a cumplir dichos objetivos. Finalmente, la
matriz de estrategias versus posibilidades de competidores y sustitutos muestra que
cuatro de las cinco serian consideradas indiferentes para las empresas que representan
la principal competencia; a excepcion, de aquella que podria ser replicada porque se
dirige a crear un plan de marketing que refuerce las estrategias existentes y llegar a

nuevos segmentos del mercado.
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Capitulo 6: Implementacion y Evaluacion de la Estrategia

En este capitulo se expone la implementacion y evaluacion de la estrategia, la
que parte de los objetivos a corto plazo para que la gestion gerencial pueda encaminar
las acciones que le permitan cumplir con los objetivos a largo plazo establecidos, al
considerar los recursos requeridos, las politicas sobre que se sustentan las estrategias
retenidas; asi como, la participacion que tienen las diferentes areas de la organizacion,
para definir la evaluacion estratégica.
Objetivos de Corto Plazo

- OLP 1. Aumentar las ganancias al afio 2023, un 6,67% mas de lo asentado en el
2018 (ver tabla A3).

e OCP 1.1. Incrementar el 1,3% la utilidad de cada afio a partir del afio 2019
(ver tabla A3).

e OCP 1.2. Disminuir los costos operativos en el 0,10% cada afio,
considerando el escenario conservador de acuerdo a la inflacion del afio
2018 (ver tabla A1, A3).

e OCP 1.3. Aumentar la cartera de clientes en un 19% cada afio, considerando
el escenario pesimista del historial que mantiene la organizacion (Ver tabla
A2).

- OLP 2. Posicionar a la empresa dentro de las cinco de mayor prestigio en el
mercado local por ofertar servicios de mejor calidad que la competencia a
empresas de diferente tamario.

e OCP 2.1. Crear el area de marketing para que genere un plan que refuerce
las estrategias existentes y desarrolle nuevas para mejorar la posicion de la
marca de la empresa; Y, asi consolidar las relaciones comerciales con los

actuales clientes e incrementar potenciales clientes.
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e OCP 2.2. Disefiar técnicas para fidelizar a los compradores.

e OCP 2.3. Obtener la certificacion de sistema de gestion de calidad ISO
9001.

e OCP 2.4. Contar con un clima laboral que aporte al bienestar del 100% de
los trabajadores, para que laboren en funcion de cumplir con los objetivos
establecidos y el bienestar comdn.

- OLP 3. Diversificar la cartera de servicios, para llegar a nuevos segmentos del
mercado y asi ampliar la cobertura a otras ciudades del pais.

e OCP 3.1. Utilizar la tecnologia existente para innovar en la oferta.

e OPC 3.2. Desarrollar un plan de marketing digital que impulse los servicios
que brinda la empresa a nuevos segmentos del mercado en las principales
ciudades del pais.

e OPC 3.3. Brindar continuamente servicios de mejor calidad que la
competencia, basados en el profesionalismo del talento humano con el que
cuenta la organizacion.

Recursos Asignados a los Objetivos Corto Plazo
Los recursos que se asignan representan los instrumentos que se requieren para
cumplir con los objetivos planteados en el plan estratégico (Garcia, 2011). A

continuacion, se presentan los recursos asignados en este plan estratégico.



Tabla 11.
Recursos asignados a los objetivos a corto plazo
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Recursos destinados para la ejecucion de los OCP

Recursos Tangibles

Recursos Intangibles

Recursos Humanos

OLP 1. Aumentar las ganancias al afio 2023, un 6,67% mas de lo asentado en el 2018

OCP1.1. Incrementar el 2% de la utilidad cada afio a partir del afio 2019.

Financiamiento para desarrollar el plan
de marketing.

OCP1.2. Disminuir los costos operativos en el 0,10% cada afio.

Herramientas financieras adecuadas
para disminuir costos de forma
eficiente.

Vision, mision, valores, codigo
de ética.

OCP1.3. Aumentar la cartera de clientes en un 19% cada afio.

Financiamiento para maximizar las
estrategias de marketing.

Normativa interna para la
distribucion adecuada de
recursos.

Personal experto en marketing.

Personal competente para
desarrollar eficiencias
operativas.

OLP 2. Posicionar a la empresa dentro de las cinco de mayor prestigio en el mercado local por ofertar servicios de mejor calidad que la competencia a empresas de diferente tamafio.

OCP2.1. Crear el area de marketing para que genere un plan que refuerce las
estrategias existentes y desarrolle nuevas para mejorar la posicion de la marca de la
empresa y asi afianzar las relaciones comerciales con los actuales clientes y llegar a
potenciales clientes.

Financiamiento para la creacion del
area de marketing.

OCP2.2. Disefiar técnicas para fidelizar a los compradores.

Financiamiento para el desarrollo del
plan de fidelizacién.

OCP2.3. Obtener la certificacion 1SO 9001.

Financiamiento para la socializacion
del plan estratégico entre los
colaboradores y lograr su participacion

OCP 2.4. Contar con un clima laboral que provea una calidad de vida laboral 6ptima
al 100% de los trabajadores, para que laboren en funcion de cumplir con los objetivos
establecidos y el bienestar comdn.

Financiamiento para realizar un estudio
de clima laboral.

Vision, mision, valores, codigo
de ética.

Personal experto en marketing.

Personal competente en el
desarrollo de estrategias de
fidelizacion del cliente.

Personal conocedor de los
fundamentos de la organizacion.

Personal con una vida laboral
100% O6ptima.

OLP 3. Diversificar la cartera de servicios, para llegar a nuevos segmentos del mercado y asi ampliar la cobertura a otras

ciudades del pais.

OCP3.1. Utilizar la tecnologia existente para innovar en la oferta.

Financiamiento para el desarrollo de
NUevos Servicios.

Vision, mision, valores, codigo
de ética.

Personal competente en la venta
de servicios.

