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RESUMEN

El presente de este estudio se lo direcciona al sector de las PYMES en la ciudad de
MILAGRO con la finalidad impulsar el desarrollo empresarial y econdmico de este
importante sector. La importancia de la asesoria hacia este importante sector es dar
a conocer a los administradores en gestion de servicios y filosofia de servicios de
atencion al cliente, sobre la importancia de tener satisfechos a los clientes. Este
estudio tienen como objetivo analizar las diversos problemas que presentan este
importante sector con la finalidad de aportar con herramientas y estrategias de
gestién, de servicio en gestion de calidad, estableciendo pardmetros de acuerdos a
las a normas ISO, ademas de establecer el nivel de gestion de este importante

sector, aportando al desarrollo econémico empresarial del cantén Milagro
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ABSTRAC

The present study addresses is the SME sector in the city of MILAGRO in order
promote business and economic development of this important sector. The
importance of advice to this important sector is to provide managers in service
management and customer service philosophy on the importance of having a good
service to customers. This study aimed to analyze the various problems presented by
this important sector with the aim of providing tools and management strategies,
service quality management, establishing agreements parameters to 1ISO standards,
and to establish the level of management of this important sector, contributing to the

economic development business Milagro.
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INTRODUCCION

Las Pequeias y Medianas Empresas (PYMES) son un factor muy importante en el
desarrollo de toda la economia del Canton, debido a la generacion de fuentes de
empleo y el crecimiento economico empresarial en los dltimos afios. Mediante estas
formas las PYMES se relacionan directamente con el desarrollo de las diferentes

ciudades del pais.

Actualmente las PYMES han evolucionado en el mercado actual, reflejandose en el
crecimiento que depende en gran medida por su desemperio en el servicio a ofertar,
ya que al contar con estructuras mas pequefias es sencillo ajustarse a los
requerimientos, necesidades del mercado y de los clientes, sin embargo existen
muchas dificultades relacionados a satisfaccion del cliente, carencia de una filosofia
servicios de atencion hacia el cliente, debido a la menor disponibilidad de recursos
e insumos, acceso a créditos financieros, poca innovacién a herramientas

tecnologicas que le permitan brindar un servicio de calidad que satisfaga al cliente.

Este estudio nace de la observacion de mejorar el servicio de las PYMES hacia el
enfoque del cliente, que cuente con conocimientos que le permitan mejorar en su

crecimiento y desarrollo empresarial.

El objetivo de esta investigacion es que las PYMES utilicen herramientas y
estrategias d gestion de servicios enfocado en el cliente basado en la calidad y
satisfaccion del mismo, mediante la creacibn de una oficina de asesoria y
desarrollo integral, con la finalidad de ayudar en la administracion de servicios en las

pequefias y medianas empresas.

Este estudio se compone de 5 capitulos, analizando la problematica que permita la
elaboracion de la propuestas ajustandose a los requerimientos de este sector,
mencionando los recursos tanto talento humano y recursos financieros que permita
la creacion de la oficina de asesoria, analizando todo los aspectos importantes para

el éxito de esta nueva alternativa.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Problematizacion

En los ultimos afos el Canton Milagro ha sido unos de los cantones de mayor
progreso en la Provincia del Guayas, lo que lo ha llevado ser considerado como
capital de la region 5 por el SENPLADES, actualmente en nuestra ciudad, existen un
gran numero de microempresas, que enfrentan diversos problemas en el

emprendimiento y la calidad del servicio que ofrecen a sus cliente.

El incremento de las PYMES en nuestro cantdén se debe a muchos factores, uno de
ellos es por la ausencia de fuentes de empleo, lo que lleva a muchos ciudadanos
crear pequefias empresas con el fin de generar ingresos para el sustento de sus
familias, permitiendo crear oportunidades de empleos y asi satisfacer con su
servicios la necesidad de los ciudadanos de esta ciudad. Las PYMES son muy
importantes en el desarrollo econémico de una ciudad, pero deben proyectarse al
crecimiento de manera ordenada, de lo contrario a largo plazo estas organizaciones

no seran sostenible en un mercado competitivo como en de la actualidad.

Este estudio surge al observarse que en el Canton Milagro existe una creciente ola
de pequefias y medianas empresas en estos Ultimos afios, teniendo en su inicio un

desempenfo satisfactorio en cada uno de los diferentes mercados laborales en la que
2



se proyectan, este comportamiento obtenido desde el principio, por diferentes
factores, lentamente empezd a deteriorarse, por la baja calidad del servicio de
atencion hacia el cliente , notdndose cada vez mas una baja actuacion en el
mercado laboral, causando perdida de aceptacion y confianza de sus clientes,
teniendo en cuenta que uno de los principales factores de éxito de cada producto,
servicio, negocio o empresa es la confianza que los clientes depositan en ellos. La
disminucién de los ingresos percibido por las PYMES es la sefial mas clara que se
estd sufriendo una pérdida de posicionamiento en el mercado y afectando al
crecimiento economico de las mismas, debido a la carencia de una filosofia de
servicio en atencion del cliente que permita satisfacer la necesidad del cliente,
generando un servicio de calidad ineficiente en el mercado, como también bajos

recursos econdmicos hacia las PYMES.

Otro de los factores que se encuentra afectando a este importante sector, es la
negligencia de los empleados en el trato hacia el cliente, causando inconformidad a
los ciudadanos en el pésimo servicio que se ofrecen muchas veces, por lo que
muchas de estas PYMES se encuentra en peligro de la pérdida total por la carencia
de emprendimiento e innovacion en los servicios que se ofrecen en el mercado,
ademas muchas de ellas tienen una deficiente manejo y resolucién de quejas y asi
como la falta de capacitaciébn de sus empleados en el trato del cliente, lo que
conlleva no tener servicio eficiente y agradable, en muchas ocasiones las PYMES
tienen carencia en la percepcion de los clientes desean a lo que realmente quieren
esto ocasiona muchas veces insatisfaccion por parte del consumidor, perdiendo

aceptacion, credibilidad y participacion en el mercado.

De no hacer esta investigacion para el oportuno mejoramiento del sector de las
pequefias y medianas empresa estariamos contribuyendo al deterioro de las mismas
y probablemente afectado la estabilidad laboral de muchos empleados que
dependen de estas PYMES para el sustento de sus familias.

1.1.2 Delimitacion del problema
El presente proyecto se desarrollard en Ecuador, region costa, provincia del

Guayas, canton Milagro.



El universo de este estudio serdn todas las microempresas, pequefias y mediana

empresas que comprenden el entorno del cantén milagro.

1.1.3 Formulacion del problema
¢De qué manera incide la calidad de atencidbn en la insatisfaccion de los
consumidores finales de los productos y servicios que ofrecen las PYMES del Canto

Milagro?

1.1.4 Sistematizacion del problema
¢,Como influyen los precios de los servicios de poca calidad con la perdida de la

aceptacion y confianza de sus clientes?

¢De qué manera afecta la carencia de una filosofia de atencion del cliente en el

crecimiento econémico de las PYMES?

¢,Como afecta la negligencia de los empleados en la atencion del cliente de la
PYMES hacia el cliente?

¢,De qué manera influye la carencia de capacitacion del empleado en la atencion al

cliente en la credibilidad y aceptacién de las PYMES?

1.1.5 Determinacion del tema
Creacion de una oficina de asesoria y desarrollo integral para el crecimiento y

desarrollo de las pymes dedicadas a prestar servicios en el cantén milagro.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general

Analizar de qué manera afecta en la calidad de atencion clientes que ofrecen las
PYMES, en la satisfaccion de los consumidores mediante un analisis investigativo,
gue permita crear una oficina de Asesoria y Desarrollo Integral en la zona céntrica

de la Ciudad contribuyendo al desarrollo econdmico empresarial del Canton Milagro.

1.2.2 Objetivo especifico
e Establecer como influyen los precios de los servicios con la perdida de la
aceptacion y confianza de sus clientes.
e Analizar cdmo afecta la carencia de una filosofia del servicio a la atencion del

cliente en el crecimiento econémico de las PYMES.

4



e Determinar como la negligencia de los empleados afecta a la atencién del
cliente en la oferta de los servicio de las PYMES.
e Establecer como influye la carencia de capacitacion del empleado en la

atencion al cliente en la credibilidad y aceptacion de las PYMES.

1.3 JUSTIFICACION

Actualmente las PYMES son de vital importancia en la economia de un Pais, por
tales motivos es de vital importancia conocer la calidad de servicio que brindan a sus
clientes, debido a que estas inciden en la generacion de empleo y crecimiento
econdémico, de esta forma se relacionan directamente al desarrollo econémico del
Cantén, ya que al contar estructuras organizativas pequefias se ajustan a los

requerimientos del mercado y de los clientes.

Las PYMES a pesar de su creciente desarrollo en los ultimos afios, aun presenta
muchas falencias debido a la menor disponibilidad de recursos, acceso al crédito,
limitantes para el emprendimientos en herramientas tecnoldgicas, lo que conlleva
detener su crecimiento empresarial afectando a toda la economia de la ciudad,
porque al no haber estrategias que ayuden a su crecimiento, no generar mas fuentes

de empleo y de satisfacer la necesidad del cliente.

Mediantes esta investigacion se conoce que las PYMES (Las pequefias y medianas
empresas) en Ecuador representan el 75% de las compafias en Ecuador y
concentran mas del 70% de los empleos segun un andlisis de la Revista EKOS
NEGOCIOS, siendo muy importantes que se estudien sus debilidades con el fin de
que generar valor a las actividades internas lo que permita tener mayo

posicionamiento y competitivo en el mercado local.

Entre los beneficios que se obtendra hacia las PYMES mediante este estudio es
mejorar la calidad de sus servicios mediante un andlisis detallado de sus procesos
para asi satisfacer a los clientes cumpliendo con sus expectativas, mediante esta
investigacion se analizara la diversas falencias en el nivel de calidad de servicios de
estas organizaciones, para asi identificar las posibles alternativas de soluciones para
asi poder contribuir al desarrollo econdmico empresarial de las PYMES de esta
Ciudad.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes histoéricos

La economia de cualquier pais depende de las multiples empresas de distinta
envergadura. Analizamos los diversos sectores definitivos en los diferentes paises,
hallamos el mismo fenbmeno, de ello podemos deducir que la extension de una
empresa no esta correspondida con un terminante sector de actividad, no existe una
movimiento donde irremediablemente las empresas deben tener una extensién dada
para trabajar, nunca existen paises con economias dados que exijan un explicito

nivel de movimiento para que se satisfactoria una empresa.

Examinando en la organizacion mercantil de diferentes paises, podemos hallar
sectores mas emprendedores que otros, movimientos que cuentan con ventajas
relativas frente a otros estados. Pero en Unicos hallaremos empresas pequefias,

medianas y grandes.*

La actual economia mundial se estar a la mira a las tendencias hacia la
internacionalizacién de los servicios y de los mercados. La emancipacion del

negocio, el intercambio entre grandes unidades financieros regionales.

