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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de disefio, analisis e interpretacion de indicadores de gestion para la
empresa Tecnicentro Servifaconza de la provincia de Pichincha, cantén Quito consta de tres

capitulos en los que se detalla:

La situacion actual de la empresa, una radiografia que viene hacer el organigrama, se
determina aspectos laborales de funciones y responsabilidades del personal, mapa de
procesos que se llevan a cabo dentro de Servifaconza, la informacion obtenida en este
capitulo sirve para el desarrollo de propuestas que permitan mejorar la situacion empresarial

futura.

La investigacién continua con la base tedrica en la que se sustenta el presente proyecto,
especifica indicadores financieros, indicadores de gestion, nuevas herramientas de apoyo a
la gestion empresarial (cuadro de mando integral) y la aplicacion de los mismos en el

entorno organizacional.

Con la informacién obtenida de los capitulos | y Il, se desarrollo el capitulo Il en el cual se
determina &reas relevantes, variables y objetivos, se incluye un disefio de cuadro de
indicadores aplicables a Servifaconza, se realiza el analisis e interpretacion de la
informacion en las areas de administracion, ventas y marketing, se adjunta un informe
dirigido a la empresa Servifaconza con el resultado arrojado por la investigacion efectuada a
la empresa y finalmente se formulan las respectivas conclusiones y recomendaciones de la
investigacion en las mismas se recalca la importancia en la actualidad de utilizar

indicadores de gestion ademés de los indicadores financieros tradicionales.
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ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1 Descripcién de la empresa

Servifaconza nace en Quito hace quince afios con la finalidad de dar un servicio de calidad y

productos automotrices de las mejores marcas a la poblacion de la ciudad de Quito.

Servifaconza es el resultado de la ampliacién y del mejoramiento de servicios de la estacion

de gasolina y servicios Faconza.

En la década de los afios 90, especificamente en el afio 1994, incursionan en el Ecuador las
multinacionales comercializadoras de combustible e implementaron un régimen de

modernizacion y actualizacion de las denominadas bombas de gasolina.

Dentro del concepto que manejaban las multinacionales no cabia la idea de mantener una
lavadora de autos dentro de la estacion de gasolina. Fue en ese momento donde el sefior
Fausto Aguilar Zurita adquirié un galpén de uso industrial ubicado en la calle Ramoén Borja
0e2-191 y Av. 10 Agosto de 1500 metros cuadrados; a una cuadra de distancia de donde

funciona, hasta la actualidad, la estacién de servicios Faconza.

Este hecho se generd con el firme propdsito de seguir sirviendo a la comunidad con el

servicio de lavado y lubricacién automotriz.

El local carecia de funcionalidad y una estructura util, pero mediante una gran vision,
experiencia y un denodado trabajo, se logré realizar uno de los més funcionales tecnicentros

en Quito.

En sus inicios Servifaconza se enfocd en todo lo que significa el lavado y lubricacién
vehicular. Con cinco elevadores automotrices, dos para autos de pequefio tonelaje, dos para

autos de mediano tonelaje y uno para vehiculos de alto tonelaje.

Por otro lado dos fosas para el cambio de aceite mantienen una capacidad operativa para

50 autos diarios, hacian de Servifaconza un lugar muy apropiado para esta actividad. Pocos



meses mas tarde se dio paso a servicios complementarios demandantes dentro del
mercado. Términos como alineacion, balanceo, enllantaje, correcciones de camber y caster;

iban siendo méas comunes dentro de las necesidades de nuestros clientes.

De esta forma, se contindo con mas adecuaciones y asi llegar a tener todos estos servicios

a disposicién de los clientes.

Posteriormente se crea la necesidad de implementar el servicio de mecénica como un
servicio adicional de la empresa. Gracias a la iniciativa de la gerencia técnica de la empresa
se logra cristalizar la capacidad de poder brindar un servicio automotriz integral, incluyendo
en sus instalaciones las adecuaciones necesarias y contratando el personal idéneo para
cumplir de la mejor manera estas nuevas actividades. Un ABC de motor, un cambio de
embrague o la reparacion de un motor, son una simple muestra de la amplia gama de

servicios que hoy en dia Servifaconza pone a consideracion de todos sus clientes.

1.2 Organigrama de la empresa

A continuacion en la Figura N° 1 se presenta el organigrama de SERVIFACONZA, a fin de

tener una idea mas clara de los departamentos y &reas con las que cuenta la empresa:



FIGURA No. 1

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
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1.3 Aspectos Laborales y descripcién de cargos

Para el organigrama planteado y sus unidades organizacionales se detallan las siguientes

funciones y responsabilidades a ser cumplidas:

1.3.1 Presidencia:

Servifaconza mantiene dentro de sus actividades principales las siguientes:

e Delinear en conjunto con las gerencias de la empresa, las normas y politicas de

funcionamiento.

o Representar oficialmente ante las diferentes entidades privadas, publicas y de los

diferentes niveles de control del estado ecuatoriano.

e Tomar las decisiones y correctivos necesarios y oportunos para mantener buenos
niveles de control de procesos, crecimiento y rentabilidad esperada por los
propietarios de SERVIFACONZA.

1.3.2 Gerencia técnica

Cargo de apoyo a la empresa, responsable del correcto funcionamiento técnico-operativo,
cuidando el mantenimiento de la maquinaria instalada e infraestructura. Esta a cargo de un
Gerente, el mismo que coordina sus actividades con las demés areas, manteniendo dentro

de sus funciones generales, las siguientes:

e Coordinar, programar, dirigir y controlar las actividades de los sistemas técnico-

operativos de la empresa.

e Mantener un permanente control de los recursos humanos, materiales, y maquinaria

del area asignada.



e Proveer oportunamente los insumos necesarios para el correcto desenvolvimiento de

los sistemas a cargo.

o Dirigir y supervisar las acciones de personal técnico apegado siempre al

cumplimiento de las politicas internas de la empresa.

e Participar en la planeacién estratégica de la empresa en conjunto con la presidencia
y la otra gerencia, delineando de los objetivos, politicas y planes de desarrollo a

seqguir.

e Presentar y exponer la informaciéon del area mediante reportes periédicos a la

presidencia.

e Sugerir e informar a la presidencia sobre los aspectos técnicos operativos.

e Programar y coordinar la oportuna mantencion de la maquinaria instalada de

Servifaconza.

e Otros funciones propias que le sean asignadas por la Presidencia.

1.3.3 Contador general:

Funcidn principal la sistematizacion de la informacioén financiera, expresandola como unidad
monetaria, misma que ayudara al responsable de los recursos financieros a tener
conocimiento acerca del estado econdmico de Servifaconza. Para esta actividad el contador
utiliza como base todos los documentos legales tanto externos como internos utilizados en
las transacciones econdmicas. Esta posicion de la empresa debe reportarse directamente
con la Gerencia Administrativa, dentro de sus actividades principales se encuentran las

siguientes:

e Elaboracion periddica de estados financieros.

e Revision permanente y control en el registro diario de transacciones.



e Realizar y coordinar el respectivo pago a los proveedores.

e Mantener un sistematico control de cartera.

e Declaracién periddica de impuestos ante el SRI.

e Coordinar y realizar los respectivos inventarios mensuales de los productos ofrecidos

por la empresa.

e Realizar el levantamiento de informacion y control de activos, para mantener el

registro y control de depreciacioén de los mismos.

e Realizar y coordinar el cierre anual del periodo fiscal-contable con la respectiva firma

de responsabilidad.

e Controlar las transacciones realizadas en caja y mantener sorpresivos arqueos de

esta.

¢ Elaboracién periddica de roles de pago de los empleados para su respectivo envio al

banco y acreditacion en las cuentas.

e Controlar personal a su cargo, (la Asistente de Contabilidad y la Cajera).

1.3.4 Asistente contable:

La funcion principal de este cargo es mantener actualizadas las diferentes cuentas contables
de la empresa, revisando, clasificando y registrando todas las transacciones contables, asi
como el debido archivo de los documentos de respaldo de cada una de estas. Dentro de las

actividades principales se pueden tomar en cuenta las siguientes:

¢ Recibe, examina, clasifica, codifica y efectlia el registro contable de documentos.



Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las

cuentas respectivas.

Archiva documentos contables para uso y control interno.

Elabora y verifica relaciones de gastos e ingresos.

Transcribe e ingresa informacién contable de la empresa en el sistema.

Revisa y verifica planillas de retencion de impuestos.

Revisa y realiza la codificacion y conciliacion de las diferentes cuentas bancarias.

Recibe los ingresos generados por las ventas de la empresa para su respectivo

depésito en las cuentas de la empresa, cheques nulos y o6rdenes de pago

asignandole el nimero de comprobante.

Totaliza las cuentas de ingreso y egresos y emite un informe de los resultados.

Participa en la elaboracién de inventarios.

Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,

establecidos por la empresa.

Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

Realiza cualquier otra tarea afin a su area que le sea asignada o solicitada por

niveles superiores.



1.3.5 Cajera:

Se encargada de la de recepcién y verificacion fisica de los ingresos de la empresa por las
ventas generadas en el local o por las realizadas por la persona de ventas, las mismas que
pueden ser corporativas y finiquitadas en las direcciones de las diferentes empresas con las
que se trabaja. La Cajera se debe reportar directamente con la contadora. Las funciones son

las siguientes:

e Recepcion de los ingresos en efectivo por ventas realizadas en las instalaciones y

por las ventas externas.

e Verificacion de los ingresos por pagos en cheque y/o tarjetas de crédito.

e Cuadre diario de caja, del dinero en efectivo, cheques y tarjetas de crédito vs

facturas emitidas.

¢ Reconocimiento de billetes falsos ingresados a caja.

e Efectuar los correspondientes egresos con sus respectivos respaldos.

e Ingreso y registro de las transacciones en el sistema interno.

¢ Realizar ventas y atencion al cliente en el punto de venta.

e Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.



1.3.6 Vendedora:
La vendedora tiene como funcidon generar las ventas de SERVIFACONZA, mismas que

pueden ser internas y externas. Se debe reportar directamente con la Gerencia

Administrativa. Las actividades designadas para este cargo son las siguientes:

o Efectuar visitas a empresas para ofrecer los diferentes servicios de la empresa.
e Emitir cartas de presentacion y cotizaciones de los servicios que puede ofrecer

Servifaconza a todos los clientes.

e Dar seguimiento a las cartas de presentacion y cotizaciones presentadas a las

diferentes empresas visitadas.

¢ Realizar ventas y atencion al cliente en el punto de venta.

e En la permanencia en las instalaciones de la empresa, realiza la recepcion de los

clientes y se llena el formato de orden trabajo detallando las actividades a realizar.

e Elaborar la respectiva factura de los servicios realizados a los diferentes automoviles

en las instalaciones para enviarla a caja.

e Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.

1.3.7 Jefe de patio:

Es la persona encargada de coordinar las actividades diarias en las instalaciones de
acuerdo a las necesidades de los clientes. El Jefe de Patio se debe reportar directamente

con la Gerencia Técnica de la empresa. Sus principales actividades son:

e Coordinar y delegar diariamente las actividades a realizar en los autos ingresados a

las instalaciones de Servifaconza.
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Identificar cada auto utilizando conos multicolores para con esto indicar y graficar al

personal técnico las actividades que se deben realizar en cada auto ingresado.

Verificar que la orden de trabajo de cada auto se encuentre en el interior y que esté

llena correctamente.

Mantener actualizada la informacién diaria de actividades en la pizarra de las
instalaciones.
Realizar informes periédicos sobre las actividades realizadas y reportes sobre el

personal técnico.

Mantener reuniones con la Gerencia Técnica para coordinar las actividades del

personal técnico.

Satisfacer los requerimientos de informaciéon del area de ventas para indicar el
avance de las actividades solicitadas por los clientes y tiempo de entrega de los
autos.

Receptar los requerimientos de insumos, repuestos y herramientas de trabajo
solicitadas por el personal técnico de la empresa para informar a la Gerencia
Técnica.

Control del personal técnico de la empresa.

Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.

11



1.3.8 Jefe de alineacién y balanceo:

Persona encargada de coordinar todas las actividades que conlleven esta parte del area

técnica.

Adicional debe mantener comunicacion permanente con el Jefe de Patio y la Gerencia

Técnica, para informar de todas las irregularidades que se presente el area, teniendo como

actividades las siguientes:

Ingresar al area de alineacion y balanceo los autos que requieran de estos servicios.

Coordinar y delegar diariamente al asistente de alineacién y balanceo las actividades

a realizar en los autos ingresados al &rea de alineacion y balanceo.

Informar al Jefe de Patio oportunamente de los correctivos extras fuera de los
contratados que se pueden presentar en los autos ingresados al &rea, para que este
a su vez coordine con la persona de ventas y este se comunique con el cliente para

avisarle de este particular.

Mantener la responsabilidad y custodia de la maquinaria instalada, misma que utiliza

para sus actividades diarias.

Controlar los horarios, calidad y tiempos de trabajo, del asistente de alineacion y

balanceo.

Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.9 Asistente de alineacién y balanceo:

Realiza todas las actividades programadas de esta area. Mantiene comunicacion
permanente con el Jefe de Alineacion y Balanceo para informar las irregularidades que se

presentan, debe cumplir con las siguientes actividades.

o Receptar y acatar todas las disposiciones recibidas por parte del Jefe de Alineacién y

Balanceo.
e Realizar la respectiva revision del auto para poder empezar a trabajar sobre las
disposiciones respectivas y verificar también la orden de trabajo, que debe estar al

interior del auto.

e Realizar su trabajo con la mejor predisposicion para poder satisfacer con calidad,

ética y honradez todas las necesidades y expectativas de los clientes.

e Informar oportunamente al jefe de alineacién y balanceo sobre las irregularidades

gue se pueden presentar el momento de la ejecucion de su trabajo.
e Mantener el orden y limpieza necesaria en su area de trabajo para que esto no
interfiera con el buen desenvolvimiento de sus actividades diarias, asi como las de

las otras areas.

e Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.10 Jefe de mecanicos multimarca

Coordina todas las actividades que debe realizar el area atendiendo a los requerimientos de
los clientes, manteniendo la capacidad técnica de arreglar los autos de las diferentes marcas
gque llegan a la empresa. Tiene bajo su cargo tres asistentes oficiales de mecanica, mismos
gque son compartidos con la Jefatura de Mecéanica Land Rover. Las actividades principales

son las siguientes:

e Ingresar al area de mecénica multimarca los autos de las diferentes marcas que

requieran de estos servicios.

e Coordinar y delegar diariamente a los asistentes de mecanica multimarca las

actividades a realizar en los autos ingresados a esta area.

o Informar al jefe de patio oportunamente de los correctivos extras fuera de los
contratados que se pueden presentar en los autos ingresados al area, para que este
a su vez coordine con la persona de ventas y este se comunique con el cliente para

avisarle de este particular y tomar una decision de un arreglo adicional al contratado.