OCP3.2. Desarrollar un plan de marketing digital que impulse los servicios que
brinda la empresa a nuevos segmentos del mercado en las principales ciudades del
pais.

Financiamiento para el desarrollo del
plan de marketing.

Visién, mision, valores, codigo
de ética.

Personal experto en marketing.

OCP3.3. Brindar continuamente servicios de mejor calidad que la competencia,
basados en el profesionalismo del talento humano con el que cuenta la organizacion.

Financiamiento para planes de
capacitacién que contribuya a la
empresa contar con talento humano
competente para la ejecucion de las
tareas asignadas.

Vision, mision, valores, codigo
de ética.

Personal competente en el
desarrollo de las diferentes tareas
encomendadas.




Politicas de cada Estrategia

57

Se definen las politicas sobre las que su basan las estrategias retenidas,

considerando la mision, vision, valores y codigo de ética que conforman los

fundamentos organizacionales de la empresa, como se expone a continuacion.

Tabla 12.

Politicas establecidas para cada estrategia

ESTRATEGIAS RETENIDAS

POLITICAS

El:

E2:

E3:

E4:

Potencializar las ventajas
competitivas para
incrementar la cartera de
clientes.

Adaptar la tecnologia
existente para llegar a
nuevos clientes.

Crear un plan de
marketing que refuerce
las estrategias existentes y
genere nuevas que le
permita ampliar la oferta.

Aumentar el presupuesto
destinado a marketing
para llegar a potenciales
clientes.

P1.1: Contratar a profesionales competentes para cada una
de las éreas de la empresa.

P1.2: Unificar esfuerzos para cumplir con los fundamentos
organizacionales de la empresa.

P1.3: Trabajar en funcion de alcanzar la calidad total
soportada en los valores que conforman los fundamentos
organizacionales.

P1.4: Modernizarse para mejorar constantemente en los
servicios que se ofrecen.

P2.1: Contratar a profesionales competentes para cada una
de las éreas de la empresa.

P2.2: Contar con personal empoderado de los fundamentos
organizacionales de la empresa y satisfechos con su calidad
de vida laboral.

P2.3: Satisfacer las expectativas de los clientes.

P2.4: Desarrollar nuevos servicios para ampliar la oferta en
base a la planeacién apropiada que certifique su provecho
para la empresa.

P2.5: Mejorar continuamente para brindar servicios de
calidad.

P3.1: Mantener las buenas relaciones con los clientes al
demostrar en cada accidn: responsabilidad, discrecién,
ética, profesionalismo y proactividad.

P3.2: Segmentar a los clientes de acuerdo a las necesidades
gue tengan de los servicios ofertados.

P3.3: Adecuar los servicios gque se ofrecen a las
necesidades del cliente para no perder ningln contrato.
P3.4: Modernizarse continuamente para mejorar
constantemente en los servicios que se ofrecen.

P4.1: Contratar a profesionales competentes para cada una
de las areas de la empresa.

P4.2: Modernizarse para mejorar constantemente en los
servicios que se ofrecen.

P4.3: Desarrollar nuevos servicios para ampliar la oferta en
base a la planeacion apropiada que certifique su provecho
para la empresa.

P4.4: Trabajar en equipo para contar con clientes
satisfechos y fieles.
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P4.5: Unificar esfuerzos para cumplir con los fundamentos

organizacionales de la empresa.

P5.1: Contratar a profesionales competentes para cada una

Explotar el de las areas de la empresa.

reconocimiento de la P5.2: Modernizarse para mejorar constantemente en los

marca de la empresa para  servicios que se ofrecen.

mejorar su P5.3: Desarrollar nuevos servicios para ampliar la oferta en

posicionamiento en el base a la planeacién apropiada que certifique su provecho
E5: mercado y ampliar su para la empresa.

cobertura atendiendo a P5.4: Trabajar en equipo para contar con clientes

empresas localizadas en  satisfechos y fieles.

otras ciudades del P5.5: Contar con personal empoderado de los fundamentos
Ecuador. organizacionales de la empresa y satisfechos con su calidad

de vida laboral.

Estructura de la Organizacion

Para que el plan estratégico pueda implementarse y contribuya al desarrollo de

la empresa, es fundamental hacer cambios en su estructura organizacional. Se cree

conveniente afiadir el departamento de mercadotecnia, con un profesional a cargo que

contribuya con sus conocimientos en el disefio y ejecucion de un plan de marketing que

maximice las estrategias que utiliza actualmente la entidad y cree nuevas que le

permitan a la entidad cumplir con los objetivos a corto plazo establecidos. (Ver figura5)
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Figura 5. Estructura organizacional propuesta para la Empresa de Soluciones Integrales
para Corporaciones Locales e Internacionales Spingarn & Marks S. A.
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Ademas, el profesional que se propone contratar debera tener la capacidad de
crear nuevos servicios para cubrir la demanda de los potenciales clientes que no forman
parte de su cartera. La nueva estructura organizacional quedaria conformada como se
muestra a continuacion.

Recursos Humanos y Motivacion

El éxito de la implementacion de la planeacion estratégica depende en gran
medida de la participacion que exista por parte del talento humano de la empresa.
Spingarn & Marks S. A. es una organizacion que se destaca por el buen trato que brinda
a sus trabajadores y por contar con estrategias que los motiva; aspecto que, contribuye a
que exista un clima laboral adecuado.

Sin embargo, es preciso que estas estrategias se refuercen y a la par se socialice
con el pablico interno el plan estratégico, con el fin de que todos los involucrados se
empoderen de los fundamentos organizacionales propuestos y conozcan cuéles son los
objetivos que se pretenden alcanzar al mediano y largo plazo para mejorar la
competitividad de la entidad y asi favorecer su sostenibilidad en el tiempo.