'EKOSNEGOCIOS: PYMES crecimiento y desarrollo en el Ecuador, pag. 85-100.
6



Dentro de este asunto concebimos que las Pymes deban cumplir un papel notorio.
Debido al nuevo concepto de la competitividad, siendo de especial perfeccion la
reflexion de " especializacion flexible" que reconoce el contenido de las empresas
para manifestar en la representacion ordenada a los negocios en el mercado
internacional, acondicionar a los tipos de capitales producidos, cantidad y calidad de

mano de obra, insumos, etc.

Las Pymes en este argumento hallan su razon de ser, ya que componen las
organizaciones mas competentes de acomodar a los cambios tecnoldgicos y de
formar empleo, con lo que simbolizan un significativo factor de politica de
comercializacién de entradas a las clases media y baja, con lo cual promueven el

avance econémico de toda una Nacion?.
ORIGEN Y EVOLUCION DE LAS PYMES

Si nos remontamos al origen de esta médula de mercados denominadas PYMES,
hallamos dos representaciones, de aparecimiento de las mismas. Por unos lados
aguellos que nacen como empresas propias, en las que se puede diferenciar
discretamente una organizacion y adecuada estructura, existiendo una gestion

empresarial,

Estas, en su totalidad, son capital intensa y se desenvolvieron dentro del sector
formal de la economia de un Pais. Por otro lado existen aquellas que hubo un
comienzo familiar determinadas por una gestion que solo le preocupd su
conservacion sin procurar demasiado cuidado al costo de oportunidad del capital, o

la inversion que accede el crecimiento.

En su progreso este sector obtuvo tres etapas cabalmente definidas. Las "PYMES
en general y las regaladas al sector industrial en particular, emprendieron a obtener
categoria dentro de la economia, durante la actividad del experimental de
sustituciéon de importaciones, tan reprochado como encantado por los diferentes
autores sometidos." Para el caso a que inventamos noticia el modelo exhibié gran
eficacia lo que les admitio, en un argumento de patrimonio cerrada y mercado

doméstico pequeiio cometer un "asunto de instruccion" con trascendentes logros

’Servicio de Rentas Internas (SRI);http://www.sri.gob.ec/web/10138/32@public, extraido el 10 de
noviembre del 2012.
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aunque con algunas prohibiciones en material de equipamiento, distribucién, escala,

alineacion, informacion, etc.>

Estas restricciones antes interpretadas fueron obteniendo un fisico lo
adecuadamente perjudicial como para con mover cantidad la produccion como la
calidad de estas empresas, apartar de los aplanes universales y excitando que las
mismas durante los 70’, época de desequilibrio macroecondmica, se inquietaran por
cabeza por su supervivencia que las sumio en una subterrdnea crisis que extendio

en la década del 80'.

"Por el inverso, los cambios que se aparecen ocurriendo desde 1999 en lo que a
medio de financiamiento externo y permanencia financiera interna se refiere,
parecen mostrar el inauguracién de una hecho etapa para las Pymes, con algunos

dificultades que aun deben prevalecer.

Las pequefias y medianas empresas nombradas PYMES, nacen de dos formas que

son:

La primera, aquellas que tienen principio como mercados en las que se pueden
desigualar por su adecuada distribucion y una colocacion, en la cual donde se
muestra una labor retribuida y una direccibn empresarial. La conjunto de estas
colocaciones se desplegaron en el sector serio de la economia y son de capital
dificil.

La segunda, aquellas que hubieron un inauguracion familiar instituidas por una
direccion que solo le importo mantenerse, sin gestionar tomar cuidado a temas
significativos tales como el la alteracion y el coste de congruencia del capital, que

consienta el desarrollo de las mismas.*

Si nos encumbramos al origen de este médula de mercados designadas Pomez,
hallamos dos conveniencias, de aparecimiento de las mismas. Por un lado aquel que
Se causan como empresas convenientemente dichas, es decir, en las que se puede
desigualar correctamente una organizacion y una distribucion, adonde vive una

gestion industrial y el trabajo remunerado. Estas, en su generalidad, son capitales

*FORMAPYMES: Formacién, Informacién y Servicios On-Line para

Empresas.https://www.formapyme.com/, extraido el 10 de noviembre del 2012

*EKOSNEGOCIOS: PYMES crecimiento y desarrollo en el Ecuador, pag. 85-100.
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agotadoras y se desenvolvieron adentro del divisién serio de la economia. Por nuevo
lado estan aquellas que poseyeron un principio familiar determinadas por una
mandato a lo que solo le alarmé su persistencia sin proveer extralimitarse atencion a
no tenerlas todas consigo tales como el costo de oportunidad del capital, o la
inversion que consiente el desarrollo. En su maniobra esta division tuvo tres cursos
afinadamente concretadas. Las "Pymes en general y las dedicadas al sector
industrial en particular, comenzaron a adquirir importancia dentro de la economia
argentina en los afios 50’y 60’ durante la vigencia del modelo de sustitucion de
importaciones, tan criticado como admirado por los distintos autores especializados."
Para el caso a que hacemos referencia el modelo exhibié gran dinamismo lo que les
permitid, en un contexto de economia cerrada y mercado intimo reducido realizar un
"proceso de instruccion" con significativos logros no obstante con algunas
condiciones en materia de equipamiento, organizacion, escala, capacitacion,

informacion, etc.®

Estas prohibiciones antes interpretadas fueron obteniendo un aspecto lo
adecuadamente negativo como para impresionar tanto la fabricacién como la calidad
de estas empresas, desviar de los suavices internacionales y estimulando que las
semejantes durante los 70’, época de inestabilidad macroeconémica, se alarmaran
Unicamente por su conservacion que las sumié en una subterrdnea crisis que
prolongd en la década del 80'. Esta seria en aquel tiempo, la ayudante etapa en la

leyenda de la progreso de las Pymes.
LA IMPORTANCIA DE LAS PYMES EN EL COTEXTO GLOBAL

e Certificarlas empresas de débito mediante la concentracién de la mano de
obra efectia un pliego fundamental en el delicado funcionamiento de las
empresas profesional.

e Tienen Utiles socioecondmicos significativos ya que consienten la reunion de
la renta y la cabida remuneradora desde un numero minimo de empresas

hacia uno mayor.

*FORMAPYMES: Formacién, Informacién y Servicios On-Line para
Empresas.https://www.formapyme.com/, extraido el 10 de noviembre del 2012
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e Reducen las recomendaciones nacionales a clausulas particulares mas
escurridos entre el patron y el honorario beneficiando las uniones laborales ya
gue, en general, sus comienzos son dispositivos familiares.

¢ Muestran mayor adaptaciéon mecanica y pequefio costo de construccion.

e Logran economia de escala a través de la colaboracion interempresarial, sin

poseer que congregar la inversion en una sola firma.

La categoria de las Pymes como dispositivos de elaboracion de bienes y servicios,
en de nosotros pais y el mundo demuestra la insuficiencia de ofrecer un plaza a su

conocimiento.

Completo a que tienden un menor volumen de actividad, las Pymes poseen mayor
elasticidad para adaptarse a los cambios del mercado y comenzar proyectos
descubridores que trascendieran una buena fuente productora de empleo, sobre
todo competitiva y demas particular suficiente.

En el casi vinculado de las fundamentales de clientes las sociedades pequefas y
medianas, contenidos los micros emprendimientos, componen una fraccion

fundamental de la economia.

En la comunidad europea, las PYMES personifican mas del 95% de las sociedades
de la corporacién, reinen mas de las dos celestinas partes del empleo total; cerca
del 60% en la division industrial y mas del 75% en el parte bienes. Es por eso que en
las "circulos de los jefes de estado de la corporacion occidental se marca la
insuficiencia de desdoblar el aliento de empresa y de afrentar las atribuyes que

cargan sobre las PYMES".

En Japdn asi mismo efectan un nivel muy significativo en la diligencia bancaria,

primariamente como subcontratistas, en la elaboracion de partes.

En la Argentina personifican un 60% del total de la mano de obra ocupada y ayudan

al producto bruto en cerca de un 30%.°

Si abrir los ojos a de nosotros nivel de eficiencia es interesante saber que las Pymes
de lItalia, con analogo nivel de mano de obra ocupada favorecen al PBI en casi un
50%.

*EKOSNEGOCIOS: PYMES crecimiento y desarrollo en el Ecuador, pag. 85-100.
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FUENTES DE FINANCIACION DE LAS PYMES

Para la revuelta productiva la Comision de Financiamiento elaboré una continuacion

de planteadas con el cosa de aumentar y ofrecer nuevas apariencias en la elemento.

A coger el hatillo de éstas decisiones brotaron los proyectos de un suceso ley de
cuenta accedida y de universo del Fondo Nacional para el Financiamiento de
Actividades Productivas Privadas, cuya autoria concierne a Iribarne y otros

legisladores.

El texto proyecto de factura accede y subraya la seria limitacion bancaria y que
conmueve al pais y ademas excité la merma de la accion de las PYMES, al tiempo
que hace hincapié en la falta de materiales arreglados de consideraciones que

sugestionen seguridad juridica faciliten de fluidez a las mercados.

Plantea el universo de una dieta de cuenta atendida que conceda mayor conviccién
al atil de la total productiva mediante su tolerancia por el consumidor lo que obvia un
accidental obstaculo legal en el instante de su terminacién y también la dote

peculiaridad de noble rapido.’

Expone que la dieta sobre este elemento ha desfallecido en inutilidad como
resultado de un enorme reglamentario que dificulté su aprobacion y propagacion. En
esta intencion se investiga sortearlas sub-abundancia de exigencias serios y

vigorizar la nocion de ensimismamiento de titulos.

A tal derivacién para consentir cristianizar en una herramienta eficientemente de
financiamiento se dota a la cuenta consentida de transmisibilidad a través del
endoso. Para proporcionar y levantar fuego la uso de este instrumento de crédito se
lo exime del carga a los timbres y de todo otro tributo a los nobles de crédito, asi
como de practicas publicos que entorpezcan su utilizacién, en razén de que su

propagacion estirara a aumentar las barrizales de obligacién corriente.®

Otras medidas:

"ESMAS; Calidad en la Micro y Mediana
Empresa,http://www.esmas.com/emprendedores/pymesint/pymechangarro/511152.html, extraido el
11 de noviembre del 2012
®MOBLIBAR: Importancia de la calidad para las
PYMES:http://moblibar.com.mx/articulos/administracion-y-finanzas/41-administracion-basica/3490-
importancia-de-la-calidad-para-las-pymes,extraido el 12 de noviembre del 2012.
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La Mision de Financiamiento, analiz6 la contexto de la gradilla oficial y en sus
terminaciones marcO que debe reformar bajo contextos de eficacia y aument6é que
conjuntamente debe investigar e instituir una especialidad de la banca oficial hacia
las PYMES ya que varias de las grandiosos rubricas tienen caudales bancarios
supernumerarios o0 estan en optimes contextos de consentir a los obligaciones y

requerimientos de la banco quitada y/u lograr lineas de financiamiento internacional.

En ese molesto, el Banco de la Nacion Argentina realiz6 una serie de lineas de
créditos para las PYMES depositadas al esencial de débito, inversiones, gastos de
evolucion, adquisicion de tractores y maquina, compra de utensilio agricola y gastos

de ampliacion apoderado.

En el pacto signado por el gobierno y entidades colectivos de administradores el

Poder Inmediato se embroll6 a brindar destrezas bancarias para las PYMES.