¢ Mantener la responsabilidad y custodia de la maquinaria instalada, misma que utiliza

para sus actividades diarias.

e Controlar los horarios, calidad y tiempos de trabajo, de los asistentes.

e Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.11 Asistente de mecanica multimarca;

En este cargo existen tres personas que mantienen las mismas actividades vy

responsabilidades. Sus actividades principales son:

e Receptar y acatar todas las disposiciones recibidas por parte del jefe de mecanica

multimarca.
e Realizar la respectiva revision del auto para poder empezar a trabajar sobre las
disposiciones respectivas y verificar también la orden de trabajo, que debe estar al

interior del auto.

e Realizar su trabajo con la mejor predisposicion para poder satisfacer con calidad,

ética y honradez todas las necesidades y expectativas de los clientes.

¢ Informar oportunamente al jefe de mecanica multimarca sobre las irregularidades que

se pueden presentar el momento de la ejecucion de su trabajo.
e Mantener el orden y limpieza necesaria en su area de trabajo para que esto no
interfiera con el buen desenvolvimiento de sus actividades diarias, asi como las de

las otras areas.

e Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.12 Jefe de mecanicos Land Rover:

Coordina todas las actividades y la capacidad técnica de arreglar los autos de marca Land
Rover que llegan a la empresa. Tiene bajo su cargo tres asistentes oficiales de mecénica,
mismos que son compartidos con la Jefatura de Mecénica Multimarca. Las actividades del

cargo son:

e Ingresar al &rea de Mecéanica Land Rover exclusivamente los autos de esta marca

que requieran de estos servicios.

e Coordinar y delegar diariamente a los asistentes las actividades a realizar en los

autos ingresados a esta area.

e Informar al jefe de patio oportunamente de los correctivos extras fuera de los
contratados que se pueden presentar en los autos ingresados al area, para que este
a su vez coordine con la persona de ventas y este se comunique con el cliente para

avisarle de este particular y tomar una decision de un arreglo adicional al contratado.

e Mantener la responsabilidad y custodia de la maquinaria instalada, misma que utiliza

para sus actividades diarias.

e Controlar los horarios, y tiempos de trabajo de sus asistentes.

e Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.13 Asistente de mecanica Land Rover:

Existen tres personas responsables de cumplir con las actividades de esta &rea, cuyas

actividades son:

e Receptar y acatar todas las disposiciones recibidas por parte del Jefe de Mecanica

Land Rover.

e Realizar la respectiva revision del auto para poder empezar a trabajar sobre las
disposiciones respectivas y verificar también la orden de trabajo, que debe estar al

interior del auto.

¢ Realizar su trabajo con la mejor predisposicién para poder satisfacer con calidad,
ética y honradez todas las necesidades y expectativas de los clientes.
¢ Informar oportunamente al jefe de mecanica Land Rover sobre las irregularidades

gue se pueden presentar el momento de la ejecucion de su trabajo.
e Mantener el orden y limpieza necesaria en su area de trabajo para que esto no
interfiera con el buen desenvolvimiento de sus actividades diarias, asi como las de

las otras areas.

o Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.14 Asistente lubricador:

Persona encargada de realizar todas las actividades programadas en esta area, siendo sus

actividades las siguientes:

o Receptar y acatar todas las disposiciones recibidas por parte del Jefe de Patio de la

empresa.

e Ingresar el auto a las fosas correspondientes para empezar con el requerimiento

contratado.
e Realizar la respectiva revisién del auto para poder catalogar que tipo de filtro de
aceite necesita el auto ingresado y proceder con el desmontaje de este, al igual que

verificar la marca de aceite nuevo que se va a colocar en este.

o Verificar al interior del auto la respectiva orden de trabajo para verificar y asegurar la

actividad a realizar.

e Realizar su trabajo con la mejor predisposicién para poder satisfacer con calidad,

ética y honradez todas las necesidades y expectativas de los clientes.

e Informar oportunamente al jefe de patio sobre las irregularidades que se pueden

presentar el momento de la ejecucion de su trabajo.
e Mantener el orden y limpieza necesaria en su area de trabajo para que esto no
interfiera con el buen desenvolvimiento de sus actividades diarias, asi como las de

las otras areas.

¢ Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.15 Asistente secador:

Mantiene comunicacién permanente con el jefe de patio por estar bajo su mando directo,

existen cuatro personas que cumplen con las siguientes actividades:

Receptar y acatar todas las disposiciones recibidas por parte del jefe de patio.
Verificar al interior del auto la respectiva orden de trabajo para asegurar la actividad a
realizar, misma que puede ser encerado, pulido o lavado en seco de la tapiceria del

automovil y que estan a cargo de esta posicion de la empresa.

Realizar su trabajo con la mejor predisposicién para poder satisfacer con calidad,

ética y honradez todas las necesidades y expectativas de los clientes.

Informar oportunamente al jefe de patio sobre las irregularidades que se pueden

presentar el momento de la ejecucion de su trabajo.
Mantener el orden y limpieza necesaria en su area de trabajo para que esto no
interfiera con el buen desenvolvimiento de sus actividades diarias, asi como las de

las otras areas.

Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.
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1.3.16 Asistente lavador:

Persona que se encarga de realizar todas las actividades programadas para esta area. En
este cargo existen tres personas que mantienen las mismas actividades vy

responsabilidades.

o Receptar y acatar todas las disposiciones recibidas por parte del jefe de patio de la

empresa.

o Verificar al interior del auto la respectiva orden de trabajo para asegurar la actividad a
realizar, misma que puede ser lavado de carroceria, lavado completo que comprende
lavado de carroceria y motor, engrasado y pulverizado, mismas actividades que

estan a cargo de esta posicién de la empresa.

e Realizar su trabajo con la mejor predisposicion para poder satisfacer con calidad,

ética y honradez todas las necesidades y expectativas de los clientes.

¢ Informar oportunamente al jefe de patio sobre las irregularidades que se pueden

presentar el momento de la ejecucion de su trabajo.

e Mantener el orden y limpieza necesaria en su area de trabajo para que esto no
interfiera con el buen desenvolvimiento de sus actividades diarias, asi como las de

las otras areas.

Efectuar cualquier otra actividad solicitada por niveles superiores.

Es necesario indicar que Servifaconza para poder satisfacer todas las necesidades
automotrices de sus clientes y poder ofrecer un servicio automotriz integral, tiene
tercerizados los servicios de arreglo y mantenimiento de frenos, suspension, enderezada y

pintura.

Estos servicios por ser tercerizados no seran parte de este estudio como modelo de

evaluacion de la empresa y su recurso humano, ya que mantienen autonomia general.
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1.4 Mapa de procesos

FIGURA No. 2
MAPA DE PROCESOS
LAVADO
> Aspirado Lavado Secado
REPARACION v
CLIENTE —® RECEPCION > Revision | | Renparacion | | Comprobacién » cAIA
A A
SERVICIOS VARIOS
Alineacion
ABC de Motor
Lubricacion
> Balanceo
Enllantaje

Fuente: SERVIFACONZA
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

En la Figura No. 2, se puede observar el mapa de procesos internos realizado por la

empresa, mismo que actualmente es funcional para el giro del negocio de la empresa.
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1.5 Direccionamiento estratégico

1.5.1 Mision

En base a la informacién proporcionada por la gerencia administrativa de SERVIFACONZA,

la empresa mantiene como mision:

“Es una empresa que desarrolla soluciones tecnolbgicas y creativas para sus clientes,
ofreciendo el servicio de lavado, reparacion y varios servicios automotrices, siendo una
comunidad armonica, donde el trabajo en equipo sea hecho con sus clientes, empleados y
accionistas, para hacer de ella una empresa rentable y con responsabilidad social”

Lo que pretende Servifaconza con su mision es poder ofrecer soluciones integrales a todos
los problemas automotrices que se pueden suscitar. Mediante la buena atencién a sus
clientes y el apego a normas Yy valores internos de la empresa que le permitiran estar bien

posicionados en el mercado.

1.5.2 Vision

Gracias a la colaboracion de la gerencia administrativa de la empresa, esta indica que la

Vision de Servifaconza se resume a:

“Ser una empresa reconocida como un “Techicentro” lider en el sector automotriz, dedicada
a satisfacer todas las necesidades automotrices de la ciudad de Quito. Manteniendo siempre

los valores éticos, morales, técnicos y de calidad, siempre reconocidos por sus clientes”.

Este planteamiento de vision va acorde al tipo de empresa que es Servifaconza debido a
gue pretende llegar, en un principio, a ser el tecnicentro lider en la ciudad de Quito y
posteriormente, de acuerdo al nivel de demanda, poder incursionar con nuevas instalaciones

en el resto del pais.
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1.5.3 Objetivos de la empresa

Una empresa debe conservar y constituir objetivos duraderos, claros y alcanzables que

guien a la misma por medio de estrategias que promuevan el desarrollo y engrandecimiento

de la empresa para ello se establece los siguientes objetivos.

Posicionarse en el mercado mediante la prestaciéon de un servicio de calidad y
productos automotrices alcanzando la mejor imagen de calidad y cumplimiento, que

asegure la satisfaccion de los clientes.

Brindar a sus trabajadores el privilegio de contar con todos los beneficios laborales,
ademds de brindar estabilidad laboral y acceso a capacitaciones oportunas como

principal elemento dentro de su motivacion.

Transmitir el trabajo en equipo mediante una base laboral solidaria siendo la

plataforma de ella la responsabilidad, respeto, igualdad y apoyo a nuestros clientes.

1.5.4 Valores

Honestidad.- Servifaconza siempre se ha caracterizado por ser honesta en todas las

circunstancias y sobre todo con sus clientes.

Transparencia.- Este es un valor que ha ayudado sobre manera a la empresa a
permanecer en el mercado debido a que no ha tenido problemas con las entidades

de control del estado.

Credibilidad.- Se marca en base a todo el tiempo que se mantiene en el mercado

manteniendo siempre la calidad de trabajo y atencion a sus clientes.
Servicio.- Es lo que realmente cautiva y marca la diferencia en el mercado de

servicios automotrices. Y esto a su vez hace que los clientes prefieran los servicios

de Servifaconza.
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Liderazgo.- Es tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar
y evaluar a un grupo o equipo, de manera eficaz y eficiente, sea éste personal,

gerencial o institucional.

Reconocimiento al Talento Humano.- Otro valor importante de la empresa que no
puede dejarse pasar por alto, es el saber reconocer la valia del recurso humano con
el que cuenta Servifaconza por todo este tiempo y que ha sido pilar fundamental en

el crecimiento de la empresa.

Compromiso con los clientes.- Permanentemente Servifaconza mantiene vigente
su compromiso con sus clientes, comprometiéndose en siempre buscar nuevas
opciones y tecnologia para poder mantener la calidad y servicio ratificado por sus

clientes.

1.5.5 Politicas normativas

Servifaconza, cuenta con las siguientes politicas, las mismas que han ayudado a la

consecucion de sus objetivos y metas planteadas.

Cumplir con responsabilidad las normas y reglamentos preestablecidos por los

organismos de control para el correcto desempefio de la empresa.

Brindar a todos los empleados el pago de sueldos justos de acuerdo al Cédigo de
Trabajo ademas de los Beneficios Sociales que por Ley les corresponde y de otros
beneficios propios de la empresa que incentivaran a un mejor desempefio de los

empleados.

El conjunto laboral de la empresa debe cumplir el contrato que sera firmado con
anticipacion donde se aclarara los sueldos, horarios, beneficios, rol a desempefiar,
confidencialidad y mas detalles segun el cargo, y en cuanto a sanciones y otros

beneficios serdn impuestas segun el Cadigo de Trabajo.
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Integracion y cooperacion con los habitantes del sector en aspectos sociales y
comunitarios, con el proposito de dar una imagen solidaria y de adherencia a la

comunidad.

Asegurar la seriedad, el cumplimiento y el respeto en la negociacién con los clientes,

puesto que son aspectos elementales de nuestra organizacion.

Establecer a los proveedores condiciones de pago, entrega y condiciones de

cumplimiento en cuanto a materia prima.

Fortalecer la lealtad del cliente por medio de la investigacion y observancia de

nuevas necesidades y tendencias.
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CAPITULO II

26



MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1 Planificacion

2.1.1. Estratégica

“La planificacion estratégica es un proceso de evaluacion sisteméatica de la naturaleza de un
negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos,
desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a

cabo dichas estrategias.

Es una poderosa herramienta de diagnostico, andlisis, reflexion y toma de decisiones
colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro las
organizaciones e instituciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas que les

impone el entorno y lograr el méaximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones.” *

2.1.2. Corporativa

“La Planificacion Corporativa es un proceso administrativo, que al igual que la anterior
merece mucha importancia porque de esta depende que la empresa pueda ser exitosa, sin

olvidar que esta se basa en un proceso fundamental que es la planeacion.

Adicional cabe indicar que esta ayuda a definir las estrategias a implantar y desarrollar para

lograr cumplir con los objetivos y metas planteadas.

A esta, se la puede decir que es realmente estratégica, el momento que esta enfocada al
entorno, tomando en cuenta siempre la misién-visién de la organizacion, la creatividad e
innovacién y que mantenga la apertura necesaria para asimilar todos los posibles cambios

del entorno. También es importante que se logre anticipar a los hechos y cambios futuros.

! HERNANDEZ, Alvarez Yanelis de la Caridad (1994), “Teorfas, Necesidad de la Planeacién Estratégica”
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Se debe tomar en cuenta que esta no proyecta el pasado. Algunas preguntas claves que

deben hacerse los directivos para formular y desarrollarla seran las siguientes:

e Quién es el cliente.

e Qué tiene valor para el cliente.

¢ Qué producto o servicio necesita y compra el cliente.

¢ Qué servicio vende nuestra competencia y cual nuestra empresa.

e Qué tecnologia hay que utilizar para elaborar nuestro negocio.