Gestion del Cambio

La implementacion del plan estratégico provocard cambios en los procesos
productivos e incluso en la cultura que se mantiene en la organizacion. Por lo cual, es
indispensable que se socialice con los involucrados la creacién del area de marketing
para que todos los colaboradores se comprometan a apoyarla. Ademas, es pertinente
que el sueldo que se otorgue al especialista en esta area, esté dentro de los parametros
que utiliza la empresa para la contratacion del resto del personal, con el fin de evitar
sentimientos de inconformidad que afecten el desarrollo de la entidad.

La gestion del cambio incluye la socializacion del plan estratégico para que

todos los involucrados trabajen en funcion de alcanzar metas comunes y se empoderen



60

de los fundamentos organizacionales, de esta forma seran los colaboradores los
principales embajadores de estos hacia al pablico externo y asi contribuiran a
maximizar el reconocimiento de la marca de la empresa en el mercado.
Evaluacion Estratégica

El plan estratégico demanda la existencia de procesos que evallen y controlen
constantemente el desarrollo de las estrategias establecidas para enfrentar los cambios
que se pueden dar en el entorno, asi como la competencia y la demanda del mercado
(Delgado, 2015).
Tablero de Control Balanceado

Este tablero incluye la perspectiva alineada a los objetivos a corto plazo, con los
pertinentes indicadores que facilitardn la medicion de los resultados de acuerdo al
periodo establecido, como se muestra en la tabla 14, aplicado a la empresa sujeto de

estudio.



Tabla 14.
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Mapeo que alinea los objetivos a corto plazo a las perspectivas

Perspectivas

Objetivos a corto plazo

OCP 1.1. Incrementar el 1,4%
la utilidad cada afio a partir del

T~

plan que refuerce las
estrategias de esta area
existentes y desarrolle nuevas
para mejorar la posicion de la
marca de la empresa y asi
afianzar las relaciones
comerciales con los actuales
clientes y llegar a potenciales
clientes.

Financiera |afio 2019.
T OCP 1.2. Disminuir los costos operativos
en el 0,10% cada afio.
OCP 1.3. Aumentar la cartera
de clientes en un 19% cada
Clientes |afio. \
/ OCP 2.2. Disefiar técnicas para fidelizar a
los compradores.
OPC 3.2. Desarrollar un plan
de marketing digital que
impulse los servicios que
brinda la empresa a huevos
segmentos del mercado en las
principales ciudades del pais.
/V OCP 3.1. Utilizar la tecnologia existente
para innovar en la oferta.
I?rocesos nowgriezt.i%l‘g%r;g C(:II,I: r;:n(;?e un
internos

/

Aprendizaje
y crecimiento

OCP 2.4. Contar con un clima laboral que
provea una calidad de vida laboral 6ptima
al 100% de los trabajadores, para que
laboren en funcién de cumplir con los
objetivos establecidos y el bienestar
comun.

OPC 3.3. Brindar
continuamente servicios de
mejor calidad que la
competencia, basados en el
profesionalismo del talento
humano con el que cuenta la
organizacion.

/

OCP 2.3. Obtener la certificacion de
sistema de gestion de calidad 1SO 9001.
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Tabla 15.
Tablero de control balanceado del plan estratégico de la Empresa Spingarn & Marks
S. A
Perspectivas Objetivos a corto plazo Indicador Periodo Var, | Presupuesto*
(Ingresos
Financieros
OCP 1.1. Incrementar el 1,4% la Semestre/Ingresos
el ~ h o : - Semestral %
utilidad cada afio a partir del afio Financieros
. . 2019. Semestre anterior)-
Financiera 1
(Costos Operativos
OCP 1.2. Disminuir los costos Afio/Costos Anual %
operativos en el 0,10% cada afio. Operativos Afio
Anterior)-1
(Clientes afio
OCP 1.3. Aumentar la cartera de actual/Clientes afio
) ~ - Anual %
clientes en un 19% cada afio. anterior)-1
Clientes
s Clientes
ﬁil?i22;.al?éze2§;1te;rélg?§spara premiados/Total de Semestral % 109.400,00
P ) clientes en cartera
OCP 2.1. Crear el area de marketing
para que genere un plan que refuerce
las estrategias de esta area existentes (Clientes afio
y desarrolle nuevas para mejorar la actual/Clientes afio
posicion de la marca de la empresa y - Anual % 144.403,37
P - anterior)-1
asi afianzar las relaciones
comerciales con los actuales clientes
y llegar a potenciales clientes.
Procesos | OCP 3.1. Utilizar la tecnologia Cantidad de Unidad
internos | existente para innovar en la oferta. Nnuevos servicios Anual es 6.000,00
desarrollados.
Numero de “me
gusta” o
OPC 3.2. Desarrollar un plan de interactGian con las
marl_<e_t|ng dlgltql que impulse los p_Ia_taformas Anual Unidad 12.753,82
servicios que brinda la empresa a digitales que es
nuevos segmentos del mercado en forman parte del
las principales ciudades del pais. plan de marketing
digital.
OCP 2.3. Obtener la certificacion de Certificacion 15.000,00
sistema de gestion de calidad 1ISO Anual
9001, renovada.
OCP 2.4. Contar con un clima Ndmero de
laboral que provea bienestar al trabajadores 100%
100% de los trabajadores, para que satisfechos del
.__. | laboren en funcién de cumplir con . Anual %
Aprendizaje - . clima laboral/Total
los objetivos establecidos y el -
Y bienestar comun. de trabgja_dores en
crecimiento némina. 2.000,00
Numero de
OPC 3.3. Brindar continuamente colaboradores
servicios de mejor calidad que la capacitados en el
. ~ Anual %
competencia, basados en el afio/Total de
profesionalismo del talento humano colaboradores en
con el que cuenta la organizacion. némina.
Total 289.557,19

*Ver tabla 16
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Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Segun Martinez (2005), contar con una la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento permite al area gerencial de la empresa identificar al talento humano
vinculado con la informacion y la organizacién, como uno de sus principales recursos
para la creacion de valor. La empresa Spingarn & Marks S. A. es consciente de la
importancia de este capital intangible para su desarrollo, por lo que no escatima
esfuerzos para contar con profesionales capacitados y motivados trabajando en funcion
de alcanzar el bienestar comun y los objetivos organizacionales propuestos.