Asi misma el universo de un método de deberes permutables para el sector que
referira con el apoyo de organismos financieros internacionales, quedé determinado

en el acta firmada el 2-9-1991 entre apoderados y mandos nacionales.

INTERVENCION DE LAS PYMES EN EL MERCADO DE TRABAJO EN EL
ECUADOR

La mediacion de este sector tiene cantidad exteriores efectivos como perjudiciales.

"El lado perjudicial de declarar es razén de que varias mercados del parte tienden a
integrarse al trecho informal del empresas de trabajo. Esto nos transporta a la
disculpa arancelaria, el no ajuste de las leyes profesionales y la falla de asociacion
colectiva. En concluyente, son vendedores que trastornan las leyes de juego de los
productos institucionalizado, lo que excita la queja de las grandiosas firmas, que ven
este contexto como una transmision de capitales virtuales en favor del sector que
nos ocupa. La inestabilidad profesional refleja la faz efectiva de la mediacion de la
chicas y medianas empresas en el contexto del clientes de compromiso de lo que se
trata, en concluyente, es de lograr una mejor reasignacion de los haciendas

personas, ya se trate de equipos apreciados como no apreciados."

En el inicial de los asuntos nos relata mosal evento que poseen de dejar su trabajo

en una empresa grandiosa, tal vez con innegable permanencia pero sin patrimonios
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de progreso, para afiliarse a un emprendimiento de minimo anchura pero con
patrimonios de progreso personal. Tal arbitraje conmoverd en mayor régimen a los
jovenes obreros para quien la antigiiedad no reviste categoria. En lo que relata a
obreros no apreciados, la inestabilidad laboral se sugiere con mayor violencia en el
brufiido de las PYMES.®

El tema de la composicion de marches que posee el afanoso de la empresa PYMES,
suele volver combativo en las disputas gremio-empresa. En lo general, este deforme
no se muestra en las grandiosos firmas. El tipo de colocacién de trabajo en las
PYMES, que consiente la polifuncionalidad, alejamiento en favores tales como
entradas mas enaltecidas y aprendizaje diversificado, esto moderno adelanto la

enfoque del practicante en los clientes de trabajo.
CALIDAD EN EL MICRO Y MEDIANA EMPRESA EN EL ECUADOR

Hoy mas que nunca, en estas cosechas donde el anémalo de la globalizacién se
hace cada dia mas actual, es preciso para nuestro Pais el uso insuperable de los
dineros que colocamos, ya sean haciendas naturales, econémicas, humanas.
Entiende estar de actualidad, no tan so6lo en el mundo industrial sino en todos los
exteriores de nuestra vida cotidiana, el indicado pero no completamente entendido y
menos patrocinado concepcién de la calidad, opinando éste como ‘un alto grado de
complacencia en una contexto especifica’ , debido a lo cual, han extenderse slogans

conjuntamente de logos relatados a la misma.

Ciertamente Ecuador escasamente esta entrando hacia un saber de la aptitud, por lo
qgue sus efectos emprenden a vislumbrarse. Este tardanza hace que la falta de
amparo de los manuales de calidad se vea brillada en las micro y pequeiias
empresas, lo que las localiza al pretender rendir conformidades de negocios y

abandonando pasar varias congruencias de éxito. 1°

Calidad y productividad son clausulas que van apretadamente atados entre si, pues

quien se jacte de tener una sociedad hondamente fructifera no puede negar, que

SESMAS; Calidad en la Micro y Mediana
Empresa,http://www.esmas.com/emprendedores/pymesint/pymechangarro/511152.html, extraido el
11 de noviembre del 2012

%Que es PYMES y la evolucién de la PYMES http://www.centrogdl.com/a/que-son-las-mipymes-y-su-
evolucion, extraido el 14 de noviembre del 2012
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para lograr esos suavices ha tenido que acudir a la fundacion de programas de
calidad industrial ademas de mejora continuo, esto con la firme propdsito de cambiar
la forma de hacer las cosas para indemnizar las suplicas de los clientes y desarrollar
la renta de la empresa. Este hecho se ha desconocido en uno de los temas mas

atrayentes al conversar de servicios.™

La micro o pequefia empresa no es la anomalia al instante de hablar de la jerarquia
en la establecimiento de procesos colocados a la calidad, pero al tocar estos temas
con algun administrador de este sector, seguidamente surge como restrictiva en
algunos casos y como excusa ideal en otros: el costo de la institucion del sistema,
mismo que no obligatoriamente es dominante, no puede ser contribuido por la
empresa pues, entre otras cosas, tiene la precedencia de sobrevivir.
La fundacion de la saber de la calidad no es, como muchos apoderados creen y peor
aun, como muchos presumidos ‘consultores’ intentan implantar en la proliferacién de
procedimientos burocraticos formados en gruesos, ademas de poco Utiles manuales.
Tampoco es una inspeccion estricta y detallista para apartar el producto bueno del
malo durante y al final del proceso fructifero, sino que de innegable manera es algo
gue va mas orientado a no causar un producto malo, mediante el uso de una serie
de inspecciones funcionarios, asi como también fructiferos técnicamente basados.
De igual modo es significativo aludir que la fundacion de las técnicas colocadas a la
calidad, no son la solucibn para todos los problemas de una empresa,

soberanamente del tamafio del negocio de que se trate.

La miseria de la fundacion de un método de proteccion de calidad en una empresa
no debe crear porque lo solicite alguno de sus parroquianos, o al mismo tiempo sea
requerido a través de un pacto o convencion, sino que debe crear por persuasion.
En un método encaminado a la aptitud, los precios de elaboracion se someten, por
tanto se esta en evento de manipular sus importes en una forma mas profesional, no

solo en el Pais, sino asimismo de modo universal. *?

" a Empresa: http://ileanaaramayo.blogspot.com/, extraido el 15 de noviembre del 2012
2MOBLIBAR: Importancia de la calidad para las
PYMES:http://moblibar.com.mx/articulos/administracion-y-finanzas/41-administracion-basica/3490-
importancia-de-la-calidad-para-las-pymes,extraido el 12 de noviembre del 2012.
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El reto de rivalizara dentro de un universo globalizado se débito, fuera porcion, al
adelanto mecanico que cambia la postulacion, las desdichas y elegancias que a gran
urgencia liar los enseres por los desiguales prodigos, por la capacidad aguda, y al
propio época a los domados periodos de existencia de los géneros. Esto produce la
escasez de disponer cada vez mejor concluyendo a la vez una sabiduria de
habilidad que contenga ejercicios tales como ordenamientos de comercializacién, a
mediano y largo plazo, procedimientos de manufactura, financiamientos ajustados,
de métodos operativos de progreso, etc. Solo con contadas de esta escultura una

empresa puede perseguir progreso hacia el beneficio de sus imparciales.

Cada vez son mas las colocaciones que registren la miseria de optimar sus
combates en la mesura de lo viable. Mas rapidos se dan calculo que, para vencer a
la capacidad, es exacto hacer de grafia firme mejor los sucesos. Ante esta miseria
de permuta, reajuste y de victoria, la sociedad actual debe investigar sugerencia
externamente, misma que si es ajustada, puede arrimar el hombro de una manera

mas vertiginosa ademas de bancaria a las empresas.

Este permuta, si se norte y proyecta bien, puede poseer como resultado nuevas
conformidades de desarrollo, gusto de las insuficiencias de los clientes y una mayor
actividad también de validez diaria en el proceder de la empresa, creciendo con ello

las beneficios y las contingencias de salir delante como negocio.
LA CULTURA DEL EMPRENDIMIENTO EN EL ECUADOR

El &nimo ambicioso es obligatorio para el universo de sucesos vendedores y para la
sostenibilidad de los positivos, pues el provocacion del universo globalizado requiere
mercados que invariablemente hagan indagacion de empresas e creaciones para
satisfacer la inconstante peticion de los consumidores. Ademas, es un rostro que
cuales quiera apareces u distribucion es tienen de una modo perfecciona y del cual
otras estan integramente incorrecciones. Este puesto no reside fundamental mente
en concebir algo o en fundarlos contextos en las cuales la empresa puede detonar lo

inventor, sino en lograr que las sucesos se creen, se transporten a punta.

La alineacion en una conocimiento del emprendimiento no debe ser visto por cabeza
como un plan de remedies financieras Unicamente para los que avisan de estos

proyectos, por el inverso, la alineacion de una sabiduria del emprendimiento le anota
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al progreso de corrijas muchas y fructiferas a inciertas concretas en multiples ejidos

de la vida de las compareces que los arrimar el hombro a desplegar integralmente.™

La erudicién del emprendimiento precisa entonces cantidad de las compareces y su
modo positiva y partida para la reproduccion de sucesos ideas, pero asimismo de las
vendedores para generar adaptes acomodados para el adelanto de expresadas
ideas, dificultad conjuntamente de la alineacion indestructible de las modos creativas
de las compareces las cuales logran darse de modo natural y revela o logran ser
avivadas de pacto con las argumentos de un ambiente conveniente y una sucesion

de peritas y culturas.

LAS CARACTERISTICAS DEL EXITO DE LAS PYMES Y SUS
EMPRENDEDORES EN EL ECUADOR

Con el fin de lograr la pesquisa que se investigaba desde los deseosos con respecto
a los elementos de éxito de las Pymes, la investigacidon de las audiencias se ejecutd
a través del examen atributivo. Alli se establecieron cuales quiera compendios de
éxito de la empresa, pero asimismo de lo que es conveniente del ambicioso y que se

traduce en éxito empresarial.

Uno de los primordiales compendios que los ambiciosos reflexionan como elementos
de éxito de toda sociedad es el equipo de adeudo, personas “con ganas”, confiables,
enredadas con las introduzcas de la empresa y los culturas que se requieren, sin
embargo, manifiestamente se subraya que no obstante los culturas pueden ser
significativos éstos se asimilan en el instante de precisar, pero que lo esencial es la
actitud de los desiguales coadjutores. Asi mismo, la alineacién competitiva va atada
al cometido de la sociedad, los ambiciosos reflexionan que la carrera y los estudios

son un aparato en el cometido triunfante de la corporacion.

Por otra parte, se hace urinario la planeacion y el observancia de los imparciales, ya
gue los deseos os reflexionan que cuando se pierde el norte, se olvidan las metas e

influencias, esto transporta al fracaso.

3 a Empresa: http://ileanaaramayo.blogspot.com/, extraido el 15 de noviembre del 2012
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No se logra abandonar de lado a los competitivos, la evaluacion indestructible es
mingitorio para inspeccionar que no se vive solo y, en varios asuntos cotejar con los

optimices permite instruirse de ellos y de lo triunfante que estan creando.

Con relacién a los ocultos que se deben perseguir para persistir con la colaboracion
en las comercios, conjuntamente de la constancia y perseverancia, es esencial el
discernimiento del empresas, atados a planteadas de alta aptitud y prestacioén al
cliente, asi como la indagacion que afirma la invento y la modernidad de informacion,
ya que se opina como principal el considerado publicacion de las opiniones, pues
para los industriosos, no concurren las malas ideas sino aquellas que no se
desdoblan correctamente. Tanto la invencidn tan estar a la progreso en conjunto de
técnicas son elemento sanadas, los cuales se proveen con el discernimiento de otras

sabidurias, consentir a la empresa abrir desconocidos mercados.