Tratando de conceptualizar, se puede indicar entonces que la planificacion estratégica es el
proceso gerencial que consiste en desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre los

objetivos y recursos de la empresa y sus oportunidades cambiantes de mercadeo.

Para efectuarla se debe realizar previamente un andlisis externo que permita potenciar las
oportunidades y minimizar las amenazas del entorno. Adicional realizar un andlisis interno
gue permita identificar las fortalezas de la empresa y neutralizar sus debilidades. Por tanto,
se podra formular la posicion estratégica de la empresa. Este analisis de oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades, es lo que se conoce comunmente con el nombre de
FODA.”?

2.1.3. Operativa

“Luego de realizar y revisar la Planificacion Estratégica al periodo de tiempo que se decida
plantear, la Direcciobn Ejecutiva debe definir los planes operativos a ser emprendidos
durante la proxima gestion asi como los objetivos a alcanzar y responsables en de cada

plan.

Para cada plan operativo se debe analizar la concordancia estratégica y la propuesta de

valor, lo que permitira tener un mejor juicio sobre su importancia relativa.

Esta Planificacién Operativa estd compuesta por el conjunto de planes operativos y lineas

de accion, involucrando también los presupuestos de inversion y de asignacion de recursos.

Z |dem 1
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La Planificacion Operativa puede ser:

- La Planificacion Operativa deberd desplegar la Planificacion Operativa hasta el nivel
de actividades y labores.

- Se debe llenar una ficha de cada plan con sus alcances y actividades para cada plan
operativo planteado.

- El Plan Operativo permite obtener un resumen mediante la utilizacion de la ficha

descriptiva, esta permitira tomar decisiones y evaluar un posterior despliegue.

El momento que se define cada plan operativo definido se debe establecer lo siguiente:

e Nombre o identificacion del plan

e Obijetivo del Plan

¢ Indicadores de gestién del plan

¢ Identificacion de las lineas de accién, actividades y tareas
¢ Nombramiento de responsables del plan

e Asignacion de recursos

e Establecimiento de calendario

e Determinacion de los hitos o unidades de medida y puntos de control”

2.2. Indicadores

2.2.1. Conceptos

“Es importante conocer inicialmente el concepto de indicador, siendo que, es una medida
sustitutiva de informacién que permite calificar un concepto abstracto, regularmente se mide

en porcentajes tasas y razones las mismas que facilitan una comparacion entre ellas.

Los Indicadores de Gestion son, en primer lugar, consecuencia de la elaboracion del Plan
Estratégico y este a su vez deriva al Plan Operativo. En base directa de este, se deberan
definir las medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una organizacion,

que son conocidos como Indicadores de Gestion.

Sldem 1
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Los indicadores de gestion deberan ser establecidos por los lideres del proyecto u
organizacion, y son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para

evaluar el desempeiio y los resultados.

Estos generalmente deben estar ligados con resultados cuantificables, como ingresos por

ventas y/o reduccién de costos en manufactura.

2.2.2. Caracteristicas

Nombre
Es la identificacion y la diferenciacion de un indicador, por lo cual es muy importante que

este sea concreto y debe definir claramente su objetivo y la utilidad.

Forma de calculo
“Al tratarse de un indicador cuantitativo, se debe tener en cuenta la formula mateméatica que
se va emplear para el calculo de su valor, esto implica la identificacion exacta de los factores

y la manera como ellos se relacionan.”

Unidades
Es la manera como se expresa el valor de determinado del indicador dado por unidades, las

cuales varian de acuerdo con los factores que se relacionan.

Glosario
“Este punto es de vital importancia, ya que es importante que se encuentre en el documento,
anexado los términos que especifican de manera exacta los factores que se relacionaran en

el calculo del indicador”.®

* HURTADO, Federico (2005), “Gestion y Auditoria de la Calidad para las organizaciones”

®Idem 4

30



2.2.3. Importancia

“Existen cuatro razones fundamentales por lo que es importante aplicar indicadores de

gestion en una organizacion”:®

1. Permite medir cambios en esa condicidn o situacion a través del tiempo.

2. Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.

3. Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de
desarrollo.

4. Son instrumentos valiosos para orientarnos de cdmo se pueden alcanzar mejores

resultados en proyectos de desarrollo.

2.2.4. Clasificacion

“Esta herramienta gerencial manifiesta que existen algunas clases de indicadores y que es
necesario el poder discernir entre indicadores de eficiencia, de eficacia e indicadores de

gestion”.’

“Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de
tiempo. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios que nos indican el

tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos”.®

“Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer

efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con los ratios

que nos indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos.” °

® SALGUEIRO, Armando (2001), “Indicadores de gestién y cuadro de mando”

" KAPLAN, Robert & NORTON, Davis (2000),” El Cuadro de Mando Integral (The Balanced Scorecard)”.
8 JAUREGUI, Alejandro (2001),” Investigacion de mercados”
?1dem 8
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“Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestibn tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos
programados y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con los ratios

que nos permiten administrar realmente un proceso.” *°

2.2.5. Aspectos a considerar en la formulacién de indicadores

“Las técnicas para elaborar medidores e indicadores son simples. El proceso sugerido para

hacerlo es el siguiente:

Paso 1. Definir los atributos importantes. Mediante el uso de un diagrama de afinidad (lluvia
de ideas mejorada) obtenga el mayor niumero de ideas acerca de medidores o indicadores
gue puedan utilizarse para medir las actividades o los resultados del mismo, segun sea el
caso. Asimismo, los atributos mas importantes que debe tener el medidor o indicados.

Luego, por consenso seleccione los méas apropiados.

Paso 2. Evaluar si los medidores/ indicadores tienen las caracteristicas deseadas, es decir

medibles, entendibles y controlables.

Paso 3. Compare contra el conjunto de medidores o indicadores actuales para evitar

redundancia o duplicidad. Esto es la comparacioén de los resultados”:**

2.2.6 Manejo y presentacién de los indicadores

“Para que un indicador de gestién sea util y efectivo, tiene que cumplir con una serie de
caracteristicas, entre las que destacan: Relevante (que tenga que ver con los objetivos
estratégicos de la organizacion), Claramente Definido (que asegure su correcta recopilacion

y justa comparacion), Facil de Comprender y Usar, Comparable (se pueda comparar sus

% |dem 8

" CABRERA, Liliana (2008), “Planeacion, Estrategias y Tactica”
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valores entre organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del tiempo), Verificable y

Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo).”*

2.3 Cuadro de mando integral

El Cuadro de Mando Integral o también conocido como Balanced Score Card fue creado por
Robert Kaplan y David Norton, ellos revelan a este sistema como una poderosa herramienta
empresarial, el mismo que es un sistema administrativo o también conocido como

“Management System”, el mismo que se muestra en la Figura No. 3

FIGURA No. 3
ESTRATEGIA Y ACCION DEL CMI

Usuarios

é¢Como deberemos aparecer
ante nuestros usuarios para
alcanzar nuestra vision?

Procesos Internos

: ¢En que procesos debemos
¢Qué debemos hacer ,para - VISIONY - £ Zer eic-elentes e
aprovechar nuestros ESTRATEGIA Dot % F_’t :
recursos Financieros? Adaiilne il et
usuarios ?

( Aprendizaje y Crecimiento
¢Como mantendremos y

sustentaremos nuestra
capacidad de cambiar para
conseguir alcanzar nuestra
vision?

Fuente: Robert Skaplan/Dario P. Norton
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

2 BEDOYA, Humberto(2007) “Factores de Gestion Gerencial”
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Segun el libro "The Balanced Score Card: Translating Strategy into Action", Harvard

Business School Press, Boston, 1996:

"El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno
cumplimiento de la mision, a través de canalizar las energias, habilidades y conocimientos
especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas de largo
plazo. Permite tanto guiar el desempefio actual como apuntar el desempefio futuro. Usa
medidas en cuatro categorias -desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos
internos de negocios y aprendizaje y crecimiento- para alinear iniciativas individuales,
organizacionales y trans-departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para
cumplir con objetivos del cliente y accionistas. El BSC es un robusto sistema de aprendizaje
para probar, obtener realimentacion y actualizar la estrategia de la organizacién. Provee el
sistema gerencial para que las compafias inviertan en el largo plazo -en clientes,
empleados, desarrollo de nuevos productos y sistemas mas bien que en gerenciar la Gltima
linea para bombear utilidades de corto plazo. Cambia la manera en que se mide y gerencia

un negocio"*3.

2.3.1. Perspectiva financiera

“La contabilidad es el mecanismo principal al momento de que la empresa procede a evaluar
esta en base a indicadores financieros. Una caracteristica de este tipo de evaluacion es que
muestra el pasado de una empresa, esto debido a que la contabilidad no es inmediata y
mantiene un proceso establecido que necesita de mucho tiempo para procesar y establecer
sus resultados. Por tal motivo, diferentes autores sostienen y relacionan que se puede
comparar con la conduccion de un auto a alta velocidad pero sin vision frontal y Unicamente

con vista para el camino ya recorrido.
Entre los indicadores que regularmente se utilizan, se puede nombrar los siguientes:
e indice de liquidez.

¢ indice de endeudamiento.

e indice DuPont. *.

% |dem 7
* |dem 13
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En Figura No. 4 se detalla los factores que constituyen la perspectiva financiera, tales
como el crecimiento y diversificacion de los ingresos, reduccion de costos y mejora de la

productividad y la utilizacion de los activos mediante estrategias de inversion.

FIGURA No. 4
PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA
FINANCIERA

CRECIMIENTO Y
DIVERSIFICACION DE LOS
INGRESOS

REDUCCION DE COSTOS Y
MEJORA DE LA
PRODUCTIVIDAD

UTILIZACION DE LOS
ACTIVOS/ESTRATEGIAS DE
INVERSION.

Fuente: Robert Skaplan/Dario P. Norton
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza
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2.3.2. Perspectiva cliente

Como es de conocimiento general, y de gran importancia, una empresa debe mantener a
sus clientes satisfechos, para con esto poder sustentar su fidelizacion, crecimiento y
posicionamiento en el mercado. También hay que tomar en cuenta que a estos se les debe
poder ofrecer una excelente atencion y producto que llene sus expectativas, para de esta

manera, conseguir su lealtad para con la empresa.

Bajo esta premisa, en esta perspectiva de evaluacién se miden las relaciones con los
clientes y las expectativas que los mismos tienen sobre los productos y servicios que se les
puede ofrecer. Ademas, en esta perspectiva se toman en cuenta los principales elementos
gue generan valor para los clientes, para poder asi centrarse en los procesos que para ellos

son mas importantes y que mas los satisfacen™.

La empresa debe obligarse a analizar el comportamiento de sus clientes y de los procesos

gue mas valor generan, ya que esto permitira un prospero horizonte financiero.

Sin el estudio de los cambios que suceden en el mercado objetivo al que est4 enfocada la
empresa no podra mantener un desarrollo sostenible en la perspectiva financiera, ya que en
gran medida el éxito financiero proviene del incremento de las ventas, ismo que proviene del
efecto causado por la repeticibn de los clientes en adquirir los productos y/o servicios

ofertados por la empresa, manteniendo siempre en cuenta las preferencias de sus clientes.

Con la implementacion de esta herramienta empresarial que es el Balanced Score Card, y
con la ayuda de esta perspectiva, se puede crear una buena manera de evaluar y/o saber
las expectativas del cliente y adicional a esto, poder saber cédmo esta la empresa bajo la

mirada de sus clientes.

% |dem 7
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Los factores que contiene esta perspectiva son mostrados en la Figura No. 5, donde incluye
la cuota de mercado, incremento de clientes a la que se planea alcanzar ademas del andlisis
de las expectativas y satisfaccion del cliente y finalmente la rentabilidad que genera este.

FIGURA No. 5
PERSPECTIVA DEL CLIENTE

PERSPECTIVA DEL
CI IENTF

CUOTA DE MERCADO

INCREMENTO DE
CLIENTES

ADQUISICION DE
CLIENTES

SATISFACCION DEL
CLIENTE

RENTABILIDAD DEL
CLIENTE

Fuente: Robert Skaplan/Dario P. Norton
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza
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2.3.3. Perspectiva de procesos

Esta perspectiva predica que los procesos internos deben ir dirigidos hacia la obtencién de
la satisfaccion total del cliente e incrementar el rendimiento financiero de la empresa. Con
esta finalidad se propone elaborar la cadena de valor definiendo los procesos claves previo

un analisis de los procesos internos de la empresa.

En esta perspectiva se cuenta con tres factores, los mismos que son identificados mediante

la Figura No. 6.

FIGURA No. 6
PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

PERSPECTIVA DE PROCESOS
INTERNOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

EFICIENCIA, PRODUCTIVIDAD
Y CALIDAD

>\MEJORAMIENTO CONTINUO

Fuente: Robert Skaplan/Dario P. Norton
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza
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2.3.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Esta perspectiva del Cuadro de Mando Integral propone que es la base del resto de
perspectivas, ya que estos inductores constituyen el activo empresarial que permite a la
empresa el poder crecer y mejorar. La contabilidad mantiene una vision errada sobre este
tema, ya que sostiene que la formaciéon no es una inversion sino, al contrario, que es un

gasto para la empresa.

“La mayoria de empresas superpone sus recursos tangibles sobre sus recursos
mensurables. Para el Cuadro de Mando Integral este es un error ya que bajo esta
perspectiva se debe dar la importancia necesaria y la utilizacion correcta de los activos

intangibles de cada empresa.”*®.

En la Figura No. 7, se indica los factores que afecta la perspectiva de formacién y
crecimiento siendo estas la satisfaccion del empleado, disciplina en la organizaciéon y la

productividad que genera cada empleado por medio de las capacitaciones contindas.

®* HORVATH & PARTNERS (2003) “Dominar el Cuadro de Mando Integral”
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FIGURA No. 7
PERSPECTIVA DE FORMACION Y CRECIMIENTO

PERSPECTIVA DE FORMACION
Y CRECIMIENTO

SATISFACCION DEL
< DISCIPLINA >
—

PRODUCTIVIDAD DEL

EMPLEADO, MEDIANTE

Fuente: Robert Skaplan/Dario P. Norton
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza
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CAPITULO 1l

41



DISENO, ANALISIS E INTERPRETACION DE INDICADORES

3.1 Identificacidon de las aéreas relevantes, variables y objetivos

Para tener una imagen clara de la situacion actual de la empresa, como parte e inicio de
esta, es necesario primero conocer cuales seran las areas involucradas en este proceso de
medicion y cuales son sus funciones principales o mejor dicho, cuales seran las actividades

a evaluar.