El crecimiento de la empresa depende en gran medida de la capacitacion que
mantengan los trabajadores, por lo cual, dentro de los objetivos a corto plazo
estipulados para la planeacion estratégica se considera el mejoramiento continuo, a
través de maximizar el profesionalismo de su talento humano, a lo que se suman
esfuerzos por ofrecerles un ambiente laboral adecuado que contribuya a su crecimiento
personal y profesional. También, es pertinente que el plan de marketing que se
desarrolle sea conocido por todos los involucrados para que atnen esfuerzos en su
implementacion.

Perspectiva de procesos internos

Los procesos internos se relacionan con las acciones que inciden en la ejecucion
de las estrategias definidas. Dentro de esta perspectiva se incluye el uso 6ptimo de los
recursos con los que cuenta la empresa, asi como la eficiencia en el desarrollo
sistematico de las actividades requeridas para alcanzar los objetivos planteados.
Spingarn & Marks S. A. cuenta con procesos claramente definidos en cada area,
ademas, de normas de conducta que contribuyen al cumplimiento de las obligaciones

que atafien a cada servicio que se brinda.
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Sin embargo, es pertinente que todos los colaboradores de la empresa participen
en los procesos que se involucren en el desarrollo del plan de marketing y el plan de
fidelizacion de clientes, para que conozcan claramente su papel en cada uno de estos y
trabajen en funcion de cumplir metas comunes; ademas, es preciso que aporten en cada
accion que realizan en la reduccién de costos operativos, porque todo en conjunto
favorecera el crecimiento de la entidad.

Perspectiva del cliente

La perspectiva del cliente se traduce en la calidad del servicio que se brinda a
los clientes, para lo cual, todos los colaboradores de la empresa trabajan en blsqueda de
satisfacer las expectativas de los contratantes, al cumplir eficientemente el servicio
convenido. Precisamente, por estas razones, la empresa Spingarn & Marks S. A. busca
posicionarse como una de las empresas mas reconocidas en su area dentro del mercado,
al tener como parte de su marca garantia, responsabilidad, ética, discreciony
profesionalismo, traducidos en calidad como simbolo de diferenciacién de la
competencia.

Precisamente, para cumplir con lo mencionado es requerido que se implemente
el plan de fidelizacion de clientes, el que permitira contar con clientes leales y
dispuestos a remitir los servicios a otras empresas, 1o que se traduce en beneficios que
aportan al desarrollo de la compafiia.

Perspectiva financiera

Esta perspectiva se vincula con los resultados palpables de las estrategias
establecidas, para lo cual se establecen indicadores econémicos, de crecimiento y de
costos. Este es un punto sustancial que la empresa Spingarn & Marks S. A. debe
considerar al momento de monitorear y controlar el desarrollo de la planificacion

estratégica porque esto favorecera su crecimiento y sostenibilidad en el tiempo.
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La planeacion estratégica establece como uno de sus objetivos a largo plazo
precisamente el incremento de las utilidades, para el efecto, es necesario que todos los
involucrados trabajen en equipo, alineados a cumplir la vision de la empresa.

Medio Ambiente, Ecologia y Responsabilidad Social

La implementacion de la planeacion estratégica exige acciones que pueden
afectar el medio ambiente (D'Alessio, 2008). En el caso de la empresa Spingarn &
Marks S. A. es una organizacion que mantiene practicas amigables con el medio
ambiente. Los objetivos a largo y corto plazo planteados no demandan procesos
productivos que puedan tener un impacto negativo en el medio ambiente. No obstante,
es preciso reforzar las acciones que mantiene la compafiia en este sentido para mejorar
su posicionamiento en el mercado.

Presupuesto Requerido

Dentro del presupuesto se consideran los recursos tangibles establecidos en la
tabla 11. Sin embargo, es importante aclarar que aparte de la contratacion del experto
en marketing, se utilizaran los recursos humanos, tecnol6gicos y otros con los que ya
cuenta la empresa, por lo cual, se contemplan solo aquellos costos de los contratos
especificos que se requieren para la ejecucién de los planes de marketing, fidelizacion
de clientes, capacitacion del personal, desarrollo de nuevos servicios, estudio de clima
laboral y la obtencién de la certificacion 1SO 9001.

Por lo que, el estudio financiero que posibilita la implementacion del plan
estratégico se basa en la proyeccion de utilidades de acuerdo a lo estipulado en los
objetivos a largo plazo (ver tabla A3), tomando como referencia los datos historicos de

ingresos.
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Presupuesto requerido en dolares americano
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Detalle Afio 1 ARo 2 Afo 3 Afo 4 ARfo 5 Total
Sueldos 28.508,40 28.930,91 28.959,45 28.988,01 29.016,60 144.403,37
experto
marketing*

Plan de

marketing? 2.529,00 2.437,08 2.507,16 2.591,25 2.689,33 12.753,82
Estudio clima  2.000,00 0 0 0 0 2.000,00
laboral

Desarrollo 6.000,00 0 0 0 0 6.000,00
nUevos

servicios

Plan de 15.000,00 17.800,00 21.200,00 25.300,00 30.100,00 109.400,00
fidelizacion®

Certificaciéon  15.000,00 0,00 0,00 0,00 0,00 15.000,00
1SO9001

Total 73.737,40 49.167,99 52.666,61 56.879,26 61.805,93 289.557,19
Ver tabla A4

2\/er tabla A5
3Ver tabla A6

Para saber si el plan estratégico contribuira al crecimiento de la empresa, se

aplica la formula de retorno de la inversion de los gastos realizados por este concepto,

considerando para el efecto la utilidad proyectada. La férmula es:

ROI = [(Utilidad Bruta/ Gastos de plan de estratégico)] — 1 x 100.