La renta en una sociedad es significativa, pero la rentabilidad va obligada a la
habilidad empresarial y a la eficacia operativa, lo cual se consigue con bienes de alta

calidad y la complacencia de las necesidades de la demanda.

Con correspondencia a las tipologias que son convenientes del ambicioso, se logré
sefalar que igualmente de pretender desempefiar los ilusiones, es preciso saber
percibir el clientes al que se administra la empresa y las necesidades que la
compafiia estda en desplazamiento de vengarse, investigando fundamentalmente

reemplazar los “huecos” o vacios que dejan las grandiosas companias.

De pacto al cortejo, los ambiciosos mostrarse de acuerdo varias patrimonios en el
mediano de formas como la aparato de venta, las universidades e virtualmente
amigos o expertos, pero en este exterior, lo significativo es lograr mostrarse de
acuerdo lo que otros pueden contribuir, escoltado de los inclinaciones convenientes
para mostrarse de acuerdo lo que la compafiia necesita y quién puede ser la
persona exteriorizada para arrimar el hombro a hallar las soluciones. Uno de los
factores para el ambicioso es el nombramiento de los sindicados, que creen apoyo

no solo financiero, sino igualmente de comprension.

Aproxima de la cosecha que se solicita para aprender las elecciones que logra
mostrar una suceso compafia, se reflexiona que son insuficientes los arranques al

tiempo de resumir, sin incautacion, los ambiciosos mostrarse de acuerdo que antes
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de esto, el tiempo citado es mucho mientras la imagen se ha madurado y refinado.
Por su parte, el cosecha que ellos reflexionan forzoso para que una sociedad se
afiance, es dificil instituir, ya que para cualesquiera el primer afio da la pauta de
permanencia mientras para otros solo hasta el quinto afio es cuando se ha creado

una 6rbita de noviciado.

No obstante el discernimiento anterior de la profesion por porcién del negociante se
considera el componente de triunfo mas significativo, por los ocultos convenientes de
cada seccion, concepciones como el fundamental inicial son trascendentales, ya que
la problema al aleccionar las compafias problematiza su régimen, y se cree que lo

absoluto es describir con basica ajustado.

Por moderno, rostro al semejante entre ser patron y ser administrador, para los
dispuestos es materia de complementos y aptitudes propios, ya que para cuales
quiera compareces la seguridad fingido que facilita un ocupaciéon no les admite
inventar nuevas proporciones, sin apropiacion para los ambiciosos crear su propia

agrupacion se reconcilia en un proyecto de vida.

2.1.2. Antecedentes referenciales
Nuestro tema de investigacion toma como referencia el siguiente proyecto que han
realizado hacia el sector de las PYMES:

VERA, Johanna; ORELLANA, OLGER; “Eestudi6 de factibilidad para la creacién de
un centro de asesoria y capacitacion integral para el crecimiento y desarrollo de las
pymes en la ciudad de milagro.”, de la facultad de Ciencias Administrativas y
Comerciales previo a la obtencioén del titulo de ingenieria comercial de la Universidad
Estatal de Milagro, 2012.

Resumen:

El responsabilidad se ha direccionado al seccion de las pymes de la ciudad de
Milagro, con el fin de promover el progreso organizacional de estas formas.
La categoria de la asesoria a las "PYMES es dar a conocer al beneficiario sobre la
contenido de gestionar, desarrollar y fortalecer el capital intelectual que es el Unico
via positivo para hacer mas profesional a la organizacion. El actual débito tiene

como justo indagar cuéles son las destrezas y capacidades que debe poseer un
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beneficiario que desea utilizar equipos de razén de transacciones, ademas,
instituir en qué horizonte se halla la encargo de su sociedad, estableciendo los
gestiones a perseguir para alcanzar al subsiguiente nivel. Con el intencion de
echar de ver de qué modo se ha formado la pesquisa, como primer camino se
disefid la insegura trazada, sus imparciales, localizacién, enunciaciébn y su
conveniente apologia, asimismo se ha ejecutado una chica contrasefia historica
cubierta el division de la pymes, asi igual se instituyd las suposicion la cual
reconoce a la enunciacion del dificultad e inconstantes. En el cuadro metodol6gico
se instituyé el cosmos; es expresar se arrebatdé una parte de la urbe, para
ejecutar el automatizacion de la modelo, se utiliz6 un herramienta investigativo
acreditado como la indagacién que va gobernada a la nacionalidad Milagrefia,
una vez logrados los datos de esta instrumento se provino a ejecutar la
comentario de los consecuencias, es expresar la cosecha, tabulacién y estudio del
instrumento investigativo, donde se logré conocer que este morrién productivo
requiere de una sugerencia integral y de aprendizaje a las Pymes de esta
lugar, por ello se consideré alto viable esta proposicion la cual se compone de
una metafisica gremial, desde su iluminada, enfoque, organigrama, manuales de
funciones, etc., también se desempefié el croquis de un logotipo, el cual simbolizara
la identidad de esta organizacion, posteriormente se cometi6 una peso de
gastos, afiliaciones e mudanza de activos, donde se expuso la renta de la
empresa a través de los estados financieros y los sus respectivos indices
como el VAN y TIR. Para consumar con este compromiso se efectud las
respectivas terminaciones y recomendaciones, las propias que deben ser
tomadas en respeto para optimizar las diligencias internas y externamente de la
PYMES.

2.1.3 Fundamentacioén

Fundamentacién cientifica
Administracion de la Calidad Total

La provision de productos y servicios de aceptacion calidad, se ha transformado en
la meta de éxito para contender en las empresas internacionales. El nivel de calidad
gue esperan numerosos de los consumidores sigue aumentando a régimen que los
competidores primordiales enaltecen sus sistematizas de calidad. En refutacion a la
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peticion por efectos y productos de mejor calidad, varios vendedores estan
apadrinando nuevas expertas de direccion. La frase "Administracién de la Calidad

Total" suele narrar estas practicas.*

La direccion de la calidad total (ACT) es un procedimiento comparativamente nuevo
en el arte de la direccion que trata de optimar la calidad de un provecho y/o servicio
y acrecentare gusto del cliente mediante la reestructuracién de las expertas de
direccion preparada.

Enfoque al cliente

Una propiedad fundamental de la ACT es el intelecto general de que el mercado es
el arbitro final de la calidad. La ACT se fundamenté en el indicio de que el mercado
es quien asigna y define la aptitud. La calidad del fruto y del favor que note el cliente

har& acrecentar su gusto y, supremamente, la demanda.
Importancia de la alta direccién en materia de Calidad

La consagracion de la alta orientacion, es una propiedad clave de la ACT.
Numerosos de los manuales y expertas solicitados en un vecino de ACT pueden ser
inversos a expertas arraigadas. Solo una orientacién vigorosa que vele por optimar
la calidad, puede dominar la firmeza y la apatia necesarias mediante la empresa de
objetivos bien precisados y de métodos y sistematicas para conseguir expresados

imparciales.
La mejora continua

La mejora decidida, propiedad esencial de la ACT, brota de la hipo6tesis que todos
los combates comerciales y las diligencias profesionales pueden ejecutar con mas
energia. Ello requiere un procedimiento de direccion que levantar fuego la
caracterizacion y el beneficio de conformidades que se ostenten para realizar la

mejora.

Y“GUTIERREZ PULIDO, Humberto ;. (2010). Calidad Total y Productividad .Mexico DF: McGraw-Hill.
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La accion basada en hechos, informacién y analisis

Otro caracter significativo es el pretension de valorar firmemente la eficacia e igualar
y reprender las produces de los fallas. La ACT se fundamenté en la amparo de
providencias basadas en el estudio e encuesta fidedignos. Varias sistematicas

matriculas se han patrocinado para proteger esta forma.*®
La participacion de los empleados

Cuando se ejerce la ACT, todos los utilizados ayudan al lucro de los imparciales de
aptitud de la compariia. Todos los utilizados son garantes por la aptitud y se les dota
de los caudales y aprendizaje para que efectlen con esa deber. La ACT parte de la
indicio que el utilizado sacar de ver superior los ordenamientos diarios de trabajo de
la compafia, son los mas mostrados para alcanzar y mejorar la aptitud de esos

ordenamientos.
Contexto de la Administracion de la Calidad Total

La calidad eternamente ha sido un dispositivo significativo del éxito en la capacidad.
Las sociedades solian utilizar una mezcla de examines finales y ajustes ulteriores a
la elaboracién para avalar la calidad. Sin embargo, la aptitud no solia reflexionar
como un deber de todos los utilizados. La especialidad en las sociedades apartaba
al puesto de la aptitud de otras divisiones, tales tan la organizacién, el esbozo, la

elaboracion y la colocacion.*®
Origen de la administraciéon de la Calidad Total

En balance con el disefio especialista monopolizado proverbialmente en los Estados
Unidos, varias agrupaciones orientales, en arreglo tras la siniestro de la posguerra,
apadrinaron un procedimiento inventor e completado para obtener la calidad. Varios
practicos en disputes de calidad y estadistica empleada, en individual los doctores
W. Eduards Deming y Joseph M. Juran, introdujeron los elementos de administraciéon

de la calidad en la industria japonesa. La Union de Cientificos e Ingenieros

CUATRECASAS, Luis ;. (2008). Gestion Integral de la Calidad, Implantacion, Control y
Certificacion. Barcelona (Espafia): Ediciones Gestion 2000.

16EVANS, Javier; LINDSAY, Williian;. (2008). Asministracion y Control de Calidad al Servicio al cliente
Pag 22-28
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Japoneses, corporacion estafada integrada por técnicos e cientificos, sirvié de foro
para la propaganda en gran graduacion de las sisteméticas padrones para el control
de la calidad. En 1951, esa asociacion establecié el Premio Deming, con la intencion
de optimar la calidad de la manufactura japonesa. Muchas de las sistematicas de
direccion fabricadas desde en aquel tiempo forman los manuales de la ACT que se
estan trascendiendo hoy en muchos paises. Muchos vendedores japoneses,
utilizando un juicio completado en materia de calidad optimaron considerablemente
sus allanes de calidad y emprendieron a comprender los mercados
estadounidenses. A Ultima etapa de la década de los afios 70 y principios de los 80,
esta mayor capacidad hizo que en los Estados Unidos se facilitara mas atencion a la
puesto de los sistemas de ACT para que optimara la calidad. Las sociedades
estadounidenses emprendieron a requerir los bienes de técnicos en Administracion
de la Calidad Total para tratar de percibir lo que ocurria y tropezar una contradiccion
ordenada. Muchos técnicos estadounidenses han asistido a la razén de la
Administracion de la Calidad Total, entre ellos: Deming, Juran, Armand V.

Feigenbaum y Philip B. Crosby.’

El progresivo interés en los sistematicas de régimen japonesa ademas ha estado
amparado por la indagacién en los Estados Unidos que ha verificado que las

sociedades pueden dominar sus costos si optiman la calidad.