Para iniciar con este tema es fundamental definir Io que es un objetivo, siendo este un pilar

en el que se apoyan las estrategias empresariales.

Los objetivos deben ser claros y concretos sin dar pie a libres interpretaciones, medibles es
decir formulados de manera que su resultado sea tangible y observable, refiriéndose a

cosas reales.

Entendidos estos conceptos fundamentales, a continuacion se detalla las areas con mas
relevancia donde se debe direccionar y orientar la mayor atencion y los debidos correctivos,
de la empresa Servifaconza con sus respectivas actividades, objetivos y variables, las

mismas que han sido tomadas en cuenta por su bajo rendimiento ante las demas areas.

A continuacién se presenta en el cuadro No. 1 un resumen de cada una de las areas
analizadas con sus respectivas calificaciones de rendimiento dando lugar a la determinacion

de dos areas donde se debe realizar un seguimiento para su mejor eficiencia y eficacia.

) Cuadro No. 1
Areas y calificaciones de rendimiento

CALIFICACION DE
RENDIMIENTO

AREA

ADMINISTRACION

CONTABILIDAD
VENTAS Y
MARKETING

OPERATIVA 3.03
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza
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Cuadro No. 2

Areas relevantes para el estudio variables y objetivos

AREA ACTIVIDADES OBIJETIVOS
Implementar capacitaciones a los empleados
Trabajo en equipo sobre trabajo en equipo alineandolos con los
objetivos de la empresa
. . . Mantener la supervisidn de las tareas respectivas
Asignacidn de Delegaciones
a cada departamento
Disponer de Recursos | Incrementar el porcentaje de recursos materiales
materiales a los empleados para el buen desempefio de los empleados
Dirigir Distribuir Recursos s
gIr v L Mantener una correcta distribucidn de los
humanos, Econdmicos vy I .
. recursos Humanos, Econémicos y materiales
Materiales
Correccion de problemas de | Mantener e incrementar la capacitacidon continua
desempefio a los miembros de la organizacidn
Mantener un sistema de control de las
Responsabilidades Laborales responsabilidades que son asignadas a cada
empleado
DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO

Cumplimiento de normas vy
politicas internas

Implementar un sistema de sanciones para
empleados que no cumplan con las normas vy
politicas internas de la empresa

Documentacion detallada a
través de Informes

Mantener informes debidamente actualizados
que cumplan con las especificaciones adecuadas
para le realizacidn del trabajo

Garantizar la disponibilidad de
fondos

Mantener una correcta Administracion de los
fondos

Control de la asignacién de
presupuestos

Mantener un control adecuado del presupuesto

Programar  actividades a

realizarse

Incrementar planes de capacitacién referente a
planificacion de actividades internas en la
organizacion

Eleccion de estrategias
corporativas y de negocio

Implementar planes estratégicos actuales de
acuerdo al giro del negocio

Seleccidon adecuada de canales
de Comunicacion

Mantener adecuados canales de comunicacion
hacia clientes
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AREA ACTIVIDADES OBJETIVOS

Aplicacién de marketing a las| Mantener e implementar nuevos proyectos de

Ventas marketing para incrementar las ventas
Presentacion de informes de|Implementar control de informes por vehiculo
reparaciones por vehiculo reparado
Cumplimiento de metas en las|Implementar técnicas de ventas que puedan
ventas atraer a los clientes
MARKETING Y
VENTAS Establecer alianzas con instituciones financieras

Capacidad de cobro para el buen funcionamiento de cobro

Implementar y Mantener talleres sobre atencién

Seguimiento a los clientes .
al cliente

Implementar cursos de capacitacién para atraer

Capacidad de Negociacién .
clientes

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

3.2 Preparacién de indicadores

Estos indicadores de medicibn deben ser planteados en base al levantamiento de
informacion de cada area de la organizacién por parte de los responsables del desarrollo e
implementacion de este sistema de control y evaluacion tanto de personal y por ende de

todas las unidades de la empresa.

Adicional se debe indicar que los sub-factores de medicién de gestion de cada area, deben
ser lo mas cercanos posibles, a la objetividad ya que esta medicién y control debe en primer
lugar, permitir a la empresa y sus directivos visualizar de forma rapida, gréfica y didactica las
deficiencias primordiales de cada area y la organizacion en general, para poder tomar los
correctivos necesarios y oportunos para poder alcanzar de manera planificada los objetivos

de la empresa.

En segundo lugar, este sistema, va a permitir tener argumentos suficientes para poder
evaluar a futuro y de acuerdo al desempefio de cada colaborador, la posibilidad de obtener
un reconocimiento en funcién del desempefio de sus actividades, mismo que puede
traducirse en un asenso laboral y/o incentivo econémico otorgado por sus directivos y de
esta manera motivar al resto del personal a cumplir con excelencia y eficiencia y eficacia las

actividades que le han sido encomendadas por la organizacion.

A continuacién se presenta los indicadores respectivos que van hacer analizados, con las
respectivas metas que se ha planteado cubrir la organizacion:
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Cuadro No. 3

Cuadro de preparacion de indicadores

Objetivo Perspectiva Indicador
Mantener adecuados canales de Clientes Porcentaje de la selecciéon de
comunicacion hacia clientes adecuados canales de comunicacidn
Mantener una correcta Porcentaje de la disponibilidad de
Administracion de los fondos . . fondos
Financiera

Mantener un control adecuado
del presupuesto

Porcentaje de control de gestidon del
presupuesto

Mantener la supervisién de las
tareas respectivas a cada
departamento

Incrementar el porcentaje de
recursos materiales para el buen
desempefio de los empleados

Mantener una correcta
distribucion de los recursos
Humanos, Econédmicos y
materiales

Mantener un sistema de control
de las responsabilidades que son
asignadas a cada empleado

Implementar un sistema de
sanciones para empleados que
no cumplan con las normas y
politicas internas de la empresa

Mantener informes debidamente
actualizados que cumplan con las
especificaciones adecuadas para
le realizacion del trabajo

Implementar control de informes
por vehiculo reparado

Procesos Internos

Porcentaje de
actividades

asignacion de

Porcentaje de disposicion de recursos
materiales y bienes de la empresa

Porcentaje de direccidn y distribucion
de recursos

Porcentaje de especificacion de
responsabilidades laborales

Porcentaje de normas y politicas de
cumplimiento interno

Porcentaje de documentacion
detallada a través de informes

Porcentaje de presentacion de

informes
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Objetivo

Perspectiva

Indicador

Implementar capacitaciones a los
empleados sobre trabajo en
equipo alinedndolos con los
objetivos de la empresa

Mantener e incrementar la
capacitacion continua a los
miembros de la organizacién

Incrementar planes de
capacitacion referente a
planificacidn de actividades
internas en la organizacién

Implementar planes estratégicos
actuales de acuerdo al giro del
negocio

Mantener e implementar nuevos
proyectos de marketing para
incrementar las ventas

Implementar técnicas de ventas
que puedan atraer a los clientes

Establecer alianzas con
instituciones financieras para el
buen funcionamiento de cobro

Implementar y Mantener talleres
sobre atencion al cliente

Implementar cursos de
capacitacion para atraer clientes

Aprendizaje y Crecimiento

Porcentaje de trabajo en equipo

Porcentaje de de

desempefiio

problemas

Porcentaje de actividades a realizarse

Porcentaje de estrategias corporativas
y de negocio

Porcentaje de informacién de

marketing y ventas

Porcentaje de responsabilidad,
cumplimiento y utilidad

Porcentaje de capacidad de cobro

Porcentaje de seguimiento de clientes

Porcentaje de de

negociacion

capacidad

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza
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3.3

Disefio cuadro de indicadores

El cuadro presentado a continuacion, recoge informacion de la perspectiva de las areas

criticas de la institucion, el objetivo o variable que se analizo, el indicador, la meta que se

espera alcanzar, la calificacion o valor que se obtuvo del andlisis de la matriz de variables e

indicadores tanto del area administrativa y el area de ventas y marketing.

Indicador No. 1

Nombre del Factores Valores Unidad . .
indicador criticos Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Célculo Medida
Porcentaje de Porcentaje de
la seleccion comunicacion Departamento indice= 20
. 0, * =
de adecuados Presupuesto establecida/ | 24/25 96 % Anual 98 de Ventas (96/98)*100 Desfavorable
canales de total de 98%
comunicacion comunicacion
98%
Resultado
100%
Estandar
T T T T T 1
70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Interpretacion:

En el indicador se

pudo constatar que la empresa en lo que se refiere a canales de

comunicacion hacia los clientes se ha planteado una meta del 98%, el mismo que solo se

logro en un 96%, dandonos un brecha desfavorable del -2%. Es importante cubrir esa

brecha ya que mediante los canales de comunicacion podemos atraer nuevos clientes

mediante la informacién de los servicios que se ofrece, promociones, etc., e inclusive con los

clientes ya existentes se puede lograr un trato mas personalizado.
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Indicador No. 2

Valores ’
Nompre del Fat,:t‘ores Célculo de Resultado Unldqd de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Indicador criticos . Medida
Calculo
Porcentaje
Porcentaje de Gastos de fondos
la empleados / o Departamento indice= (95/ 2%
disponibilidad Totales Total de 19720 95 % Anual 93 Financiero 93)*100 = 102% | Favorable
de fondos fondos
disponibles
Resultado
. 2%B-F
Estandar
T T T T 1
80% 85% 90% 95% 100%  105%

Interpretacion:
En la organizacién existe un correcto manejo de fondos ya que de los fondos disponibles

establecidos solo se utilizo un 19%, dando una efectividad en la administracion de fondos,
teniendo asi una brecha favorable del 2%, esto es vital ya que no se esta gastando mas de

lo que dispone la empresa.
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Indicador No.3

Nombre del Factores Valores Unidad . .
indicador criticos Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Célculo Medida
Porcentaje
Porcentaje de
de control . Presupuesto indice= (93/ 0,
de gestion | ENIPUIAMNtO | " yiizado /| 40143 93 % Anual 100 | Depatamento | yogpgo= | 7%
del Total de 93%
presupuesto presupuesto
disponible
" 7%8_D
93%
Resultado
. 100%
Estandar
T T T
60% 70% 80% 90% 100%

Interpretacion:

Cada afio la organizaciébn en su plan operativo anual, organiza sus gastos segun las

necesidades con las que cuente la empresa, para esto solo se utilizo un 93% del

presupuesto no cumpliendo con la meta del 100%, teniendo asi una brecha desfavorable del

-7%, esto se dio ya que no se concluyé en la compra de nuevos equipos, modernos que

iban a facilitar la operacion diaria.
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Indicador No. 4

Nombre Factores Valores Unidad
del i Célculo Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
X criticos . .
Indicador Calculo Medida
Porc;gtaje Tareas ’
. ” . supervisadas o Departamento | Indice= (70/ -26%
aygzgclon Productividad / Total de mna2 70 % 95 Administrativo | 95)*100 = 74% | Desfavorable
L tareas
actividades
Brechadesfasorable
74%
Resultado .
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

Cada empleado de la organizacibn cumple un actividad diferente las mismas que son

supervisadas para de esta manera poder calificar su desempefio y el efectivo cumplimiento

de lo indicado. Por otro lado esto no se esta cumpliendo ya que segun las tareas asignadas

se encontraron que de 12 tareas solo se esta supervisando un 70% con una meta del 95%,

teniendo asi un brecha desfavorable del -26%.
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Indicador No. 5

Nombre Factores Valores Unidad
del o Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
. criticos - .
Indicador Célculo Medida
Porcentaje
de Porcentaje de
disposicion materiales y
de bienes o Departamento | indice= (30/ -69%
recursos Recursos utilizados / 812 30 % Anual 97 Administrativo | 97)*100 = 31% | Desfavorable
materiales Total de
y bienes de Bienes
la empresa
. Brecha desfavorable
Resultado °
. 100%
Estandar
T T T T
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

Para este indicador se tuvo una brecha desfavorable del -69% ya que no se concluyo con la

compra de equipo mecénico para que los trabajadores puede desempenfarse efectivamente,

esto llevo a no cumplir con la meta propuesta del 97%, ya que solo se alcanzo el 31%.
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Indicador No. 6

Nombre Eactores Valores Unidad
del criticos Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacién Brecha
Indicador Célculo Medida
Porcentaje Numero de
de recursos
direccion y distribuidos / o Departamento indice= (72/ -25%
distribucién Recursos Total de 18/25 72 % Anual 96 Administrativo | 96)*100 = 75% | Desfavorable
de recursos
recursos disponibles
Brecha desfavorable
75%
Resultado °
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

En la organizacién no se estad cumpliendo con una buena distribucion de recursos, ya que

solo se logro cumplir el 72% de un 96% que fue la meta fijada, dando una brecha

desfavorable del -25%, esto se debe corregir ya que si no existe una equilibrada distribucion

de recursos tanto monetarios como materiales, existira diferenciaciones entre el talento

humano y esto causara el mal desempefio e inconformidad laboral.