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacion de la férmula a cada

afio.

Tabla 17.

Resultados del ROI del plan estratégico por cada afio

Ao Utilidades ROI Beneficio anual
2018 172.797,59
2019 175.103,93 1,37 175.103,93
2020 177.410,45 2,61 179.717,13
2021 179.717,13 2,41 179.717,13
2022 182.024,00 2,20 182.024,00
2023 184.331,05 1,98 184.331,05
TOTAL 898.586,56
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Segun los resultados presentados en la tabla que antecede, en los cinco afios, la

empresa con la implementacion del plan estratégico se beneficiara con USD898.586,56,

lo que indica que este plan contribuira con su desarrollo, por lo que es factible.

Adicionalmente, se presentan los datos que indica la diferencia entre utilidades

anuales con y sin la implementacion del plan estratégico.

Tabla 18.

Utilidades sin y con la implementacion del PEI

Afio Utilidades sin PE Utilidades con PE Diferencia
2019 175.103,93 276.470,46 101.366,53
2020 177.410,45 305.652,91 128.242,46
2021 179.717,13 306.767,65 127.050,52
2022 182.024,00 307.168,74 125.144,74
2023 184.331,05 306.856,17 122.525,12

898.586,56 1.502.915,93 604.329,37

Tabla 19.

Tabla resumen de la utilidad generada cada afio con la implementacion del PEI

Ano 1 Ao 2 Ano 3 Arfio 4 Afo 5 Total
Ganancia 101.366,53 128.242,46 127.050,52 125.144,74 12252512 604.329,37
Inversion 73.737,40 49.167,99 52.666,61 56.879,26 61.805,93  294.257,19
Diferencia 27.629,13 79.074,47 74.383,91 68.265,48 60.719,19  310.072,18
Variacion
porcentual 37% 161% 141% 120% 98% 105%

Para calcular la rentabilidad, se utiliza la formula del VAN tomando en cuenta
la diferencia entre la utilidad percibida y la inversion anualmente proyectada a los cinco
afios. La formula aplicada considero el 10% de tasa de interés bancario. Los resultados
de la formula en el Excel, dio como resultado USD 230.682,01; cantidad que, al ser un
valor positivo indica que el negocio no compromete sus recursos economicos, lo que

indica que la ejecucion es factible.
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Resumen

La implementacion y evaluacién del plan estratégico de la empresa Spingarn &
Marks S. A. parte de la definicion de diez objetivos a corto plazo, los que trazan la ruta
a seguir para cumplir con los objetivos a largo plazo establecidos y asi mejorar la
competitividad de la organizacion y hacerla sostenible en el tiempo. Los objetivos a
corto plazo definidos se sustentan en el establecimiento de politicas que se relacionan
con sus fundamentos organizacionales.

Se propone la implementacion del area de marketing dentro de la estructura
organizacional de la empresa para favorecer el cumplimiento de las estrategias. Para el
control y monitoreo se expone la tabla de control balanceado con sus respectivos
indicadores y periodos de evaluacion.

Finalmente, se aplica el ROl y el VAN del plan estratégico para los cinco afios y
se demuestra que su implementacion contribuira al desarrollo de la empresa, por lo que

es factible.
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Capitulo 7: Conclusiones y Recomendaciones

Una vez finalizada la planeacion estratégica de la Empresa Spingarn & Marks S.
A. se establecen las conclusiones y recomendaciones correspondientes, para dar una
visién global de lo planificado.

Plan Estratégico Integral (PEI)

El plan estratégico integral para la empresa Spingarn & Marks S. A. es el
producto del anlisis general del sector y del contexto global, asi como de la evaluacion
interna realizada. Da a conocer los objetivos a largo y corto plazo, las estrategias
retenidas y de contingencia, asi como, las politicas y la gestion de la empresa para su
consecucion, al considerar los fundamentos organizacionales sobre los que se basan.

La definicion de estrategias requirid la evaluacién de los factores internos y
externos que inciden en el desarrollo de la empresa sujeto de estudio, traducidos en la
matriz FODA cruzado, asi como, la MIE y PEYEA. A partir de esta evaluacion se
establecieron cinco estrategias retenidas y ocho de contingencia para cumplir con los
tres objetivos a largo plazo planteados y los respectivos diez objetivos a corto plazo.

Para el monitoreo y control del plan estratégico se desarrolld el tablero de
control balanceado con sus respectivos indicadores y periodos. Ademas, se implantaron
los recursos necesarios para la consecucion de los objetivos. EI resumen del plan
estratégico se presenta en el apéndice B de esta tesis.

Futuro del Sector Objeto de Estudio

La planeacion estratégica esta dirigida a cumplir con la visién de la empresa
Spingarn & Marks S. A. la que busca hacer de esta “la empresa lider en la provision de
servicios de asesoria legal, financiera, administrativa y tributaria a corporaciones y
otras organizaciones, reconocida por ofrecer seguridad y servicios de calidad a nuestros

clientes, impulsada por un talento humano calificado que no pierde de vista sus
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responsabilidades”, para el efecto, es preciso que la empresa maximice sus esfuerzos y
mejore su posicionamiento en el mercado, al explotar los atributos que acomparfian a su
marca y potencializar las estrategias de marketing de capital social que utiliza y generar
otras que le permitan ampliar su oferta a otros segmentos del mercado que no atiende
todavia. Ademas, es pertinente que socialice este plan con sus colaboradores para que
se empoderen de los fundamentos organizacionales y trabajen en funcion del bienestar
comun, al resaltar los valores sobre los que se asientan los servicios que ofrece la
entidad, en bdsqueda del mejoramiento continuo basado en principios de calidad total.