Los partidarios de la calidad han notable formidables costos ocultados que sufren las
empresas debido a los productos y productos impropios. Entre estos costos, los
llamados "costos divergentes', figuran los de valoracion, reconocimiento,
reelaboracion y garantia, como asimismo el costo de suplir a los clientes lo que
hayan degenerado por la mala calidad. Algunos técnicos aprecian que los costos de
elaboracién podrian reducirse en méas del 30% si se excluyeran los remanentes y la

reelaboracion a que precisan los desperfectos de manufactura.
Caracteristicas importantes de la Administracion de la Calidad Total

e Lagusto del mercado es fundamental para conservar una posicion profesional

en el mercado. En concluyente, la complacencia del cliente, en el plano

17LOVELOCK, Christopher; REYNOSO, Javier; DANDREW, Guillermo;. (2011). Administracion de
Servicios: Estrategias para la creacion de valor . Pag. 12-13
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interno y externo, es la potencia motriz de las energias por la calidad. Por
supeditado, las empresas deben establecer cuéles son las necesidades de los

consumidores e establecer maneras que permitan satisfacerlas.

e Los directores principales deben actuar con osadia para establecer la calidad
como valor primordial que ha de incorporarse a las normas administrativas de

la compaiiia.

e Las concepciones de calidad han de exponerse visiblemente e integrarse

plenamente a todas las acciones de la compaifiia.

e Los directores primordiales deben instituir un ambiente empresarial que

consienta la participacion de todos los manejados para optimizar la calidad.

e Las reuniones compensan dirigir su vigilancia a la contribucion del propio, el
compromiso colectivo y la formacion en todos los niveles. Este arreglado debera

vigorizar el adeudo del personal a mejorar asiduamente la calidad.

Los métodos de Administracion de la Calidad Total, para que posean éxito, deben
fundar en un método continuo y sistemético de compilacion, evaluacion vy

administracion de datos. *®

Las empresas deben estar mancomunadas completamente a la Administracion de la
Calidad. La apremia correlacién entre vendedores y productores es mutuamente

productiva.

2.2 MARCO LEGAL

Tramites de Constitucion de una Compafiia

Mediante datos obtenido en la Superintendencia de Compafia segun oficio N. SC.
DIC. G.120380012737 los pasos que debe realizar una compafia que desea

constituirse legalmente son:

a) Carta dirigida a la Superintendencia de compafiias, solicitando la reserva

del nombre de la empresa que se desea constituir.

BCUATRECASAS, Luis ;. (2008). Gestion Integral de la Calidad, Implantacion, Control y Certificacion.
Pag. 15-18
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b) Se apertura una Cuenta de Integracion de Capital a nombre de la compafiia que
se va a constituir, debera cumplir lo establecido en la Ley de Compafiias, toda
compafia anonima debera aportar el 25% de capital suscrito minimo, que es de
$800 dolares y estara conformada por 2 o mas accionistas; y, las compafiias de
responsabilidad limitada debera aportar el 50% del capital minimo, que es $ 400
dolares y estara conformada por 2 hasta 15 socios.

c) Emitida la Cuenta de Integracion, la aprobacién de la reserva del nombre de la
empresa, copia de cedulas y certificados de votaciones de los accionistas, se
lleva toda la documentacion antes descrita, a una Notaria, el cual elabora la

Minuta y procede a elevarlo a Escritura Publica;

d) Mediante una carta firmada por el Abogado, se ingresa minimo tres
escrituras para que un delegado de la Superintendencia de Compafias, realice el
estudio y la aprobacion del tramite,

e) Luego de aprobado el tramite se debera cumplir con los requerimientos que se

encuentren especificados en la Resolucion aprobatoria del tramite;

f) El Extracto que nos entregan en la Superintendencia de Compafiias, debera ser

enviado a uno de los periddicos de la Ciudad, para su respectiva publicacion;

g) Se inscribe en el Registro Mercantil de la ciudad los nombramientos de

los representantes legales de la compafia, v;

h) Se procede a inscribir en el Registro Mercantil de la ciudad de los nombramientos

de los representantes legales de la compaiiia, y, Superintendencia de Compariias™®

i) Con todos estos documentos se solicita a la Superintendencia de

Compaiias,

que permita la Hoja de Registro de Sociedades (documento que es obligatorio
presentar al SRI para obtener el RUC);

“Ley de desarrollo de la cultura del emprendimiento, la creacién y fortalecimiento de
empresas sociales en el Ecuador. Programa Nacional de Finanzas Populares,
Emprendimiento y Economia Solidaria,  Corporacion Nacional de Finanzas
Populares y Solidaria, Ministerio de Finanzas,
2012http://www.finanzaspopulares.gob.ec/.
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j) Por ultimo para obtener el Registro Unico de Contribuyente se lleva la siguiente

documentacion:

1. Original y copia de la Escritura de Constitucion o en su defecto copia

Notariada;

2. Original y copia del Nombramiento del Representante Legal de la Compainia,

debidamente inscrito en el Registro Mercantil.
3. Copia de Cédula y certificados de Votacion del Representante Legal, a color;
4. Formularios 01-A y 01-B debidamente llenos y firmados por el representante legal,

5. Original y copia de planilla de luz o teléfono, la cual debera estar a nombre de uno
de los accionistas, Gerente General o a nhombre de la Compafiia; de no tener estos
documentos debera adjuntar contrato de arrendamiento debe de tener RUC n el

gue conste la actividad de arrendamiento de bienes muebles.

6. De realizar el tramite una tercera persona, esta deberd adjuntar una carta de
autorizacion por parte del Gerente General de la Compafiia, asi como también copia

de cédula de identidad y certificado de votacién a colores.
7. Patente Municipal
8. Permiso del Cuerpo de Bomberos.

Todos estos requerimientos y pasos, son los exigidos por cada una de las
Instituciones Publicas en las que efectué los tramites respectivos. Si  desea
encontrar informacién relacionada al tema revisen la pagina web:
WWwWWw.supercias.gob.ec.
LEY ORGANICA DE REGIMEN MUNICIPAL, CODIFICACION
TITULO VI
DE LOS IMPUESTOS
Capitulo |
Disposiciones Generales

Art. 301.- Son fuentes de la obligacion tributaria municipal:
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a) Las leyes que han creado o crearen tributos para la financiacion de los servicios
municipales, asignandoles su producto, total o parcialmente;

b) Las leyes que facultan a las municipalidades para que puedan aplicar tributos de

acuerdo con los niveles y procedimientos que en ellas se establecen; vy,

c) Las ordenanzas que dicten las municipalidades en uso de la facultad conferida por

la ley.

Art. 303.- Sin perjuicio de otros tributos que se hayan creado o que se crearen para

la financiacion municipal, se consideraran impuestos municipales los siguientes:
1. El impuesto sobre la propiedad urbana;

2. El impuesto sobre la propiedad rural;

3. El impuesto de alcabalas;

4. El impuesto sobre los vehiculos;

5. El impuesto de matriculas y patentes;

6. El impuesto a los espectaculos publicos;

7. El impuesto a las utilidades en la compraventa de bienes inmuebles y plusvalia de

los mismos; vy,
8.- El impuesto al juego.

Art. 304.- Las municipalidades reglamentaran por medio de ordenanzas el cobro de
sus tributos.

Art. 306.- Las municipalidades mantendran, actualizados en forma permanente, los
catastros de predios urbanos y rurales. Los bienes inmuebles constardan en el

catastro con el valor de la propiedad actualizado.

Art. 307.- El valor de la propiedad se establecerd mediante la suma del valor
del suelo y, de haberlas, el de las construcciones que se hayan edificado sobre él.
Este valor constituye el valor intrinseco, propio o natural del inmueble y servira de
base para la determinacién de impuestos y para otros efectos no tributarios como los

de expropiacion.
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Para establecer el valor de la propiedad se considerarq, en forma obligatoria,

los siguientes elementos:

a) El valor del suelo, que es el precio unitario de suelo, urbano o rural, determinado
por un proceso de comparacion con precios de venta de parcelas o solares
de condiciones similares u homogéneas del mismo sector, multiplicado por la

superficie de la parcela o solar;

b) El valor de las edificaciones, que es el precio de las construcciones que se hayan
desarrollado con caracter permanente sobre un solar, calculado sobre el método de

reposicion; y,

c) El valor de reposicion, que se determina aplicando un proceso que permite
la simulacién de construccion de la obra que va a ser avaluada, a costos
actualizados de construccion, depreciada de forma proporcional al tiempo de vida

atil.

Las municipalidades mediante ordenanza estableceran los parametros
especificos que se requieran para aplicar los elementos indicados en el inciso
anterior, considerando las particularidades de cada localidad. 31

Art. 308.- Las municipalidades realizaran, en forma obligatoria, actualizaciones

generales de catastros y de la valoracion de la propiedad urbana y rural cada bienio.

A este efecto, la direccion financiera notificara por la prensa o por una boleta a los
propietarios, haciéndoles conocer la realizacion del avalio. Concluido el proceso se

notificara al propietario el valor del avallo.

En caso de encontrarse en desacuerdo con la valoraciéon de su propiedad, el
contribuyente podra impugnarla dentro del término de quince dias a partir de la fecha
de notificacion, ante el érgano correspondiente, mismo que debera pronunciarse en
un término de treinta dias. Para tramitar la impugnacion, no se requerira del

contribuyente el pago previo del nuevo valor del tributo.

Art. 309.- Una vez realizada la actualizacién de los avallos, sera revisado el monto
de los impuestos prediales urbano y rural que regiran para el bienio; la revision la
haréa el concejo, observando los principios basicos de igualdad, proporcionalidad y

generalidad que sustentan el sistema tributario nacional.
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Art. 310.- Con la finalidad de estimular el desarrollo del turismo, la construccion, la
industria, el comercio u otras actividades productivas, culturales, educativas,
deportivas y de beneficencia, los concejos cantonales podran, mediante ordenanza,
disminuir hasta en un noventa y cinco por ciento los valores que corresponda

cancelar a los diferentes sujetos pasivos de los tributos establecidos en la presente
Ley.

Los estimulos establecidos en el presente articulo tendran el caracter de general, es
decir, serdn aplicados en favor de todas las personas naturales o juridicas
qgue realicen nuevas inversiones en las actividades antes descritas, cuyo
desarrollo se aspira estimular; beneficio que tendrd un plazo maximo de
duracion de diez afos improrrogables, el mismo que sera determinado en la

respectiva ordenanza.

En caso de revocatoria, caducidad, derogatoria o, en general, cualquier forma
de cese de la vigencia de las ordenanzas que se dicten en ejercicio de la
facultad conferida por el presente articulo, los nuevos valores o alicuotas a regir no

podran exceder de las cuantias o porcentajes establecidos en la presente Ley. 32

Art. 311.- Las entidades del sistema financiero nacional recibiran, como
garantia hipotecaria, el inmueble urbano o rural, con su valor real, el cual no sera
inferior al valor de la propiedad registrado en el catastro por la respectiva
municipalidad

CAPITULO Il
DEL IMPUESTO A LOS PREDIOS URBANOS

Art. 312.- Las propiedades ubicadas dentro de los limites de las zonas
urbanas pagardn un impuesto anual, cuyo sujeto activo es la municipalidad

respectiva, en la forma establecida por la ley.

Los limites de las zonas urbanas, a los efectos de este impuesto, seran
determinados por el concejo, previo informe de una comisién especial que
agueél designara, de la que formara parte un representante del centro agricola

cantonal respectivo.
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Cuando un predio resulte cortado por la linea divisoria de los sectores urbano y rural,
se considerara incluido, a los efectos tributarios, en el sector donde quedard méas de

la mitad del valor de la propiedad.