52




Indicador No. 7

Nombre del Factores Valores Unidad
; . Célculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Indicador criticos . ;
Calculo Medida
) Ndmero de
Porcentaje de Responsabilidades
especificacion de Metas ; Departamento | indice= (45/ -49%
responsabilidades | definidas aﬁgnad;l; [ Total 9/20 45 % Anual 89 de RRHH 89)*100 = 51% | Desfavorable
laborales -
responsabilidades
o Brecha desfavorable
Resultado °
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

Se obtuvo una brecha desfavorable del -49% ya que en la organizacion de las 20

responsabilidades con las que cuenta la organizacion solo estan asignadas 9, causando asi

una desorganizacién ya que no se lleva un control adecuado de las actividades que se estan

realizando en la mecéanica.
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Indicador No. 8

Valores Unidad

'\1?1?;2;%2?' Fce:cl,:tti(()::)(-.;s Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Célculo Medida

Porcentaje de NUmero de

normasy Normas y reglas P . T
politicas de politicas empleadas / 12/25 48 % Anual 92 239"’."15‘“"6!“0 Indlce—_(48/§)2) 100 f48A’ bl
cumplimiento | establecidas Total de ministrativo =52% Desfavorable
interno Reglas
_— Brecha desfavorable
Resultado .
, 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

En la organizacién existen 25 reglas que los empleados deben acatar, de los cuales solo se

estan empleando 12, dando como resultado un cumplimiento del 48%, teniendo una brecha

desfavorable del -48%, esto es critico ya que las politicas y reglas en una organizaciéon dan

el direccionamiento adecuado a los objetivos que la empresa quiere cumplir.
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Indicador No. 9

Nombre del Factores Valores Unidad . .
B o Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacién Brecha
Indicador criticos . -
Célculo Medida
Porcentaje de Numero de
documentacion informes .
Control del " o Departamento | Indice= (67/ -26%
detal[ada a trabajo reallz_ados /Total | 65/97 67 % Anual 90 Administrativo | 90)*100 = 74% | Desfavorable
través de de informes a
informes documentar
74‘y Brechadesfarorable
Resultado ?
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion

Cuando se realiza un arreglo mecénico en un automdévil, se reporta mediante un informe los
arreglos que se hayan efectuado, es por esto que al momento de analizar este indicador se
encontré que de 97 registros de reparaciones mecénicas que se realizaron solo hay 65
informes reportados, teniendo asi una brecha desfavorable de un -26%, esto se dio ya que
en los registros se encontré6 que no se realizo informes por los arreglos mecénicos

insignificantes.
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Indicador No. 10

Nombre del Factores Valores Unidad . .
- o Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacién Brecha
Indicador criticos . :
Célculo Medida
Ndmero de
Porcentaje de Control de la informes P
presentacion | documentacién | presentados al Ya 25 % Anual 96 Departamento Indlce—_(25/ -74%
> . ., de ventas 96)*100 = 26% | Desfavorable
de informes del trabajo mes / nimero
de informes total
26% Brecha desfavorable
Resultado
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion

En la empresa para cada arreglo que se dio a un automévil se presenta un informe o un

reporte al cliente, de los cuales solo se ha cumplido el 25% de un 96% que se ha planteado,

esto causo una brecha desfavorable del -74%, de tal manera que es un porcentaje critico ya

gue se debe informar de todos los cambios que se hicieron asi se convertiria en una

garantia para la empresa.
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Indicador No. 11
Nombre del Factores Valores Unidad
- o Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacién Brecha
Indicador criticos . -
Célculo Medida
Porcentaje de Actividades
- Control del realizadas / Departamento | indice= (42/ -53%
traebellj]io(;en RR.HH Actividades 512 42 % Anual 90 Administrativo | 90)*100 = 47% | Desfavorable
quip Planificadas
47% Brecha desfavorable
Resultado
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

Dentro de la organizacién no se mantiene un trabajo de equipo ya que segun la evaluacion

de 12 tareas en equipo, satisfactoriamente se han logrado concretar 5, dando como

resultado que solo se logro cubrir el 42% en comparacion con el 90% que fue la meta

planteada por la empresa. Es importante que exista una mejor coordinacién por parte del

responsable de cada &rea, para asi coordinar las actividades de cada empleado y se logre

cumplir con la meta propuesta y alcanzar los objetivos empresariales.
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Indicador No. 12

Nombre del Factores Valores Unidad . .
- i Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Indicador criticos i -
Célculo Medida
Porcentaje de = Problemas P }
problemas de Deﬁi in;fijno Resueltos / Total | 46/63 73 % Anual 80 RZ&?;@?:I?\:S 8(;;1’?::%‘(5)——(;?./0 y Desfag\]/?rable
desempefio de problemas - 0
91% Brecha desfavorable
Resultado
. 100%
Estandar
T T 1
85% 90% 95% 100%

Interpretacion

No se logro cubrir la meta propuesta por la empresa ya que solamente se logro cumplir con

el 73%, teniendo asi una brecha desfavorable del -9%, esto se dio ya que no existe una

correcta distribucion de actividades provocando que solo de 63 problemas planteados a

nivel automotriz se resuelva 46 problemas.
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Indicador No. 13

Nombre Factores Valores Unidad

del o Célculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha

. criticos ) X
Indicador Célculo Medida

) Ndmero de
Porcentaje actividades ‘
ice= * _A009,

. (.je Planificacion | programadas | 27/50 54 % Anual 90 Depa_lrt_amento Indice _(54/90) 100 40%
actividades I Total de Administrativo =60% Desfavorable
arealizarse actividades

60% Brecha desfavorable
Resultado
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

Para cubrir los requerimientos de los clientes en lo referente a mecanica automotriz, se

programan las actividades que se van a realizar es por esto que segun lo analizado se

encontré que de 50 actividades solo se han programado 27, cumpliendo asi solo con un

54%,

obteniendo asi

una brecha desfavorable del

-40%,

necesariamente se programa actividades para trabajos pequefios de mecanica.

esto se da porque no
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Indicador No. 14

Nombre del Factores Valores Unidad . .
- o Célculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Indicador criticos . ;
Célculo Medida
NUmero de
Porcentaje de estrategias P
) ) Departamento Indice= (98/ o
coporarvasy | Estiatégico | | Tomlde | 4950 | 98 % Al |82 de 921100= | L CChe
p Sy 9 - Planificacion 107%
de negocio estrategias
propuestas
Resultado
- 7%B-F
Estandar
T T T T T 1
80% 85% 90% 95% 100% 105% 110%

Interpretacion

Con lo referente al direccionamiento estratégico de la organizacion, de 50 estrategias

propuestas, se han cumplido un 98% de las mismas, sobrepasando la meta planteada por la

organizacion que fue de un 92%, teniendo asi una brecha favorable del 7%, lo que nos

demuestra esta basandose en sus respectivas estrategias para poder cumplir sus objetivos

propuestos.
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Indicador No. 15

Nombre del Factores Valores Unidad . .
- . Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacién Brecha
Indicador criticos . -
Calculo Medida
Namero de
Porcentaje de proyectos
h o ; IS 10
|nf0rma0|c_)n Plan d_e ) apllcaqos con 45 80 % Anual 08 Departamento In*dlce _(80/ 18%
de marketing marketing éxito / Numero de de Marketing | 98)*100 = 82% | Desfavorable
y ventas proyectos
planeados
82% =
Resultado
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion

Para toda empresa es necesario de valerse de marketing para lograr atraer clientes y subir

sus ventas, la organizacion en estudio a planificado 5 proyectos de marketing y ventas de

los cuales solo se han cumplido un 80%, de tal forma que no logro alcanzar su meta

propuesta del 98%, teniendo asi una brecha desfavorable del -18%, cabe recalcar que de

los proyectos aplicados a logrado resultados efectivos ya que se logro aumentar el

porcentaje de las ventas
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Indicador No. 16

Valores Unidad
Nlﬁg]iggzgfl Fcar?tti?::)? Calculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacién Brecha
Célculo Medida
’ Numero de
Porcentaje de . P
responsabilidad Objetivos y metas Departamento Indice= -71%
o ! metas cumplidas / 5/18 28 % Anual 95 (28/95)*100 =
cumplimiento y planteadas namero de de Ventas 20% Desfavorable
utilidad vendedores
29% Brecha Desfavorable
Resultado
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion

Es evidente que en la empresa no se estd cumpliendo con las metas propuestas en un

100%, es por esto que solamente se ha logrado cumplir un 28% de las mismas, esto es

preocupante ya que la organizacion tiene un brecha desfavorable del -71%, es por esto que

se debe tomar mediadas correctivas para la aéreas que no estd cumpliendo con los

mencionados objetivos, para asi contrarrestar el negativo de la brecha ya existente.
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Indicador No. 17

Unidad
Nombre del Factores . Valores de -
indicador criticos Célculo Resultado de_: Interpretacion Brecha
Medida
Porcentaje Monto
de Recuperacion Cobrado / o indice=(63/ -28%
capacidad | de cartera Monto total por 5000/8000 % 87)*100 = 72% | Desfavorable
de cobro cobrar
72% B_D
Resultado
. 100%
Estandar
T T 1
0% 20% 40% 60% 100%

Interpretacion

La empresa al no contar con un sistema de cobro efectivo, no puede cubrir la meta

propuesta es por esto que solo alcanzo un 63%. Es importante que la empresa se afilie a

instituciones financieras que manejen tarjetas de crédito, para que mediante este medio se

garantice el cobro a los clientes y asi pueda bajar la brecha desfavorable del -28% que tiene

en la actualidad.
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Indicador No. 18

Valores Unidad
'\ll(rjlz]ig;ijgfl Fcar?ttig:)? Caélculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacion Brecha
Célculo Medida
Nuamero de
Clientes
Porcentaje de Control de atendidos PR o
seguimiento | informacién de |  satisfechos / 13/54 24 % Anual 98 Deijpartamento '”,f"ce‘_(z“{, ]:76/" bl
de clientes clientes. Ndmero de e Ventas 98)*100 = 24% | Desfavorable
Clientes
atendidos
24% Brecha Desfavorable
Resultado
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacion:

En toda empresa de servicio es importante atender a niveles altos a sus clientes, para que

de esta manera poder contar con su

respaldo y hasta su recomendacion hacia otras

personas. Esto no lo esta logrando la organizaciéon ya que tiene una brecha desfavorable de

un -76%, algo preocupante ya que mediante el acercamiento de clientes se lograra crecer

en las ventas y lograr los objetivos estratégicos a largo plazo
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Indicador No. 19

Nombre del Factores Valores Unidad . .
- i Célculo de Resultado de Frecuencia | Estandar Fuente Interpretacién Brecha
Indicador criticos < -
Célculo Medida
Numero de
Porcentaje Personal contratos .
de capacidad administrativos conseguidos / 30/80 38 % Anual 92 Departamento Indice= (38/ -59%
de o ndmero de ° de RRHH 92)*100 = 41% | Desfavorable
N, calificado
negociacién contratos
planeados
21% Brecha Desfavorable
Resultado
. 100%
Estandar
T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Interpretacién

La empresa ha logrado concretar 30 contratos de 80 contratos realizados, es por esto que

tiene una brecha desfavorable del -59%, esto se da por los diferentes factores que se han

venido analizando en los anteriores indicadores. Ya que si existe una falencia en servicio,

empleados, estrategias, metodologias, etc. no se va a lograr conseguir contratos con los

clientes.
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3.4 Andlisis e Interpretacidn

Después de haber realizado el cuadro de mando integral y de fijar una meta clara para el
cumplimiento de los objetivos de la empresa Servifaconza, tanto en el &rea administrativa,
como el &rea de ventas y marketing, procedemos a considerar cuales fueron los causales
para fijar la meta en base a la calificacion obtenida a través de la matriz de variables e

indicadores analizada anteriormente.

3.4.1 Departamento administrativo

Elaborar estrategias corporativas para el buen funcionamiento del area administrativa.

La estrategia debera facilitar la creacion o la preservacion de la superioridad competitiva en
el area elegida de actividades. La estrategia competitiva podriamos decir que es el arte de

generar o desarrollar las ventajas mas eficaces, duraderas y mas dificiles de imitar.

Generalmente la ventaja puede provenir de uno de los siguientes apartados: recursos

superiores, habilidades superiores y posicién superior.

Establecer las estrategias administrativas.

El elaborar estrategias administrativas permitira a la empresa tener mayor organizacion,
mantener una estructura posicional la cual se encuentre en un nivel jerarquico adecuado, si
tenemos una buena estructura posicional se lograria una adecuada gestion a nivel
administrativo, puesto que este es el sector preponderante de una empresa, siendo el motor

0 eje de la misma.

Realizar un diagndstico sobre la situacion de la empresa para verificar la

disponibilidad de fondos.

Al mantener estudio de la situacidbn actual de la empresa, se tendra en cuenta la

organizacion de los fondos y su disponibilidad para el eficiente funcionamiento de la
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empresa y por ende de todas las areas y estas puedan también contar con los fondos, para

que con su manejo puedan funcionar apropiadamente.

Elaborar un plan presupuestario anual para el control de los fondos.

Un plan presupuestario anual nos permitira tener un calculo real de los ingresos y gastos
para la eficaz actividad de la empresa, esto permitira una un manejo responsable de los
egresos durante un periodo de tiempo de un afio, y a través de este cumplir con las metas

propuestas y planteadas dentro del plan, estableciendo prioridades.

Analizar la gestién de presupuesto.

La gestion del presupuesto resulta clave para la administracion financiera. Esta herramienta
ayudara a planificar, desarrollar y usar presupuestos de manera efectiva en la empresa. Si
se tiene un constante entendimiento de principios sobre elaboracién de presupuestos,
entonces se estara bien situado para una firme administracién. Si se utiliza esta herramienta
junto con otras, se aumentara la capacidad de la firma a la hora de dirigir su efectividad
financiera. Asimismo, se incrementard su capacidad de supervivencia a lo largo del proceso

de prevision y planificacion.

Establecer metas de cumplimiento del presupuesto.

Si establecemos dentro de la empresa metas de cumplimiento del presupuesto esto nos
permitird reducir el riesgo en las operaciones financieras de la organizacion, llegando a
determinar los limites con los que cuenta para realizar las funciones de la empresa, y que a
través de una cuantificacion en términos financieros del presupuesto este selo maneje de

manera responsable.
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3.4.2 Departamento de Ventas y Marketing

Determinar el poder de negociacion de los asesores comerciales de la empresa.

Dentro de una empresa uno de los puntos clave de esta es el poder y capacidad de
negociacion que tienen los asesores comerciales o vendedores, pues ellos son los que no
solo vende el producto fisico sino también se ocupan de vender la imagen de la empresa,
ellos por ende se constituyen en un factor indirecto, el cual le produce mayor rentabilidad a

la empresa.

Analizar el nUmero de contratos logrados.

A partir de este analisis lograremos conocer la capacidad de los vendedores, ademas de su
eficiencia en el manejo eficiente de su cartera de clientes y la de incrementarla mes a mes
como una meta, asi se beneficiaria tanto la empresas por el incremento de las ventas como

el asesor por las comisiones ganadas.

Conocer la capacidad de cumplimiento, responsabilidad y honestidad de los
trabajadores.

Este es un punto clave dentro de la empresa, no solo por sus trabajadores sino que recaen
en un beneficio para la empresa, ademas que estos se encuentran dentro de los valores y
principios de la misma, esto nos sirve como apoyo incluso para aumentar la rentabilidad de

la organizacion al momento de elegir y contratar al personal de ventas y marketing.