La empresa Spingarn & Marks S. A. al posicionarse dentro de las cinco de
mayor prestigio en el mercado local, habra logrado tener una participacion importante y
ampliar su cartera de clientes, lo que le har& una de las mas solidas y atractivas en el
mercado, lo que conllevara a que los mejores profesionales deseen formar parte de su
noémina de trabajadores. Ademas, su gestion de talento humano al crear las condiciones
necesarias para alcanzar la satisfaccion laboral, contribuira a que esta organizacion sea
sostenible en el tiempo y més competitiva. En definitiva, el futuro de la empresa es
prometedor tanto para sus accionistas como para la localidad en la que se ubica, porque
su desarrollo econémico dinamizara la economia del sector y por ende mejorara la
calidad de vida de los involucrados.
Conclusiones

Las conclusiones de los objetivos especificos planteados en la introduccién de
este documento incluyen:

1. Lasituacion general del sector servicios al que pertenece la empresa Spingarn &
Marks S. A. se relaciona a la evolucion del indicador econémico PIB el que, si
bien al final del afio 2018 presento una tasa positiva, para el afio 2019 se preve

una disminucion que podria afectar el desarrollo de las empresas de servicios.
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2. Laempresa Spingarn & Marks S. A. no contaba con una filosofia empresarial,
por lo que se creo la vision, mision, valores y codigo de ética para favorecer el
trabajo en equipo de sus colaboradores en funcién de alcanzar metas comunes.
La vision y mision se basan en los valores que rigen la conducta de los
involucrados, con el fin de hacer de la entidad una organizacion sostenible.

3. El sector de servicios ha presentado crecimiento en los Gltimos afios, su
demanda se relaciona con el incremento del sector comercial, bancario,
educativo y de salud a los que sirven las empresas como la de sujeto de estudio.
La competitividad de este tipo de entidades se relaciona con los valores que se
involucran el manejo profesional de informacion confidencial y sensible. El
poder de negociacion de los proveedores es bajo y medio el de los clientes.
Ademas, existe amenaza media de los entrantes y rivalidad de los competidores
porque es un mercado atractivo para invertir y porque existen grandes empresas
que se encuentran posicionadas en el mercado.

4. LaEmpresa Spingarn & Marks S. A. cuenta con una estructura organizacional
definida, con el gerente a la cabeza y bajo él tres gerencias (legal, administrativa
y contable) que tienen a su cargo el desarrollo de los diferentes servicios que
ofrece por medio de profesionales calificados. Para el marketing y ventas utiliza
estrategias de marketing de capital social, cuenta con una eficiente capacidad de
gestion, producto de la buena aceptacion que tiene en el mercado.

5. Laplaneacidn estratégica partio del andlisis de las diferentes matrices, como
resultado, se precisaron cinco estrategias retenidas y ocho de contingencia
alineadas a cumplir con la vision de la empresa, dirigidas a penetrar en el

mercado y desarrollar los servicios existentes. A partir de lo cual y en
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concordancia con los objetivos a largo plazo planteados se precisaron tres
objetivos a largo plazo.

La implementacion del plan estratégico parte de la definicion de diez objetivos a
corto plazo que se sustentan en politicas que se relacionan con sus fundamentos
organizacionales. Ademas, se propone la creacion del &rea de marketing dentro
de la estructura organizacional de la empresa para cumplir con las estrategias.
Para el control y monitoreo se establecen indicadores y periodos de evaluacién a
los objetivos trazados. Finalmente, el resultado del VAN indica que la

implementacion del plan es rentable.

Recomendaciones

1.

Desarrollar las acciones estratégicas que permitan materializar las estrategias
propuestas en el plan estratégico para aprovechar las oportunidades, destacar las
fortalezas y asi minimizar las debilidades y enfrentar las amenazas existentes en
el entorno en el que se desenvuelve la empresa.

Socializar con los trabajadores la filosofia empresarial y el plan estratégico para
que todos los involucrados trabajen en funcién de cumplir con la vision y su
trabajo se alinee al desarrollo de las estrategias propuestas, considerando los
indicadores del tablero de control.

Desarrollar un plan de marketing que refuerce las estrategias existentes y genere
nuevas estrategias para dar a conocer sus nuevos servicios y llegar a otros
segmentos del mercado.

Maximizar su modelo de negocio sostenible, en base a la mejora continua y la
satisfaccion de las expectativas de los clientes para mejorar su posicionamiento
y por ende su competitividad y sostenibilidad.

Obtener la certificacion de gestion de calidad 1ISO 9001.
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6. Involucrar a todos los colaboradores en la implementacion del plan estratégico
para que todos se empoderen de los fundamentos de la empresa y trabajen en

equipo para cumplir con los objetivos propuestos.
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Apéndice A. Tablas Resumen que Respaldan el Presupuesto del PEI
Tabla Al.

Tabla de escenarios de acuerdo a la inflacién

Periodo Inflacion Escenarios
Dic 2018 0,10% Conservador
Sep 2018 0,39% Optimista
Mar 2018 0,06% Pesimista

Fuente: Banco Central del Ecuador. Cifras macroeconémicas (2018)
Tabla A2.

Historial de clientes 2015-2019

Variacion
ARo Cantidad internaual Escenarios
2015 36 24%
2016 43 19% PESIMISTA
2017 72 67% OPTIMISTA
2018 105 46%
2019 150 43%
PROMEDIO 40% CONSERVADOR

Fuente: Registros de la empresa Spingarn & Maks
Tabla A3.

Proyeccion de ingresos, egresos y utilidades en un escenario conservador

Afio Ingresos Costos Utilidad Var. interanual
de utilidades
Ao 1 1.240.809,03 1.065.705,10 175.103,93 1,3%
Afo 2 1.242.049,84 1.064.639,39 177.410,45 1,3%
Ao 3 1.243.291,89 1.063.574,75 179.717,13 1,3%
Ao 4 1.244.535,18 1.062.511,18 182.024,00 1,3%
Ao 5 1.245.779,72 1.061.448,67 184.331,05 1,3%

Variacion interanual 2018-2023 6,67%




Tabla A4.