Para la demarcacion de los sectores urbanos se tendra en cuenta, preferentemente,
el radio de servicios municipales como los de agua potable, aseo de calles y otros de

naturaleza semejante; y, el de luz eléctrica®.
Art. 313.- Los predios urbanos seran valorados mediante la aplicacion de los

elementos de valor del suelo, valor de las edificaciones y valor de reposicion
previstos en esta Ley; con este propdsito, el concejo aprobara mediante ordenanza,
el plano del valor de la tierra, los factores de aumento o reduccién del valor
del terreno por los aspectos geométricos, topogréficos, accesibilidad a
determinados servicios, como agua potable, alcantarillado y otros servicios, asi como

los factores para la valoracion de las edificaciones.
Capitulo VI
Impuesto de Patentes Municipales

Art. 363.-Establécese el impuesto de patentes municipales que se aplicara de

conformidad con lo que se determina en los articulos siguientes.

Art. 364.- Estan obligados a obtener la patente y, por ende, el pago del impuesto de
que trata el articulo anterior, todos los comerciantes e industriales que operen

en cada cantdn, asi como los que ejerzan cualquier actividad de orden econémico.

Art. 365.- Para ejercer una actividad econdémica de caracter comercial o industrial se
debera obtener una patente, anual, previa inscripcién en el registro que mantendra,
para estos efectos, cada municipalidad. Dicha patente se debera obtener dentro de
los treinta dias siguientes al dia final del mes en el que se inician esas actividades, o

de los treinta dias siguientes al dia final del mes en que termina el afio.

*Ley de desarrollo de la cultura del emprendimiento, la creacién y fortalecimiento de
empresas sociales en el Ecuador. Programa Nacional de Finanzas Populares,
Emprendimiento y Economia Solidaria, = Corporacion Nacional de Finanzas
Populares y Solidaria, Ministerio de Finanzas,
2012http://www.finanzaspopulares.gob.ec/.
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El concejo mediante ordenanza, establecerd la tarifa del impuesto anual en funcién

del capital con el que operen los sujetos pasivos de este impuesto dentro del canton.

La tarifa minima ser& de diez ddlares de los Estados Unidos de América y la maxima

de cinco mil délares de los Estados Unidos de América.

Art. 366.- Cuando un negocio demuestre haber sufrido pérdidas conforme a
declaracion aceptada en el Servicio de Rentas Internas, o por fiscalizacion efectuada
por la predicha entidad o por la municipalidad, el impuesto se reducira a la mitad. La
reduccion sera hasta de la tercera parte, si se demostrare un descenso en la utilidad
de més del cincuenta por ciento en relacion con el promedio obtenido en los

tres afios inmediatos anteriores.
TITULO VII
DE LAS TASAS MUNICIPALES
Capitulo |
Enunciados Generales 34
Art. 380.- Podran cobrarse tasas sobre los siguientes servicios:
a) Afericion de pesas y medidas;
b) Aprobacién de planos e inspeccién de construcciones;
c) Rastro;
d) Agua potable;
e) Matriculas y pensiones escolares;
f) Recoleccién de basura y aseo publico;
g) Control de alimentos;
h) Habilitacion y control de establecimientos comerciales e industriales;
I) Servicios administrativos;

j) Alcantarillado y canalizacion; y,
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k) Otros servicios de naturaleza semejante a los antes mencionados.

Tramites para obtener Patente Municipal Anual (primera vez) Personas

Juridicas o Sociedades de Hechos

En la municipalidad del cantén donde se ubicara su empresa tendra que realizar el

respectivo tramite para obtener la licencia de funcionamiento.
Los requisitos para obtener la Patente Municipal son:

e Balance Inicial

e Solicitud de Patente

e Copia de Cedula de Ciudadania y Certificado de Votacién del Representante
e Legal de la Empresa.

e Copia del Registro Unico de Contribuyentes.

e Copia del Acta o Resolucion de Constitucién de la Compafiia.

e Certificado de Uso de Suelo 35

Los requisitos que se deben entregar en el DUAC para adquirir el certificado de uso

de suelo son:

e Tasa Administrativa
e Certificado de no adeudar en el Municipio
e Copia de Cedulay Certificado de Votacion

e Copia del certificado del Cuerpo de Bomberos actualizada.

Una vez entregada la respectiva documentacion para el certificado de uso de suelo
se debe esperar 24 horas para coordinar la correcta inspeccion y que nos otorguen

el documento?®™.

*'Ley de desarrollo de la cultura del emprendimiento, la creacién y fortalecimiento de
empresas sociales en el Ecuador. Programa Nacional de Finanzas Populares,
Emprendimiento y Economia Solidaria,  Corporacion Nacional de Finanzas
Populares y Solidaria, Ministerio de Finanzas,
2012http://www.finanzaspopulares.gob.ec/.
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Permisos de Cuerpos de Bomberos

Es un documento que otorga el Cuerpo de Bomberos para asegurarse que tenga los
medios para prevenir y contrarrestar cualquier tipo de incendio que se presente, los

requisitos para conceder este documento son:

e Solicitar la inspeccion del establecimiento comercial.

e Copia de certificado de funcionamiento.

e Original y Copia de cedula del propietario o Representante Legal.
e Copia del RUC.

Realizada la inspeccion cumplir con las recomendaciones dadas por los

sefores inspectores y agregar los siguientes requisitos.

e Presentar informe de inspeccion.

e Original y copia de factores de compra o recarga de extintores y otros.

¢ Afiliacion a la Camara de Comercio

e Emitido por la Camara de Comercio donde se va a realizar las actividades

comerciales es decir en la ciudad de Milagro.
Requisitos:

e Copia del registro unico de contribuyentes (RUC).

e Copia del nombramiento del representante legal.

e Cédulay certificado de votacion del representante legal. 36
e Planilla de luz.

e Pago de suscripcién en relacion al Capital social.

e Pago trimestral de las cuotas de aportacion o contribucion.
Certificado de Salud

Es un documento otorgado por una institucion regida por el Ministerio de
Salud Publica en el cual le realizan exdmenes meédicos para comprobar la

salud de sus empleados.
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Titulo 1l De la Obligacion Tributaria
Capitulo |
Disposiciones Generales

Art. 15.-Concepto.- Obligacién tributaria es el vinculo juridico personal,
existente entre el Estado o las entidades acreedoras de tributos y los
contribuyentes o responsables de aquellos, en virtud del cual debe satisfacerse
una prestacion en dinero, especies 0 servicios apreciables en dinero, al verificarse

el hecho generador previsto por la ley.

Art. 16.-Hecho Generador.- Se entiende por hecho generador al presupuesto

establecido por la ley para configurar cada tributo.

Art. 18.-Nacimiento.- La obligacién tributaria nace cuando se realiza el presupuesto

establecido por la ley para configurar el tributo.
Capitulo IV
De los sujetos

Art. 24.-Sujeto Pasivo.- Es sujeto pasivo la persona natural o juridica que, segun la
ley, est& obligada al cumplimiento de la prestacion tributaria, sea como contribuyente

0 como responsable.

Se consideraran también sujetos pasivos, las herencias yacentes, las comunidades
de bienes y las deméas entidades que, carentes de personalidad juridica, constituyan
una unidad econdémica o un patrimonio independiente de los de sus
miembros, susceptible de imposicién, siempre que asi se establezca en la ley

tributaria respectiva.

Art. 25.- Contribuyente.- Contribuyente es la persona natural o juridica a quien la ley
impone la prestacion tributaria por la verificacion del hecho generador. Nunca
perdera su condicion de contribuyente quien, segun la ley, deba soportar la

carga tributaria, aungue realice su traslacién a otras personas.
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Art. 26.- Responsable.- Responsable es la persona que sin tener el caracter
de contribuyente debe, por disposicion expresa de la ley, cumplir las

obligaciones atribuidas a este.

Toda obligacion tributaria es solidaria entre el contribuyente y el responsable
gquedando a salvo el derecho de este de repetir lo pagado en contra del

contribuyente, ante la justicia ordinaria y en juicio verbal sumario.

Art. 27.- Responsable por representacion.- Para los efectos tributarios son

responsables por representacion:

Los representantes legales de los menores no emancipados y los tutores o
curadores no emancipados y los tutores o curadores con administracion de bienes
de los demas incapaces; los directores, presidentes, gerentes o representantes de
las personas juridicas y demas entes colectivos con personalidad legalmente
reconocidas; Los que dirijan, administren o tengan la disponibilidad de los bienes de
entes colectivos que carecen de personalidad juridicas; Los mandatarios,
agentes oficiosos o0 gestores voluntarios respecto de los bienes que administren o
dispongan; y, Los sindicos de quiebras o de concursos de acreedores, los
representantes o0 38 liquidadores de sociedades de hecho o de derecho en
liquidacién, los depositarios judiciales y los administradores de bienes ajenos,

designados judicial o convencionalmente.

La responsabilidad establecida en este articulo se limita al valor de los bienes

administrados y al de las rentas que se hayan producidas durante su gestion.
Tramites en el SRI

Para otorgar el RUC a personas juridicas debe presentar los siguientes

requisitos para la inscripcion:

e Original del Formulario 01-A (resolucion 00279) Suscrito por el Representante
Legal.

e Presentar el original y entregar copia de la escritura publica de la constitucién
de la compafiia con su respectiva resolucion e inscripcion en el registro

mercantil.
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e Original y copia de la resolucion de aprobacion de los estatutos de la
personeria juridica.

e Presentar original y entregar copia de nombramiento del representante legal
inscrito en el registro mercantil y en el Ministerio pertinente entidad que
aprobo los estatutos.

e Original del registro de sociedades (datos generales, accionistas y acto
juridico).

e Original y copia a color de cedula vigente legible o copia a color del pasaporte
(extranjero) con tipo de visa vigente, presentar el original del certificado
de votacion (Ultimo proceso electoral) del representante legal.

e Original y copia de planilla de cualquier servicio basico, estado de
cuenta (Ultimo trimestre) o el contrato de arrendamiento vigente, estos

documentos deben estar a nombre de la compafia o del representante legal.

Si el contribuyente no tuviese de los documentos anteriores a hombre de él, se
presentara como Ultima instancia una carta de cesion gratuita del uso del bien
inmueble (modelo de carta solicitarlo en el counter), adjuntando copia de cédula
del cedente y la planilla de cualquiera de los servicios basicos a nombre del
cedente correspondiente a los tres ultimos meses anteriores a la fecha de realizacion

del tramite.

PATENTE MUNICIPAL.- vigente a nombre de la compafiia (si no se presenta la

Patente Municipal, en la ventanilla firmara un oficio conminatorio).

Todo cambio que se realice al momento de efectuar la actualizacion del
Registro Unico de Contribuyente debe estar sustentada con la documentacion

soporte en originales y copias.

2.3 MARCO CONCEPTUAL
Competitividad

Es la capacidad que tiene una persona para generar una alta satisfaccion de los

clientes en el ofrecimiento de un producto a menor precio determinando la calidad.
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Cultura

Es el conocimiento que poseen los individuos de un grupo de personas que lo

utilizan para la interpretacién de su experiencia y generar comportamientos.
Desarrollo Empresarial:

Es el Proceso por medio del cual el empresario y su personal obtienen o mejoran
las habilidades y sus destrezas, lo cual favorecen el manejo eficiente y eficaz de la

utilizacion de los recursos de la empresa.