Procurar el cumplimiento de las metas dentro del &rea de ventas y marketing.
El cumplimiento de las metas dentro del area de ventas y marketing nos permitira establecer

un rango de ganancia o beneficio a la empresa para gestionar los ingresos, ademas de que

por medio del marketing también se detalle el incremento de clientes, estos debe cumplir
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ademas con la labor de realizar las cobranzas, teniendo una gran responsabilidad con la

empresa.

Establecer la calidad de comunicacién interna de la empresa.

La comunicacién se compone de un sinnimero de elementos, internos y externos que al
momento de desarrollarlos constituyen una plataforma excelente para la proyeccion de la
imagen hacia el cliente de una forma eficiente.

Elaborar una encuesta que nos permita conocer el nivel de comunicacion interna.

El personal de trabajo es definido como la mano de obra dentro de una empresa y es el
recurso mas importante, ya que desarrolla el trabajo de la productividad de bienes y

servicios con la finalidad de satisfacer necesidades y venderlos al mercado para obtener una
utilidad.
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3.5 Informe

Quito, Junio del 2011

Sefiores
Departamento Administrativo y Departamento de Ventas y Marketing de la empresa
“SERVIFACONZA”

Presente.

Se ha efectuado el andlisis de gestion al &rea administrativa y al area de ventas y marketing
de la empresa SERVIFACONZA, el 23 de Septiembre del 2009, por peticion del gerente

administrativo de la misma.

El analisis de gestion, se realiz6 de acuerdo con las normas concernientes al ambito
empresarial, las mismas que exigen la revisién y planificacion de los principales factores y
actividades que realiza cada departamento, para determinar y disefiar los indicadores
pertinentes que haran posible evaluar el desempefio que tiene cada area y su aporte a la

empresa.

Las areas detectadas como criticas fueron: el area administrativa y el area de marketing,
entre los factores mas sobresalientes en estas areas y en base a los cuales se trabajara

para su mejora estan:

v' Elaborar estrategias corporativas para el buen funcionamiento del area

administrativa.

AN

Establecer las estrategias administrativas.

AN

Realizar un diagnostico sobre la situacion de la empresa para verificar la
disponibilidad de fondos.

Elaborar un plan presupuestario anual para el control de los fondos.

Analizar la gestién de presupuesto.

Establecer metas de cumplimiento del presupuesto.

D N NI NI N

Determinar el poder de negociacidn de los asesores comerciales de la empresa
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<

Analizar el nimero de contratos logrados.
v' Conocer la capacidad de cumplimiento, responsabilidad y honestidad de los

trabajadores.

<

Procurar el cumplimiento de las metas dentro del area de ventas y marketing.

<

Establecer la calidad de comunicacion interna de la empresa.

v' Elaborar una encuesta que nos permita conocer el nivel de comunicacion interna.
Dichos factores, representan los porcentajes mas deficientes al momento de evaluarlos
mediante una encuesta previa la cual se le realizo al personal administrativo y a los
empleados que intervengan de cierta manera en el accionar de las areas a estudiarse; y

mediante los indicadores disefiados, por lo que la meta planteada traera consistencia y

mejores resultados de trabajo en las areas mencionadas.

Atentamente,

Wendy Espinoza Daysi Flores
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Conclusiones y recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos a través del disefio, andlisis e interpretacion de los
diferentes indicadores de gestion para la empresa SERVIFACONZA, se pudieron conocer
en detalle los inconvenientes encontrados en las aéreas detectadas como criticas. Esto

conlleva a una serie de conclusiones y recomendaciones que se mencionan a continuacion:

Conclusiones

v La empresa Servifacoza, presenta dos aéreas identificadas como criticas: el area
administrativa y el area de ventas y marketing, por la deficiencia en diferentes

factores que son de importancia en cada departamento.

v' Los indicadores de gestion establecidos, constituyen un instrumento de medicion de
las variables asociadas a las metas, estos permitirAn que la empresa a través de

medios Utiles puedan ejecutarlos de manera satisfactoria.

v' Para desarrollar los indicadores, primero se identificé las necesidades propias del
area involucrada, clasificandolas segun la naturaleza de los datos y la necesidad del
indicador; su correcta identificacién, permitira el mejoramiento de la calidad, debido
a que son medios econémicos y rapidos lo cual permite facil identificacion de los

problemas existentes.

v'El trabajo en equipo es uno de los factores de nivel critico medio, debido a que no
hay mucha complementacion por parte de empleados de la empresa, lo cual
complica al momento de cumplir con las actividades planificadas, realizando un
promedio de cinco tareas entre las doce planificadas, esto representa un 42% de

eficiencia.

v" Los bienes y recursos materiales, son elementos necesarios e indispensables en el

desarrollo de cualquier actividad, el disponer de estos, permite que la empresa este
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correctamente adecuada a nivel de estructuracion fisica, este factor tiene un valor de
ponderacion de uno, equivalente a malo, es decir que de 10 bienes y recursos
materiales destinados para los empleados, solo estan asignados tres, lo que equivale

a un 30% de aprovechamiento de estos equipos.

El que cada persona conozca con claridad a que va a dedicar su trabajo, es
indispensable tanto para el trabajador, como para la empresa, porque de esta
manera podra llevar un registro de las actividades que realizar y si las esta
cumpliendo, en este sentido, con esta variable, la empresa de estudio, no esta clara
aun en distribuir las responsabilidades a sus empleados, es asi como de un total de
veinte responsabilidades a nivel del area administrativa, solo nueve han sido
concretamente asignadas, lo que equivale a un 45% con ponderacion buena en la

matriz de valoracion interna.

Un reglamento interno, es una herramienta que ayuda a determinar normas y
politicas que contribuyen al correcto desempefio de las funciones y a que las
personas se responsabilicen por su cumplimiento, la empresa que estamos
investigando, a través de su departamento administrativo, no cuenta con este
lineamiento, solo con reglas que no son efectuadas en su totalidad; por este motivo
con un porcentaje de 48%, se ubica con un indice de ponderacion de dos
equivalente a bueno, en donde de veinte y cinco reglas establecidas, solo doce se

estan cumpliendo.

Conociendo que el presupuesto es la estimacion programada, de manera
sistemética, de las condiciones de operacion y de los resultados a obtener por un
organismo en un periodo determinado, podemos decir que este factor manejado por
el &rea administrativa de la empresa, esta ubicado en un indice de ponderacion
calificado como excelente, es decir de cuarenta y tres presupuestos disponibles y
asignados, cuarenta son correctamente empleados, correspondiendo a un 93% en el

cuadro de variables e indicadores.

La comunicacion tiene un papel muy importante en todo &mbito, y a nivel empresarial
es indispensable porque facilita la transmision de ideas entre quienes conforman un

departamento de trabajo para lograr resultados esperados y ademas poder trabajar
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en equipo; esta variable en el departamento administrativo de Servifaconza, tiene
una ponderacion de cuatro equivalente a excelente, es decir que en un 96% los

empleados tienen facilidad de comunicacion en su trabajo.

Se debe comprender que negociar es un acto integral de comportamiento y en él, el
negociador deberia saber cudles son sus habilidades, sus debilidades y fortalezas,
con el fin de poder apoyar o ser apoyado en un equipo de trabajo. Aca tenemos que

de los 80 contratos posible se llegan a firmar 30, teniendo como desempefio un 38%.

Cabe recalcar que los indicadores de gestion constituyen una herramienta de mucha
utilidad para medir las variables asociadas a través de las cuales se plantearan las
metas oportunas, que permitirdn resolver de manera satisfactoria las falencias de la

empresa.
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Recomendaciones

En funcion de la investigacion realizada y partiendo de las conclusiones, se sugiere las

siguientes recomendaciones:

v Con el resultado obtenido, se fijard una meta por cada objetivo de relevancia,
mediante la cual se busca cumplimiento y mejoramiento de las principales

actividades realizadas por cada departamento que constituyen la empresa.

v' Cumplir con las metas para mejorar los objetivos y factores que amenazan el

desarrollo de las actividades en las aéreas mencionadas.

v" Hacer uso del sistema de indicadores propuesto para medir y controlar la gestion de
la empresa, segun los factores que estadn afectando al area de administracién y al

area de ventas y marketing.

v Identificar a tiempo los factores que impiden tanto al area de administracién como al
area de ventas y marketing, desarrollar un trabajo correcto y ordenado, porque si el

inconveniente es solucionado con prontitud, el trabajo realizado sera exitoso.

v" Mejorar el rendimiento de las aéreas criticas de la empresa Servifaconza, un aspecto
esencial para encontrar nuevas formas de captar la atencién a través de la
creatividad tanto de los clientes internos que son los trabajadores, asi como de los
clientes externos o publico en general a los que se le ofrece los servicios de la

institucion.

v' Coordinar la realizacién de actividades grupales para identificar afinidades entre

comparfieros de trabajo con la finalidad de mejorar las relaciones laborales.
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Elaborar un reglamento interno con definiciones de cargos y responsabilidades a

cumplir dentro de la empresa.

La comunicacion debe ser no solo a nivel departamental sino a nivel empresarial,
todos deben saber las decisiones tomadas para mejorar el desempefio de la

organizacion.

Invertir en herramientas tecnolégicas que ayuden a controlar y mejorar el desempefio

de Servifaconza.

Llevar un control de la gestion de la empresa permitira aprovechar las oportunidades

que surgen en el mercado tan competitivo de servicios.
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ANEXOS

Anexo No. 1: Modelo de Encuesta para evaluar el Desempeio Laboral

Departamento Administrativo

Evaluacion del Desempefio

Nombre de la persona a ser evaluado:

Instrucciones: Llenar los datos de la persona a evaluar, marcar con una “X” en la escala que mejor

defina el desempefio del empleado durante el periodo evaluado.

FACTORES

ESCALA

Evaluador

Asistencia.

Siempre cumplio con su asistencia al area de trabajo

Regularmente cumplié con su asistencia al centro de trabajo

Present6 dificultades para cubrir su asistencia al area de labores

2. Competencia.

Conocié plenamente el contenido de su funcion, domind los
conocimientos, técnicas, habilidades y procedimientos requeridos
y los aplico con gran eficacia

Present6 escaso nivel de conocimientos y habilidades requeridas.
Su trabajo no siempre fue satisfactorio

Manifest6 muy bajo nivel de conocimientos y habilidades
requeridas que le impidieron desenvolverse adecuadamente en
su trabajo

3. Diligencia. Siempre se mostro escrupuloso y dedicado en el desarrollo de las
tareas que tuvo encomendadas
Regularmente efectud sus actividades con esmero y el cuidado
necesarios
No logré desempefiar sus tareas con la dedicacién y el esmero
requeridos

4. Disciplina. Acato totalmente los lineamientos y normas establecidos para el
cumplimiento de las funciones asignadas
Regularmente observo las disposiciones normativas establecidas
para la realizacion de su trabajo
Manifestd muy poco interés en aplicar las normas y lineamientos
que debid obedecer

5. Discrecion. En todo momento demostré discrecion en el uso de informacion

documental, magnética o verbal de caracter oficial

Algunas veces logré6 cumplir con las metas y objetivos
programados

No logré cumplir con las metas y objetivos estipulados
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7. Eficiencia.

Logro la maxima optimizacién de los recursos y tiempo utilizados
para el cumplimiento de los objetivos y metas programados

Regularmente optimiz6 los recursos y el tiempo requeridos para
alcanzar los objetivos y metas establecidos

Present6 dificultades para hacer uso racional de los recursos y el
tiempo disponibles para cumplir con los objetivos y metas
programados

8. Permanencia en
el trabajo.

Siempre se localiz6 en el area de trabajo que le fue asigna para
el cumplimiento de sus funciones

Regularmente permanecio en el area de trabajo destinada para el
desarrollo de sus funciones

Fue habitual que no se le localizara en el area de trabajo
destinada para el desarrollo de sus actividades

9. Iniciativa.

Fue notablemente capaz para generar acciones oportunas,
asumiendo los riesgos necesarios.

Ocasionalmente tuvo problemas para actuar y asumir riesgos

Tuvo dificultades para pasar a la accion y asumir los riesgos que
ello implicaba

10. Puntualidad.

Siempre se presentd en su area de trabajo con la maxima
puntualidad establecida

Regularmente se present6 con puntualidad a su centro de trabajo

Fue habitual que no se presentara con la puntualidad requerida
en su area de labores

12.
Responsabilidad.

Logré asumir con la maxima responsabilidad las funciones que
tuvo encomendadas

Ocasionalmente asumié las responsabilidades inherentes a sus
funciones

Manifest6  importantes  problemas para asumir las
responsabilidades propias de las funciones que desempefé

13. Honradez.

Se caracterizo por demostrar alta probidad en el desempefio de
sus funciones

Se presentaron quejas de particulares por el supuesto
comportamiento indebido en el desempefio de sus funciones

Estuvo involucrado en actos comprobados de corrupcion en el
desempefio de sus actividades
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Anexo No. 2: Modelo de entrevista area de ventas

SERVIFACONZA AREA DE VENTAS Y MARKETING

Comunicacion interna
¢De los 5 comunicados diarios cuantos recibe usted al dia? ( )
Presentacion de informes
¢De los 4 informes que debe presentar cuantos ha presentado? ( )
Toma de decisiones
¢,De su grupo se trabajo se han planteado 31 decisiones de ellas cuantas se han aprobado?

()
Medios de comunicacion
¢Respecto a los medios de comunicacion se habian planteado usar 5 de ellos cuanto se estan
utilizando? ()
Marketing en ventas
La empresa tiene un planeado aplicar 5 proyectos de marketing de ellos cuantos se aplicaron
exitosamente? ()
Motivacion
¢ Esta usted satisfecho laborando en la empresa y lo suficientemente motivado?

Sl NO

Capacitacion del personal

¢La empresa planeo 5 cursos de capacitacion en ventas a cuantos asistié usted?

()
Responsabilidad, cumplimiento y honestidad
¢ Usted cuantas metas ha cumplido durante el mes? ()
Capacidad de cobro
¢De su equipo de trabajo de los $ 8000 ddlares cuanto recuperaron? ( )
Seguimiento al cliente
¢ Usted esta satisfecho con el servicio prestado? Sl NO

Nota: pregunta exclusiva al cliente
Pronostico y cumplimento de ventas

El departamento de ventas habia un promedio de 70 ventas de ellas cuantas se han realizado

()

Capacidad de negociacion

Dentro de la empresa se planeo un promedio de 70 contratos de ellos cuantos se han firmado

()
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Anexo No. 3: Metodologia para la obtencion de los indicadores y calificacién de las

areas a estudiarse.