Rol de pagos del experto en marketing
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ROL DE PAGOS ANO 1

SUELDO APORTE 13° 14° FONDOSDE VACAC TOTAL TOTAL
TOTAL IESS 11,15%  SUEL SUEL RESERVA IONES SUELDOS SUELDOS
DO DO MENSUAL ANUAL
1.800,00* 200,7 150 150 - 75,00 2.375,70 28.508,40
ROL DE PAGOS ANO 2
1.801,80 200,9 150,15 32,83 150,15 75,08 2.410,91 28.930,91
ROL DE PAGOS ANO 3
1.803,60 201,1 150,3 32,83 150,3 75,15 2.413,29 28.959,45
ROL DE PAGOS ANO 4
1.805,41 201,3 150,45 32,83 150,45 75,23 2.415,67 28.988,01
ROL DE PAGOS ANO 5
1.807,21 201,5 150,6 32,83 150,6 753 2.418,05 29.016,60
TOTAL 144.403,37

*Valor referencial que gana un profesional en la empresa sin comisiones

Tabla A5.

Presupuesto de marketing en un escenario proyectado conservador con variacion

interanual del 0,10% de acuerdo a la inflacion

Preci
Canti Detalle o] Total afio Total afio Total afio Total afio Total Total
dad unita 1 2 3 4 afo 5
rio
Pago pagina
1 \web 150 150,00 - ; 150,00
1 Pago empresa 79
Hosting 79,00 79,08 79,16 7924 79,32 395,80
1094 - Agendas* 2 30000 35600 424,00 50600 60200  2.188,00
2000 Esferos 1 2.000,00 2.002,00  2.004,00 2.006,01 2.008,01 2.010,02
Total
2.529,00 2.437,08 2.507,16 2.591,25 2.689,33  12.753,82

*Calculado por el incremento de clientes proyectado

Tabla A6.
Presupuesto de plan de fidelizacién

2019 2020 2021 2022 2023

Total

15.000,00 17.800,00 21.200,00 25.300,00 30.100,00

109.400,00

Nota: se considera favorecer a cada cliente en el afio con USD100 (en premios o

descuentos) considerando el incremento del 19% cada afio de clientes.
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Tabla B1. Plan Estratégico Integral de la Empresa Spingarn & Marks S.A.
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VISION: “Ser la empresa lider en la provision de servicios de asesoria legal, financiera, administrativa y tributaria a corporaciones y otras organizaciones; reconocida por ofrecer seguridad y servicios de calidad a nuestros clientes, impulsada por un talento humano calificado que no pierde de vista sus responsabilidades”.

VALORES

PRINCIPIOS

ESTRATEGIAS RETENIDAS

OBJETIVOS A LARGO PLAZO

""Responsabilidad, discrecion, ética, profesionalismo, creacion de valor, proactividad”

* OLP 1. Aumentar las ganancias al afio
2023, un 6,67% mas de lo asentado en
el 2018

* OLP 2. Posicionar a la empresa dentro de
las cinco de mayor prestigio en el mercado
local por ofertar servicios de mejor calidad
que la competencia a empresas de
diferente tamafio.

« OLP 3. Diversificar la cartera de
servicios, para llegar a nuevos
segmentos del mercado y asi ampliar la
cobertura a otras ciudades del pais.

POLITICAS

E1. Potencializar las ventajas competitivas para incrementar la cartera de clientes. X X X
E2. Adaptar la tecnologia existente para llegar a nuevos clientes. X X X
E3. Crear un plan de marketing que refuerce las estrategias existentes y genere nuevas que le permita

ampliar la oferta. X X X
E4. Aumentar el presupuesto destinado a marketing para llegar a potenciales clientes. X X X
E5. Explotar el reconocimiento de la marca de la empresa para mejorar su posicionamiento en el

mercado y ampliar su cobertura atendiendo a empresas localizadas en otras ciudades del Ecuador. X X X

MISION: “Garantizar a nuestros clientes un servicio excelente de asesoria legal, financiera, administrativa y tributaria, basado en principios de responsabilidad, discrecién, ética y

Perspectiva Financiera

OBJETIVOS A CORTO PLAZO

OCP 1.1. Incrementar el 1,3% de las utilidades cada afio a partir del afio 2019.

OCP 1.2. Disminuir los costos operativos en el 0,10% cada afio.

Perspectiva Clientes

OCP 1.3. Aumentar la cartera de clientes en un 19% cada afio.

OCP 1.1. Incrementar el 1,3% la
utilidad de cada afio a partir del afio
2019

OCP 2.1. Crear el area de marketing para
que refuerce las estrategias existentes de
esta y desarrolle nuevas para mejorar la
posicion de la marca de la empresa

OCP 3.1. Utilizar la tecnologia existente
para innovar en la oferta.

P1.1; P2.1; P4.1; P5.1: Contratar a profesionales competentes para cada una de las areas de la
empresa.

P1.2; P4.5: Unificar esfuerzos para cumplir con los fundamentos organizacionales de la empresa.
P1.3: Trabajar en funcion de alcanzar la calidad total fundamentada en los valores que conforman
los fundamentos organizacionales.

P1.4; P3.4; P4.2; P5.2: Modernizarse para mejorar permanentemente en los servicios que se
ofrecen.

P2.2; P5.5: Contar con profesionales empoderados de los fundamentos organizacionales de la
empresa y satisfechos con su calidad de vida laboral.

P2.3: Satisfacer las expectativas de los clientes.

P2.4; P4.3; P5.3: Desarrollar nuevos servicios para ampliar la oferta en base a la planeacion
apropiada que certifique su provecho para la empresa.

P3.1: Innovar constantemente para mantener la mejora continua de los servicios que se ofrecen.
P2.5: Mejorar continuamente para brindar servicios de calidad.