Economia

La economia puede enmarcarse dentro del grupo de ciencias sociales ya que se
dedica al estudio de los procedimientos productivos y de intercambio, y al analisis
del consumo de bienes (productos) y servicios. El vocablo proviene del griego y

significa “administracion de una casa o familia”.
Emprendedor:

Es una persona que persistentemente busca nuevos retos, objetivos y trabaja en
cumplirlos. ElI emprendedor busca arriesgarse en crear nuevos negocios

especificamente en lo econdmico y financiero.
Emprendimiento por Oportunidad

Es cuando se emprendié al identificarse una oportunidad comercial y se instal6 el
negocio para aprovecharla, situacion éptima que garantizaria el éxito futuro de la

nueva empresa.
Emprendimiento por Necesidad

Es cuando se emprende en una nueva empresa porque no hay una mejor alternativa

de empleo y se tiene que subsistir.
Estrategia:

Es el conjunto de acciones o determinaciones de objetivos a largo plazo,

optimizando recursos que nos lleve a cumplirlas en un determinado tiempo.
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Ideologias:

Estudia las ideas fundamentales que se determina por el pensamiento de una
persona o sociedad. Es decir ideas sobre la realidad este sea en lo politico,

econdmico o cultural.

Ingresos
En sentido econdmico, los ingresos son los caudales que entran en poder de
una persona o de una organizacion. Un sujeto puede recibir ingresos (dinero) por su

actividad laboral, comercial o productiva
Innovacion:

Es generar conocimientos para crear nuevos productos, servicio y procesos para
mejorar los existentes de la empresa u organizacion consiguiendo el éxito en el

mercado
Interdisciplinario:

Se lo define como aquello que implica varias disciplinas, estas se pueden aplicar en

diversas actividades e investigaciones.
Liderazgo:

Conjunto de Habilidades que posee un individuo de esta forma influye en el
comportamiento o forma de ser de la persona o grupo de personas de un lugar
determinado, haciendo que el individuo trabaje con entusiasmo, para el logro de

metas y objetivos.

MIPRO (Ministerio de Industrias Y Productividad) :

Impulsa el desarrollo del sector productivo, industrial y artesanal incentivando la
inversidbn e innovacién tecnolégica que promuevan la produccién de bienes y

servicios con un mayor valor agregado y de calidad.
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PYME

Pyme es el acronimo de pequefia y mediana empresa. Se trata de la empresa
mercantil, industrial o de otro tipo que tiene un numero reducido de trabajadores y

gue registra ingresos moderados.

Poder econdmico
Por poder economico se entiende, en un marco donde los capitalistas son los

propietarios del capital, a aquel poder que crea el capital.*.

Sociedad

Sociedad es un término que describe a un grupo de individuos marcados por una
cultura en comun, un cierto folclore y criterios compartidos que condicionan sus
costumbres y estilo de vida y que se relacionan entre si en el marco de

una comunidad.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis General

La calidad de atencion, incide en la satisfaccion de los consumidores finales lo que
permitancrear una oficina de Asesoria y Desarrollo Integral en la zona céntrica de la

Ciudad para contribuir al desarrollo econémico empresarial del Cantén Milagro.

2.4.2 Hipotesis Particulares

e Los precios de los servicios de poca calidad influyen en la perdida de la
aceptacion y confianza de sus clientes.

e La carencia de una filosofia de atencion al cliente afecta en el
crecimiento economico de las PYMES.

e La negligencia de los empleados afecta al buen servicio de atencion de
las PYMES hacia el cliente.

e La carencia de capacitacion del empleado en el servicio de atencidon
cliente influye en la credibilidad y aceptacion de las PYMES

22Comisi(’)n de la Real Academia de Lengua Espafiola. (2009). Diccionario de la Real Academia de
Lengua Espafola. Espafia: Larousse Editorial S.A.
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2.4.3 Declaracién de variables

Cuadro 1. Declaracion de variables

HIPOTESIS

VARIABLES

Hipotesis General

La calidad de atencion, incide en la
satisfaccion de los consumidores finales
lo que permitancrear una oficina de
Asesoria y Desarrollo Integral en la
zona céntrica de la Ciudad para
contribuir al desarrollo econdémico

empresarial del Canton Milagro.

Independiente

Calidad de atencion

Dependiente

Satisfaccion de los

consumidores finales.

Hipotesis Particular 1

Los precios de los servicios de poca
calidad influyen en la perdida de la

aceptacion y confianza de sus clientes.

Independiente

Precios de los servicios

Dependiente

Perdida de la aceptacion y

confianza de sus clientes

Hipotesis Particular 2

La carencia de una filosofia de atencién
al cliente afecta en el crecimiento

econdmico de las PYMES.

Independiente

Filosofia de atencién al

cliente

Dependiente

Crecimiento econdmico de
las PYMES.

Hipotesis Particular 3

La negligencia de los empleados afecta
al buen servicio de atencion de las
PYMES hacia el cliente.

Independiente

Negligencia de los

empleados

Dependiente

Buen servicio de atencioén
hacia al cliente

Hipotesis Particular 4

La carencia de capacitacion del
empleado en el servicio de atencion
cliente influye en la credibilidad y
aceptacion de las PYMES.

Independiente

Capacitacion del
empleado en el servicio de

atencion

Dependiente

Credibilidad y aceptacién

Fuente: Matriz de Problema

Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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2.4.4 Operacionalizacion de las variables

Cuadro 2.Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION INDICADOR INSTRUMENTO
Es la capacidad de wun
conjunto de personas en
viG: Nivel de calidad d
Calidad de|alcanzar la meta trazada,|'NIVel O€ calldad de| . aciae
> _ atencion al cliente.
atencion innovando los procesos y
agregandole valor al servicio
VDG:
Satisfaccion de|Es la satisfaccion del cliente |[Nivel de satisfaccion
los de acorde a sus expectativas |del servicio por parte Encuestas
consumidores |y sus necesidades del cliente
finales.
VIP1: Es el valor del servicio . o
_ ] Precio del servicio al
Precios de los|cuando se esta ofertando al lient Encuestas
cliente
servicios cliente.
VDP1:
Perdida de la|El servicio no cumple conlas| .
y ) _ Nivel de aceptacion
aceptacion  y|expectativas del cliente y no o Encuestas
_ _ _ del servicio
confianza  de | satisface su necesidad
sus clientes
VIP2: ]
) ] Es la manera de como tratar| _ -

Filosofia de _ Nivel de satisfaccion Encuesta
. al cliente y de ofrecerle el o )
atencion al - del servicio Entrevista

_ servicio.

cliente.

VDP2: Es el incremento de las ]
o ) Porcentajes de

Crecimiento ganancias de una _ Encuesta
o o ganancias de las _

economico de|organizacion por el buen Entrevista

_ PYMES
las PYMES. manejo de los procesos.
VIP3: Es cuando la persona no|Nivel de satisfaccion Encuestas
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Negligencia de|cumple con las obligaciones |del servicio Entrevistas
los empleados |indicadas en sus labores
VDP3: Es la manera de cémo llega
Buen servicio|el producto hacia el|Nivel de aceptacion
» ) N o Encuesta
de atencion | consumidor utilizando | del servicio
hacia al cliente |estrategias de marketing
VIP4:
Capacitacion o Numero de
Grado de conocimiento en el o Encuesta
del empleado _ capacitaciones del _
~|trato del cliente Entrevista
en el servicio empleado
de atencion
VDP4: Es la confianza del cliente| o
o _ o Nivel de credibilidad
Credibilidad y|hacia el servicio que se o Encuesta
» del servicio
aceptacion ofrece

Fuente: Matriz de Problema

Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

El tipo y disefio de este trabajo tiene una investigacion documental, se caracteriza
por el uso de documentos en donde se ha realizado un estudio por medio de
herramientas investigativas que sirven para recolectar, seleccionar, analizar y

presentar resultados coherentes.

Descriptivo.- A través de esta se conoce las situaciones, costumbres y actitudes

predominantes de los microempresarios.

Correlacionar.-Tiene como propésito medir el grado de relacidbn que existe entre
dos 0 mas conceptos en un argumento en particular y que tienen una relacién con el

objeto a ser investigado en este caso las PYMES dela ciudad de Milagro.

Explicativa.- Por medio de esta investigacion va mas alla de una descripcién de
conceptos ya que su propésito es explicar las razones causales del porque existen
problemas en la administracion de las empresas de la Ciudad de Milagro.

De Campo.- Este tipo de investigacion obtiene datos por medio de los instrumentos
aplicados, a través de ellos se analizara a los pequefios y medianos empresarios de

la ciudad de Milagro.
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3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
La unidad de analisis para nuestro estudio estadistico serd en las pequefias y

medianas empresas del cantdon Milagro provincia del Guayas.

3.2.1 Caracteristicas de la poblacién

El universo al cual se evaluara son las pequefas y medianas empresas milagrefias,
este sector cuenta con 2066 empresas segln datos obtenidos por el Departamento
de Investigacion de la Universidad Estatal de Milagro, Ciencias Administrativas y
Comerciales, luego de la realizacion del proyecto que comprende desde el mes de
Julio hasta Diciembre del 2010.

3.2.2 Delimitacion de la poblacion

La ciudad de Milagro se encuentra compuesta por un segmento de 2.066 empresas
entre PYMES y MICROPYMES, por lo expuesto se ha decidido tomar una muestra
representativa de ésta poblacién, considerando que la misma es finita.

3.2.3 Tipo de muestra

La muestra estadistica es parte de la poblacién, es decir, un nimero de individuos u
objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento del
universo. En nuestro caso hemos tomado toda la poblacién, en el que consta: el
personal administrativo de las diferentes PYMES del canto Milagro, la cual oscila en
edades de 18 a 61 afos, siendo informantes con una edad joven y madura.

3.2.4 Tamarfo de la muestra

Para este estudio se aplicara esta formula de poblacion finita.

_ Npq
(N-1) E?
ZZ

+Pq

Dénde:
n: tamafo de la muestra.
N: tamafio de la poblacion

p: posibilidad de que ocurra un evento, p =0,5

2 ECO. FERNANDEZ Mario. Director de Proyecto. “Diagnosticar Desarrollo Productivo
ySocioeconémico y Analisis de Factibilidad para Interaccion Institucional de Fortalecimiento”
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g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, q = 0,5
E: error, se considera el 5%; E = 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z = 1,96

La informacion que nos facilitd la Universidad Estatal de Milagro servira como base

para calcular el tamafio de la muestra.

~ (2066)(0.5 )(0.5)
(2066 -1) (0.05) 2
(1.96) 2

+ (0.5)(0.5)

5.16.5
n=_-""""
1.59

n =324

3.2.5 Proceso de seleccion
Para este trabajo investigativo, la seleccidén de la poblacion se la realizara de manera

directa y personal.

Esta poblacion nos permitird determinar mediante un analisis, conocer los posibles

factores que incidan en el problema que estamos enunciando.