El procedimiento realizado fue:

e Ubicar a todos los departamentos de la empresa en donde se realizaréa el estudio.
e Proceder con entrevistas a jefes y encargados de cada area.

e Determinar las principales variables de estudio segun los objetivos que persigue

cada departamento.

e Se debe resaltar que la matriz de valoracion trabaja con tres columnas: ponderacion,

calificacion y valoracion, a continuacion se presenta un detalle:

v" La columna de valoraciéon sumard 1 o 100%, la distribucién de valores se

hara segun la variable y su importancia.
v La columna de ponderacién maneja un rango de 1 a 4, donde:
e 1=Malo
e 2=Bueno
e 3=Muy Bueno
e 4=Excelente

Esta calificacién es asignada por el encargado del area con la colaboracién de sus

trabajadores

v' La columna de la calificacién es el resultado de la multiplicacion de la

columna de ponderacion por la columna de valoracion
v" Se realiza la suma de las calificaciones de todos los departamentos

v' Al final, se realiza un cuadro resumen de todos los resultados, en el cual se

establece el area critica que va a ser analizada.

La identificacion del area o departamento critico se realiza por medio de:
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e Calculando la media de la ponderacion, y los valores que estén por debajo de esta

son las aéreas débiles a estudiar.

Célculo de la media de ponderacion:

Tomando en cuenta que la ponderacion va de 1 a 4, se aplica la siguiente férmula:

N

Donde:
a es el primer término = 1

b es el Ultimo término = 4

Segun lo indicado, la media es de 2.5, es decir todas las areas estudiadas que estén por

debajo de esta calificacién son las que se deben analizar.

DEPARTAMENTOS DE ESTUDIO

Las areas que conformar la empresa SERVIFACONZA, segun su organigrama estructural

son:

e Administracion
e Contabilidad
e Ventas y Marketing

e Operativa

Una vez que detalladas estas areas y después de realizar las respectivas entrevistas a los
encargados del departamento indicado, se tienen las matrices de valoracién interna, que se

describen a continuacion.
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ANALISIS DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

En el departamento de administracion, fueron identificadas las siguientes variables:

CUADRO No. 1
MATRIZ DE VALORACION INTERNA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

AREA ADMINISTRACION
FACTORES CALIFICACION VALOR PONDERACION

Traliajo en equipo 0.1 0.05 2
Asignacidn y supervicion de delegaciones 0.27 0.09 3
Documentacion detallada a través de informes 0.27 0.09 3
Disponer de los recursos materiales y bienes de la empresa 0.03 0.03 1
Dirigir y Distribuir recursos 0.21 0.07 3
Garantizar la disponibilidad de fondos 0.43 0.12 4
Control de |a gestion de presupuestos 0.44 0.11 4
|dentificar problemas de desempefio y corregirlos 0.21 0.07 3
Programar actividades a realizarse 0.1 0.05 2
Eleccidn de estrategias corporativas y de negacio 0.56 0.14 4
Especificacian de responsabilidades laborales 0.08 0.04 2
Seleccidn de adecuados canales de comunicacian 0.4 0.1 4
Establecer normas y politicas de cumplimienta interno 0.08 0.04 2
TOTAL 2.01 1

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

La principal variable que se debe tener en cuenta en esta area es la eleccién de estrategias

de negocio como factor indispensable que debe considerarse en el departamento

mencionado. La calificacién total obtenida en esta area a través del andlisis de valoracién

interna es de 2.01
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ANALISIS DEL DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

las principales variables analizadas en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 2
MATRIZ DE VALORACION INTERNA
DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

AREA CONTABILIDAD
FACTORES CALIFICACION | VALOR | PONDERACION

Control de |as cuentas contables 0.64 0.16 4
Declaracion de impuestos 0.68 0.17 4
Cumplimiento de leyes tributarias 0.72 0.18 4
Coordinar inventarios de productos y servicios 0.56 0.14 4
Adecuado manejo de |a informacion contable 0.24 0.08 3
Reportes de transacciones financieras 0.1 0.05 2
Trabajo bajo presion 0.24 0.08 3
Realizar cronogramas de pagos 0.08 0.04 2
Registro de todos los hechos econdmicos de la empresa 0.03 0.03 1
TOTAL 3.9 0.93

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

Segun la entrevista realizada al encargado del departamento de contabilidad, se establecié

La variable con mas trascendencia en este departamento es el cumplimiento de las leyes

tributarias, vital para el correcto manejo y desarrollo de la actividad contable en la empresa.

La calificacion total obtenida para esta area es de 3.29
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ANALISIS DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS Y MARKETING

Dentro del departamento de ventas y marketing se han identificado las siguientes variables

las que se muestran en el siguiente cuadro:

MATRIZ DE VALORACION INTERNA

CUADRO No. 3

DEPARTAMENTO VENTAS Y MARKETING

AREA VENTAS Y MARKETING
FACTOR CALIFICACION VALOR | PONDERACION
Presentacion de informes y presupuestos 0.10 0.10 1
Aplicacion del marketing a las ventas 0.06 0.03 2
Responsabilidad, cumplimiento, honestidad 0.27 0.09 3
Capacidad de cobros 0.02 0.02 1
Seguimiento a clientes 0.12 0.12 1
Capacidad de negociacion 0.33 0.11 3

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

Como podemos observar en el cuadro la principal variable es la comunicacion interna,

seguimiento al cliente y después la capacidad de negociacion, las cuales son las mas

importantes, ya que este departamento depende de los demas ya que necesita tener

conocimiento de lo que va a vender y de cuanto se dispone para poder ofrecer, ellos

también deben hacer un seguimiento al consumidor para saber cuan satisfecho esta y se

han cumplido con las exigencias y calidad de servicio asi como la capacidad de negociacion

teniendo asi el retorno del cliente.

La calificacién total obtenida luego de calificar la gestién de este es de 2.09, la cual se

encuentra por debajo de la media lo que significa que hay que analizar los problemas que

presenta esta area.
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ANALISIS DEL DEPARTAMENTO OPERATIVO

En este departamento se identifico las siguientes variables las mismas que se muestran en

el presente cuadro:

CUADRO No. 4
MATRIZ DE VALORACION INTERNA
DEPARTAMENTO OPERATIVO

AREA OPERATIVA
FACTORES CALIFICACION VALOR PONDERACION

Capacidad de dirigir 0.1 0.05 2
Presentacion de informes y requerimiento de materiales 0.24 0.08 3
Administracion y control de materiales 0.02 0.02 1
Toma de decisiones 0.03 0.03 1
Disponiblilidad de trabajo en grupo 0.52 0.13 4
Supervision del personal 0.21 0.07 3
Seguridad industrial 0.6 0.15 4
Ambiente laboral 0.27 0.09 3
Seguimiento en el cumplimiento de los procesos 0.44 0.11 4
Politicas de calidad y cumplimienta 0.27 0.09 3
Realizacion de reportes de cumplimiento 0.03 0.03 1
Elaboracion del cronograma de actividades del servicio 0.1 0.05 2
Disponibilidad de materiales en inventarios (accesorios) 0.12 0.06 2
Asesoramiento a clientes 0.08 0.04 2
TOTAL 3.03 1

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

En el &rea de operaciones como se puede observar la seguridad industrial es una de las

variables mas importantes ya que se necesita ciertas normas y caracteristicas segun la

actividad realizada lo que incluye por ejemplo area de trabajo ademas de equipo y

vestimenta para el cuidado del personal en este departamento, este seguido de la

disponibilidad de trabajo en equipo y el seguimiento que debe dar al cumplimiento de los

procesos, luego de calificar la gestion se obtuvo 3.03, el cual esta dentro del rango sobre la

media.
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ANALISIS DEL CUADRO FINAL

El cuadro mostrado a continuacion, muestra un resumen de las calificaciones obtenidas por

cada area que conforma la empresa SERVIFACONZA:

CUADRO No. 5
MATRIZ DE VALORACION INTERNA
CUADRO DE RESULTADOS

CALIFICACION DE
AREA
RENDIMIENTO
ADMIMISTRACION 2.01
CONTABILIDAD 3.29
VENTAS Y MARKETING 2.09
OPERATIVO 3.03

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

Como se puede observar luego de calificar la gestion de las aéreas de “SERVIFACONZA”,
podemos determinar que existen dos areas criticas, que se encuentran bajo la media y estas
son: el departamento de “ADMINISTRACION” y el departamento de “VENTAS Y

MARKETING”, los cuales seran evaluados en este estudio.

A continuacion encontramos una descripcion de los factores de eficiencia y eficacia, de las
areas identificadas como criticas dentro del total que conforman la empresa Servifaconza,
junto a su respectivo indicador, las areas que seran analizadas son: el area administrativa y
el area de ventas y marketing.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Factores de Eficiencia
Trabajo en equipo

Entre las principales tareas planificadas que la empresa aspira cumplir, estan:

¢ Planificacién Estratégica
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e Disefo de politicas

e Planes de accion

e Realizacién de cronogramas
¢ Organizacién del trabajo

e Disefio de proyectos

Este es uno de los factores de nivel critico medio, puesto que no hay mucha
complementacion de sus empleados para trabajar en equipo, lo cual complica al momento
de cumplir con las actividades planificadas, realizando un promedio de cinco tareas de doce

planificadas, esto representa un 42% de eficiencia.

Trabai . Actividades realizadas 5
rabajo en equipo = — — = —
) qauip Actividades planificadas 12

Asignacién y Supervision de delegaciones

Entre la asignacion de labores hechas a cada empleado, podemos citar las siguientes:

¢ Disefio de planes de contingencia

e Control de archivo

e Manejo de documentacion

e Registros de entradas y salidas de empleados

e Reportes de presupuestos

Las asignaciones laborales en una empresa son de vital importancia, porque se determina el
trabajo, para SERVIFACONZA, la ponderacion a nivel de este factor tiene como calificacion

muy buena, es decir que hay una distribucion y delegacion de tareas adecuada para que
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sea cumplidas por los empleados, comprendiendo de manera tal que de diez tareas

delegadas son cumplidas siete que corresponde a un 70% de efectividad.

. .. . Tareas Supervisadas 7
Asignacion de delegaciones = =—
Total de Tareas 10

Disponer de los recursos materiales y bienes de la empresa

SERVIFACONZA cuenta con los siguientes recursos materiales, segun el inventario

realizado:

Elevador

e Aspirador de aceite

e Gata hidraulica para motores

o Compresor grande y pequefio

e Maquina comprobadora de alineacion
e Regulador de alineacion de faros

e Comprobador de alternadores

e Gato hidraulico

e Banco para motores

¢ Kit de Herramientas

Los bienes y recursos materiales, son elementos necesarios e indispensables en el
desarrollo de cualquier actividad, el disponer de estos, permite que la empresa este
correctamente adecuada a nivel de estructuracion fisica, este factor tiene un valor de
ponderacion de uno, equivalente a malo, es decir que de 10 bienes y recursos materiales
destinados a los empleados, solo estan asignados tres, lo que equivale a un 30% de

aprovechamiento de estos equipos.
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il

% de materiales y bienes utilizados _ 3

Dizponer de los recursos materiales v hienes de la empresa = - =
P ¥ P Total de hienes 10

Dirigir y distribuir recursos
SERVIFACONZA cuenta con recursos:

e Humanos, personal distribuido por &rea de trabajo
e Econdmicos, el capital, ingresos y egresos para las necesidades de la empresa

e Materiales: maquinaria y equipos que permiten ofrecer el servicio automotriz.

Entendemos como recurso, a un conjunto de elementos disponibles para resolver una
necesidad, su correcta y equitativa reparticion permiten estabilizar cada area que conforma
una empresa, en este caso de estudio, este factor tiene una ponderacion de muy buena es
decir de veinticinco recursos, dieciocho son correctamente distribuidos, alcanzando un

porcentaje de 72%, en una escala de aceptacion y cumplimiento de esta variable.

N2 de recursos distribuidos 18

Dirigir v distribuir recursos = - - =—
Total de recursos disponibles 25

Identificar problemas de desempefio y corregirlos

Este factor fue evaluado en base al anexo N° 1, encuesta para evaluar el desempefio laboral

del departamento administrativo.

Es comun que en toda institucion u organizacion, se presenten ciertos inconvenientes que
impiden que el trabajo y las asignhaciones delegadas sean cumplidas en un cien por ciento
por los trabajadores, esto no es ajeno al area administrativa de SERVIFACONZA, puesto

que de un total de sesenta y tres problemas identificados, cuarenta y seis fueron resueltos
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satisfactoriamente, ubicandose el factor mencionado en una valoracion de muy buena, con

su equivalente en porcentaje al 73% en el cuadro de variables e indicadores

Problemas resueltos 46

Identificar problemas de desempefio v corregirlos = =—
P p v g Total de problemas 63

Especificacion de responsabilidades laborales

Las responsabilidades que se desarrollan en el area administrativa son:
¢ Administracion de recursos financieros, materiales y econémicos
e Administracion de pagos al personal
e Control de expedientes del personal
e Programas de capacitacion al personal
¢ Informes de seguimiento de funciones
¢ Informes de adquisiciones
e Reportes de ingresos, egresos

e Control de inventario

El que cada persona que labora en una institucion, sepa en concreto a que va a dedicar su
trabajo, es indispensable tanto para el trabajador, como para la empresa, porque de esta
manera podré llevar un registro de las actividades que realizar y si las esta cumpliendo, en
este sentido, con esta variable, la empresa de estudio, no esta clara aun en distribuir las
responsabilidades a sus empleados, es asi como de un total de veinte responsabilidades a
nivel del area administrativa, solo nueve han sido concretamente asignadas, lo que equivale

a un 45% con ponderacién buena en la matriz de valoracion interna

E Ficacion d bilidades laborales = Nt de responsabilidades asignadas 9
specificaciin de responsabilidades laborales = Total de responsabilidades =39

91



Establecer normas y politicas de cumplimiento interno

Un reglamento interno, es una herramienta que ayuda a determinar normas y politicas que
contribuyen al correcto desemperio de las funciones y a que las personas se responsabilicen
por su cumplimiento, la empresa que estamos investigando, a través de su departamento
administrativo, no cuenta con este lineamiento, solo con reglas que no son efectuadas en su
totalidad; por este motivo con un porcentaje de 48%, se ubica con un indice de ponderacién
de dos equivalente a bueno, en donde de veinte y cinco reglas establecidas, solo doce se

estan cumpliendo.