P3.1: Mantener las buenas relaciones con los clientes al demostrar en cada accion:
responsabilidad, discrecién, ética, profesionalismo y proactividad.

P3.2: Segmentar a los clientes de acuerdo a las necesidades que tengan de los servicios ofertados.
P3.3: Adecuar los servicios que se ofrecen a las necesidades del cliente para no perder ningtn
contrato.

P4.4; P5.4: Trabajar en equipo para contar con clientes satisfechos y fieles.

CODIGO DE ETICA

OCP 2.2. Disefiar técnicas para fidelizar a los compradores.

Perspectiva procesos internos

OCP 1.2. Disminuir los costos
operativos en el 0,10% cada afio.

OCP 2.2. Disefiar técnicas para fidelizar a
los compradores.

OCP 3.2. Desarrollar un plan de
marketing digital que impulse los
servicios que brinda la empresa a
nuevos segmentos del mercado en las
principales ciudades del pais.

OCP 2.1. Crear el area de marketing para que genere un plan que refuerce las estrategias de esta area
existentes y desarrolle nuevas para mejorar la posicion de la marca de la empresa y asi afianzar las
relaciones comerciales con los actuales clientes y llegar a potenciales clientes.

OCP 3.1. Utilizar la tecnologia existente para innovar en la oferta.

OPC 3.2. Desarrollar un plan de marketing digital que impulse los servicios que brinda la empresa a
nuevos segmentos del mercado en las principales ciudades del pais.

Perspectiva aprendizaje interno

OCP 1.3. Aumentar la cartera de
clientes en un 19% cada afio.

OCP 2.3. Obtener la certificacién de
sistema de gestion de calidad 1SO 9001.

OCP 3.3. Brindar continuamente
servicios de mejor calidad que la
competencia, basados en el
profesionalismo del talento humano con
el que cuenta la organizacion.

OCP 2.3. Obtener la certificacion de sistema de gestion de calidad 1SO 9001.

OCP 2.4. Contar con un clima laboral que provea una calidad de vida laboral 6ptima al 100% de los
trabajadores, para que laboren en funcién de cumplir con los objetivos establecidos y el bienestar
comun.

OPC 3.3. Brindar continuamente servicios de mejor calidad que la competencia, basados en el
profesionalismo del talento humano con el que cuenta la organizacién.

OCP 2.4. Contar con un clima laboral que
aporte al bienestar del 100% de los
trabajadores.

. Profesionalismo. Realizar un trabajo ético, responsable y técnico.

. Cumplimiento. Cumplir y hacer cumplir los valores de la filosofia empresarial,
asi como el codigo de ética en todas las acciones que se realicen dentro y fuera
de la empresa.

. Puntualidad. Cumplir con los trabajos encomendados a tiempo o informar
oportunamente y con exactitud al jefe inmediato superior cualquier novedad
que afecte el tiempo de entrega de un servicio contratado.

. Transparencia. Cumplir y hacer cumplir las leyes y normas que rigen a cada
uno de los &mbitos de los servicios que ofrece la empresa; mantener los libros
y registros de la empresa con exactitud y honestidad para que provean
informacion certera que contribuya en la toma de decisiones al area gerencial.

. Discrecion. Mantener la confidencialidad de toda la informacién a la que se
tenga acceso de los clientes por razones de trabajo, incluso una vez que el
empleado a cargo cese en sus funciones.

. Capacitacion. Promover el perfeccionamiento de las capacidades de los
trabajadores constantemente, procurando que su accionar se enmarque en
principios de mérito y contribuyan al desarrollo de la organizacion.

. Satisfaccion. Garantizar un servicio oportuno y efectivo que satisfaga todos los
requerimientos de los clientes.

. Competencia leal. Competir con otras empresas bajo principios de respeto
mutuo, absteniéndose de realizar précticas no éticas.

. Trato digno. Mantener un trato plausible, respetuoso y justo entre los
colaboradores de todos los niveles jerarquicos de la empresa y el publico
externo, considerando las diferencias culturales, politicas o religiosas; no
permitir ningdn tipo de violencia o abuso en el &mbito laboral.

. Garantizar la seguridad e higiene del trabajo. Contar con un ambiente laboral
que favorezca el pleno desenvolvimiento de los trabajadores y que les provea
una calidad de vida laboral adecuada; motivarlos para que se empoderen de los
fundamentos organizacionales y trabajen en funcién de alcanzar metas
comunes.

Profesionalismo,
cumplimiento,
puntualidad, transparencia
discrecion, capacitacion,
satisfaccion, trato digno
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OBJETIVOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
LARGO PLAZO | Acciones Responsable T2 | T T | T T | T T | T T T | T PRESUPUESTO?®
3 2 3 2 3 2 3 2 3 4 TOTAL
Crear el area de Gerencia 144.403,37
marketing
Desarrollar un plan de Jefatura de 12.753,82
Aumentar las marketing Marketing
ganancias al afio Evaluacion? Jefatura de
2023, un 6,67% Marketing
més de lo asentado Gerencia.
en el 2018. Obtener la Certificacion | Gerencias de
1SO 9001 areas. 15.000,00
Posicionar a la
empr'esa dentro de Evaluacién Gerencia.
las cinco de mayor
prestigio en el Estudio de clima Gerencias de 2.000,00
mercado local. laboral. areas.
. Evaluacién Gerencias de
Diversificar la areas.
cartera de Gerencias de 6.000,00
servicios, para Desarrollar nuevos areas.
llegar a nuevos servicios. Jefatura de
segmentos del Marketing
mercado y asf - Gerencias de
ampliar la Evaluacion Areas.
cobertura a otras Jefatura de
ciudades del pais. Desarrollar plan de Marketing 109.400,00
fidelizacion
Evaluacion Jefatura} de
Marketing
TOTAL 289.557,19

T=trimestre, 2utilizar los indicadores del Tablero de Control Balanceado, 3ver tabla 16