N2 de reglas empleadas 12

Establecer normas y politicas de cumplimiento interno = . =—
Reglamento interno 25

Factores de Eficacia

Documentacion detallada a través de informes

El siguiente esquema, es con el que trabajan las personas del area administrativa, para

emitir informes de su departamento de trabajo:
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Cuadro N°6
Modelo de Documentacién de Informes

Lineas de Accidn Unidad de Medida | Mes Total por Afio
Administracion de recursos financieros,
materiales y desarrollo humano Informe
Administrar los servicios de pagaduria al

Nominas
personal
Control y resguardo de expedientes del

Informe
personal
Reportes de ingresos y egresos Informe
Informe de adquisiciones Informe
Control de inventario de recursos
materiales Inventario

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

Tener un informe coherente, con las especificaciones pertinentes segun el trabajo realizado,
es una de las mayores herramientas, que permite tener un control a través de la
documentacién manejada de todos los pormenores que atraviesa el departamento
administrativo, este factor esta en el rango de ponderacién de muy buena, es decir que de
noventa y siete informes que se espera recibir, son entregados sesenta y cinco, que

equivale a un 65% en valor de porcentaje de cumplimiento.

. . . NE de Informes realizados 65
Documentacion detallada a través de informes = =—

Total de informes a documentar 97

Garantizar la disponibilidad de fondos

Los fondos con los que cuenta la empresa son uno de los factores de gran relevancia para
la misma, su correcta administracion asegura la estabilidad de esta a nivel de todos los
departamentos, en el &rea administrativa este factor tiene una ponderacién de cuatro
equivalente a excelente, es decir que hay fondos disponibles para cualquier actividad que se
desarrolla tal asi que de veinte fondos asignados para este departamento, diecinueve tienen

un adecuado uso, equivaliendo este valor a 95% en el cuadro de variables e indicadores.
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% de fondos empleados 19

Total de fondos disponibles 20

Garantizar la disponibilidad de fondos =

Control de la gestidon de presupuestos

El departamento administrativo controla sus gastos y los resume de acuerdo al siguiente

esquema:

Cuadro No. 7
Presupuestos de Gastos Administrativos

| | Mesi || Mes2 || Mes3 || Mesn

|Remuneraciones || H H H

[Seguros | | | |

|Servicios basicos || ” ” ”

|Uti|es de oficina || ” H ”

ToTAL | | | |
Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

|
|
|
|Limpieza y mantenimiento” H H H ‘
l
|

Conociendo que el presupuesto es la estimacion programada, de manera sistemética, de las
condiciones de operacion y de los resultados a obtener por un organismo en un periodo
determinado, podemos decir que este factor manejado por el area administrativa de la
empresa, esta ubicado en un indice de ponderacién calificado como excelente, es decir de
cuarenta y tres presupuestos disponibles y asignados, cuarenta son correctamente

empleados, correspondiendo a un 93% en el cuadro de variables e indicadores.

% de presupuesto utilizado 40

Control de la gestion de presupuestos = - - =—
8 P p Total de presupuesto disponible 43
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Programar actividades a realizarse

El area administrativa de SERVIFACONZA realiza la planificacion de actividades segun el

esgquema mostrado a continuacion:

Cuadro No. 8
Esquema para planificacion de actividades

Departamento Administrativo

Programacion de actividades:

Nombre de Actividad Mes Duracion Encargado

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

La mayoria de empresas alcanza el éxito, por la organizacion, dentro de esta juega un papel
muy importante el programar y definir las actividades a realizarse, este factor esta
considerado dentro del departamento administrativo de la empresa, por lo que podemos
indicar que de cincuenta actividades para realizarse, solo se cumplen veinte y siete, que
representa el 54% , a este factor no se le ha dado una correcta utilidad dentro de
SERVIFACONZA, por esta razon tiene un indice de ponderacion de dos, equivalente a

bueno.

N2 de actividades programadas

Total de actividades

Programar actividades a realizarse =

Urn | ka
=1

Eleccion de estrategias corporativas y de negocio

La adaptacion de estrategias a nivel corporativo y de negocio, es uno de los factores que en
la actualidad se esta implementando a nivel empresarial con mayor fuerza, por las ventajas
y beneficios que trae consigo para el mejoramiento de la empresa, por lo que
SERVIFACONZA no es la excepcion, es asi como de un total de cincuenta estrategias
planteadas, cuarenta y nueva ya estan en ejecucion, representando el 98% y con un indice

de ponderacién de cuatro, equivalente a excelente.
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N2 de estrategias implementadas 49

Eleccion de estrategias corporativas y de negocio = , =—
Total de estrategias proppuestas 50

Seleccion de adecuados canales de comunicacién

Entre las herramientas mas utilizadas por el area administrativa de SERVIFACONZA para la

mejora de la comunicacion entre sus empleados esta:

- Carteleras: en donde ubican los aspectos que se deben tener en cuenta a la hora de

aplicarlos, como politicas de la empresa, etc.
- Manuales del empleado: para que conozcan mision vision y valores institucionales.

- Reuniones: en donde se manifiestan inconvenientes y otros aspectos de interés de la

empresa.

La comunicacion tiene un papel muy importante en todo ambito, y a nivel empresarial es
indispensable porque facilita la transmisidbn de ideas entre quienes conformas un
departamento de trabajo para lograr resultados esperados y ademas poder trabajar en
equipo; esta variable en el departamento administrativo de SERVIFACONZA, tiene una
ponderacion de cuatro equivalente a excelente, es decir que en un 96% los empleados

tienen facilidad de comunicacién en su trabajo.

% de comunicacién establecida 24

Seleccidn de adecuados canales de comunicacién = - — =—
Total de comunicacion 25

En la siguiente matriz se presenta un resumen de cada uno de los factores identificados en

el &rea administrativa con sus respectivos porcentajes de eficiencia.
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Cuadro N°9
Resumen de variables con indicadores del area administrativa

AREA ADMINISTRACION

FACTOR INDICADOR VALOR - PORCENTAR
Trabajo en equigo ctividades Realizadas actividades Planificads 512 1%
Asignacion y supervician ce delegaciones Tareas Sunervisadas/Total de Tareas 7 0%
Documentacion detallada & través de informes Informes Realizados/ Total de Informes a Documentar 6557 67%
Dispaner o los recursos materiales y biengs dela emprese  |Porcentaje de materiales y bienes utilizados/ Totel de materiales y bienes 30 0%
Dirigiry Distribuir recursos Ndmero de recursas distriauidos Total de recursos Dispaniales 1825 T
Garantizar 2 disponiailidad de fondos Porcentaje de fondos empleados/ Total Fondos 19720 55%
Contral de |3 gestion de presupuesios Presupuesto utilizado/ Total presupuesto Disponible 4/ 53%
\dentificar problemas de desemperoy corregirlos Prodlemas Resuelos/Total Prodlemas 46/83 T3
Programar actividaes a realizarse Niimero de actividades Programads/Total de actvidades 2750 54%
Eleccion de estratezias corporativas y de negacio Estrategias implementadas/Total e estrategias propuestas 4950 53%
Eepecificacion de responsanilidades laharales Responsahildades asignadas/ Total de responsabilidades 920 4%
Seleccion de adecuados canales de comunicacion Porcentaje de comunicacidn estalecidz/Total de comunicatidn U5 96%
Ectablecer normas y politicas de cumplimienta interno Niimera de realas empleadas Reglamento intemo /5 18%

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza

DEPARTAMENTO DE VENTAS Y MARKETING

Descripcion de factores relevantes en el &rea de ventas y marketing:

Indicadores de eficiencia

Presentacién de informes y presupuestos

Es importante gestionar la presentacion de informes y presupuestos ya que asi todos
tendrédn conocimiento de todo lo necesario, incluso para ayudar a gestionar el presupuesto

para asi poder controlar su utilizacion.

De donde analizamos el indicador de la cantidad de informes que deberian presentarse

versus el numero de informe presentado y asi teniendo que presentar 4 informes a mes de
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las diversas tareas 1 es entregado y los 3 restantes sufren retrasos de alguna indole ya sea

por falta de tiempo 0 mas bien de organizacion teniendo un 25 % de desempefio.

. . Nfinformes presentadosal mes 1
Presentacion de informes y presupuestos = - =—
N2 de informes total 4

Aplicacion del marketing a las ventas

Generalmente no puede existir un alto nivel de actividad de ventas sin un correspondiente
alto nivel de actividad de marketing. Como hemos visto toda actividad comercial y ventas, o
de servicios, sea grande o pequefia requieren "mercadear" sus productos o servicios. No

hay excepcién. No es posible que se tenga éxito en una actividad comercial sin Mercadeo.

Para esto tomamos en cuenta el indicador donde relacionamos el nimero de técnicas
mercadolégicas posible versus el nimero de técnicas mercadolégicas aplicadas de las

cuales de utilizan una de las cinco dandonos como desempefio un 80%.

Aplicacién del marketing a ventas = =

N2 de provectos aplicados con exito 4
N2 de proyectos planeados 3

Responsabilidad, cumplimiento, honestidad

Los principios éticos que orientan nuestra actuacion también fundamentan y forman nuestra

imagen Institucional.

Este Coédigo de Etica retne los principios que se deben observar en nuestra accion
profesional en el ejercicio de las actividades regulatorias. EI mismo refleja nuestra mi
identidad cultural y los compromisos que asumimos con todos nuestros regulados, las
sociedad y otros grupos de interés en el campo de nuestra actividad.

Para este factor tomamos como referencia las metas cumplidas por los vendedores versus
el numero de vendedores donde tenemos que de los 18 vendedores cumplen un promedio

de 5 metas teniendo un desempefio de 28%.
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N2 metas cumplidas 5

Responsabilidad, camplimiento, honestidad = =
N2 vendedores 18

Capacidad de cobros

La capacidad de cobro que tengo los agentes de ventas es también un aparte esencial ya
gue ellos a parte de la vente también deben tener la funciéon de cobranza, y es importante

tener una buena gestion de cartera para evitar que se incremente las cuentas.

Para este factor tomamos en cuenta el indicador el cual nos permite relacionar el monto total
de la cuestas por cobrar versus el monto de recuperacion de cartera 0 monto cobrado a los
clientes. Lo cual nos en un periodo determinado tuvimos una recuperacion de $ 5000
dolares, de los $ 8000 dolares que se tenia como cartera vencida, teniendo como

desempefio un 62.5%.

Monto cobrado 5000
Monto total por cobrar 8000

Capacidad de cobros =

Seguimiento a clientes

Durante el proceso de ventas, ya sea de productos o servicios (y mas aun en el area de
servicios, por la intangibilidad de los mismos), el departamento de ventas debe tener como
principal funcién planear, ejecutar y controlar las actividades generales del proceso, por lo
que se debe dar seguimiento y control continuo a sus actividades. A pesar de esas
necesidades, muchas empresas tienen procesos de control inadecuados. Las pequefias
empresas tienen menos controles que las grandes, éstas Ultimas realizan un trabajo mas
eficiente para fijar claramente objetivos y establecer sistemas para medir la eficiencia de

ventas.

Menos de la mitad de las compafias conocen las utilidades de sus productos o servicios

individuales. Una tercera parte de las empresas no tienen procesos regulados de revision
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para localizar y eliminar productos o servicios débiles o sin diferenciadores ante sus
competidores. Por otra parte, casi la mitad de las compafiias no consigue comparar sus
precios con los de la competencia, analizar las causas de un fracaso en la venta de servicios
y mas aun, la capacidad de analizar el porqué eligi6é a la competencia en la contratacion de

servicios o productos similares.

Para estudiar este factor tenemos un indicador el cual nos permite relacionar el nimero de
clientes satisfechos después de la atencion versus el niumero de clientes entendidos en un
tiempo determinado, teniendo que de los 54 clientes 13 estan satisfechos, determinado que

tienen un desempefio de 24%.

N2 clientes atendidos satisfechos 13

Seguimiento a clientes = - - =—
& Ne de clientes atendidos 54

Capacidad de negociacion

El caracter complejo de la negociacion es una consecuencia necesaria de la interrelacion de
los diversos elementos que componen su estructura. En un proceso de negociacion
tenemos a distintos actores o partes que buscan una solucion que satisfaga sus intereses en
juego. Usted debe comprender que negociar es un acto integral de comportamiento y en él,
el negociador deberia saber cudles son sus habilidades, sus debilidades y fortalezas, con el

fin de poder apoyar o ser apoyado en un equipo de trabajo.

Aca tenemos que de los 80 contratos posible se llegan a firmar 30, teniendo como

desempeiio un 38%.

N2 de contratos conseguidos 30

Capacidad de negociacién = =—
P 8 N? de contratos planeados 80

Para medir los indicadores descritos, se realiz6 una entrevista al personal directamente
vinculado con el departamento de ventas y marketing, la presente se hizo de una manera
rapida y Unica en la cual se realizaron varias preguntas precisas y cortas en las cuales el

empleado debia responder solo lo que concierne a su actividad laboral.

100


http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos10/bane/bane.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO�
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE�
http://www.monografias.com/trabajos15/metodos-creativos/metodos-creativos.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml�
http://www.monografias.com/trabajos12/foucuno/foucuno.shtml#CONCEP�

La entrevista que consta en el anexo N° 2, fue realizada a los 15 miembros del

departamento de ventas en algunos casos, a personas adicionales ya que ellas también

tenfan relaciéon con el area de ventas.

Cuadro No. 9
Resumen de variables con indicadores del &rea de Ventas y Marketing
AREA VENTAS Y MARKETING VALOR PORCENTAJE
FACTOR INDICADOR

Presentaciéon de informes y | Ndmero de informes al mes/Numero de informes total 1/4 25%
presupuestos
Aplicacion del marketing a las | Numero de proyectos con éxito/NUmero de proyectos planeados 4/5 80%
ventas
Responsabilidad, cumplimiento, | Nimero de metas cumplidas/Nimero de vendedores 5/18 28%
honestidad
Capacidad de cobros Monto cobrado/Monto total por cobrar 5000/8000 63%
Seguimiento a clientes Numero de clientes satisfechos/NUumero de clientes atendidos 13/54 24%
Capacidad de negociacién Numero de contratos conseguidos/NUumero de contratos 30/80 38%

planteados

Elaborado por: Daysi Flores y Wendy Espinoza
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