3.3 LOS METODOS Y TECNICAS

3.3.1 Métodos teoricos
Para el cumplimiento de estas tareas se utilizaran los siguientes métodos de

investigacion:

Método Analitico - Sintético: Para la caracterizacion del proceso de
implementacion de soluciones informaticas enfocadas al area administrativa en una

empresa.

Hipotético - Deductivo: Tomando las hipétesis planteadas en los objetivos, obtener
nuevas conclusiones y predicciones empiricas, las que a su vez seran sometidas a

verificacion.
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3.3.2 Métodos empiricos
La observacion es uno de los métodos empiricos més utilizados, motivo por el que lo
emplearemos para tener una idea mas segura y acertada de determinados factores

que influyen en el logro de la investigacion.

El estudio documental que se efectuara, comprendera la revision y observacion de
documentos, archivos, expedientes que nos permitan obtener conclusiones que

respalden nuestro estudio.

3.3.3 Técnicas e instrumentos

Una de las técnicas de investigacion que se utilizara ser& la encuesta, para lo cual
se realizaran cuestionarios para receptar opiniones del personal que labora en las
diferentes empresas medianas y pequefias del canto Milagro, las preguntas de las

encuesta seran ocho, de caracter cuantitativo y de tipo cerradas.

Los datos primarios; originados en encuestas realizadas seran resumidos en tablas y
presentadas a través de graficos estadisticos de barras y pasteles, son sus

respectivas conclusiones y recomendaciones.

La informacién sera presentada en forma escrita, acompafiada de analisis de

representaciones tabulares y graficas.

Asi mismo se utilizara la entrevista, para identificar diversos puntos de vista acerca
de lo que se esta evaluando y asi poder obtener informacién veraz y fidedigna, sera

aplicada al nivel gerencial, de manera cualitativa y de preguntas abierta y cerradas.

3.3 PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Para la presente investigacion utilizaremos estadistica descriptiva; esta nos ayudara
a determinar cuales son las situaciones que influyen en la insatisfaccion de los
consumidores finales de los productos y servicios que ofrecen las PYMES en el
canton Milagro.

Se utilizard un sistema de distribucion de frecuencias con representacion grafica.
Con métodos de organizacion y descripcion podemos realizar un analisis de datos,
provenientes de las observaciones en el estudio, estableciendo un orden mediante la
division en clases y registro de la cantidad de observaciones correspondientes a
cada clase.

45



Esto nos facilitara la realizacibn de un mejor analisis e interpretacion de las
caracteristicas que describen el comportamiento de las variables, y los factores que
inciden en la insatisfaccion de los consumidores de productos y servicios que

ofrecen las PYMES del canton Milagro.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

1. ¢Como Usted considera los servicios que brindan las Pymes
actualmente?

Cuadro 3. Servicio que brindan las PYMES

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Bueno 289 89%
Malo 25 8%
Pésimo 11 3%
TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figural. Servicios que brindan las PYMES

3%

EBueno

® Malo

i Pesimo

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION:

Realizada la encuesta a las diferentes personas de la ciudad de Milagro podemos
darnos cuenta que el 89% de las personas manifiestan que los servicio que brindan
las pequefias y medianas empresas es Buena, el 8% manifiesta lo contrario que es
malo, el 3% que es pésimo el 8% y el 3% de las personas no estan de acuerdo con

el servicio que brinda las Pymes.

2. ¢Considera usted que el emprendimiento y la capacitaciobn es una
herramienta para el desarrollo econémico de las Pymes?

Cuadro 4. Emprendimiento y capacitacion de las PYMES

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Totalmente de acuerdo 100 64%
Parcialmente de acuerdo 207 31%
No estoy de acuerdo 18 5%
TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figura 2. Emprendimiento y capacitacion de las PYMES

5%

# Totalmente de acuerdo

H Parcialmente de
acuerdo

i No estoy de acuerdo

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION:

Mediante la encuesta elaborada a las diferentes personas de la ciudad de Milagro
podemos darnos cuenta que el 64% de las personas estan parcialmente de acuerdo
con el desarrollo econémico de las Pymes, el 31% estan totalmente de acuerdo, el

5% no estan de acuerdo con las mismas.

3. ¢Considera Usted que los servicios de las Pymes son afectados por la
negligencia de los empleados y carencia de una filosofia de atencion
hacia al cliente?

Cuadro 5. Negligencia de los empleados y carencia de filosofia del cliente

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Si 243 75%
No 82 25%
TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figura 3.Negligencia de los empleados y carencia de filosofia del cliente

ESi

ENo

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION:

Podemos darnos cuenta que el 75% de las personas manifestaron que los servicios
de las Pymes SI satisfacen la necesidad del cliente mientras que el 25% de los
habitantes de la ciudad de Milagro dicen que NO.

4. ¢Por qué cree usted que las Pymes tengan bajos ingresos econémicos?

Cuadro 6. Ingresos Econdmicos de las PYMES

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Mala atencion al cliente 75 23%
Negligencia de los empleados 65 20%
Carencia de capacitacion del 126 39%
empleado
Carencia de emprendimiento en el 59 18%
servicio

TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figura 4. Ingresos Econdmicos de las PYMES

® Mala atencién al
cliente

# Negligencia de los
empleados

i Precios altos

® Carencia de
emprendimiento en
el servicio

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION:

El 18% de los habitantes de la ciudad de Milagro opinan que los ingresos
econdémicos de las Pymes sean bajo es por la carencia de emprendimiento en el
servicio, mientras que el 20% es por la negligencia de los empleados, el 23% opina
que es por la mala atencion prestada hacia el cliente, mientras tanto el 39%
manifiesta que por los Precios altos que mantiene las Pymes.

5. ¢Por qué usted considera que las Pymes pierda aceptacion vy

credibilidad en el mercado?

Cuadro 7. Aceptacion y Credibilidad de las PYMES en el mercado

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA

Poca Innovacién de los servicios 95 29%

Carencia de filosofia del servicio al 77 24%

cliente

Servicio de poca calidad 125 38%

Mal manejo y resolucion de quejas 28 9%
TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figura 5. Aceptacion y Credibilidad de las PYMES en el mercado

# Poca Innovacién de los
servicios

® Carencia de filosofia del
servicio al cliente

i Limitado acceso a la
tecnologia

H Mal manejo y
resolucién de quejas

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION:

En este grafico nos podemos dar cuenta que el 38% de los habitantes de la ciudad
de Milagro opinan que la Pymes pierden aceptacioén es por el limitado acceso a la
tecnologia el 24% manifiesta que es por la carencia de filosofia al momento de dar el
servicio al cliente, mientras que el 29% de los encuestados dicen que es por la poca
innovacion de los servicios y el 9% es por el mal manejo y resoluciéon de quejas es

gue pierden credibilidad en el mercado.

6. ¢Afectaria a la poblacion del Canton Milagro la disminucién del
desarrollo y crecimiento de las pequefias y medianas empresas?

Cuadro 8. Crecimiento y Desarrollo de las pequefias y medianas Empresas

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Si 201 90%
No 34 10%
TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figura 6. Crecimiento y Desarrollo de las pequefias y medianas Empresas

ESi

HNo

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por:Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION:
El 90% de los habitantes de la ciudad de Milagro manifestaron que Sl afectaria la
disminucién del desarrollo y crecimiento de las Pymes mientras que el 10% dijo lo

contrario que no afectaria.

7. ¢Considera usted que la carencia de emprendimiento en los servicios
de las Pymes incide en la calidad de los mismos?

Cuadro 9. Emprendimiento de los servicios

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
NO 58 21%
SI 199 61%
Tal vez 68 18%
TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figura 7. Emprendimiento de los servicios

HSi
HNo

u Talvez

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION:

Podemos darnos cuenta que el 61% de las personas encuestadas respondieron que
la Pymes si cumplen con la exigencias de calidad, el 21% contestaron lo contrario y

el 18% opino que tal vez.

8. ¢Cree que estén dispuesto a consultar en una asesoria y desarrollo
Integral bajo la referencia de que esto permitiria incrementar las
utilidades de su negocio?

Cuadro 10. Creacion de la Asesoria y desarrollo integral hacia las PYMES

ALTERNATIVA FRECUENCIA FRECUENCIA
RELATIVA ABSOLUTA
Si 292 90%
No 33 10%
TOTAL 325 100%

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Figura 8. Creacion de la Asesoria y desarrollo integral hacia las PYMES

H Si

HNo

Fuente: Encuesta a las PYMES de la ciudad de Milagro
Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

INTERPRETACION

El 90% de las personas manifestaron que Si aceptarian asesoria, mientras que el
10% no estan de acuerdo dispuesto a consultar en una asesoria y desarrollo Integral
bajo la referencia de que esto permita incrementar las utilidades de su negocio.

4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION TENDENCIA Y
PERSPECTIVA

Las Pequefas y Medianas Empresas (PYMES) juegan un papel muy importante en
el desarrollo de toda la economia del Cantén, debido a la generacién de fuentes de
empleo y el crecimiento econdmico empresarial en los Ultimos afios. Mediante estas
formas las PYMES se relacionan directamente con el desarrollo de las diferentes

ciudades del pais.

Actualmente las PYMES han evolucionado en el mercado actual, reflejandose en el
crecimiento que depende en gran medida por su desempefio en el servicio a ofertar,

ya que al contar con estructuras mas pequefias es sencillo ajustarse a los
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requerimientos, necesidades del mercado y de los clientes, sin embargo existen
muchas dificultades relacionados a satisfaccion del cliente, carencia de una filosofia
de trato al cliente, debido a la menor disponibilidad de recursos e insumos, acceso a
créditos financieros, poca innovacion a herramientas tecnolégicas que le permitan

brindar un servicio de calidad que satisfaga al cliente.

Analizando comparativamente la perspectiva de crecimientos y desarrollo de las
PYMES de las grandes ciudades como Guayaquil, hacia el Cantén Milagro refleja
que la mayor parte de estas organizaciones tienen una filosofia de servicio al cliente,
administrando las quejas permitiendo ofertar un servicio de calidad al cliente,
satisfaciendo las necesidades de estos, creando fidelidad hacia la organizacion
mediante la generacion de valor agregado a las actividades y procesos que
internamente realicen, ademas de que muchas de estas tienen disponibilidad de
recursos tanto financiero como talento humano, y acceso a créditos que le permiten

incorporar herramientas tecnoldgicas en las actividades de las ofertas del servicio.

La tendencia de las PYMES es posicionarme en el mercado local, en ser mas
competitivo enfocandose en la satisfaccion del cliente, mediante la agregacion de
valor en cada una de las actividades de la organizacién, innovando los servicios bajo
los requerimientos del cliente como en la calidad y sobre todo su satisfaccion, con la
finalidad de crear fidelidad y buena imagen en el mercado local, con perspectiva a
nivel nacional, actualmente la tendencia de muchas de estas organizaciones, es
acceder a capacitacion y asesorias en temas de administracion y marketing de

servicio, que le permitan ofertar mejor el servicio hacia cliente,

La perspectiva de las PYMES es ser mas competitivo en el mercado mediante la
capacitacion del talento humano agregando el valor a cada de las actividades de la
organizacién, enfocado al cliente y sus satisfaccidbn generando mas rentabilidad que

le permita seguir creciendo empresarialmente.

4.3 RESULTADOS

Analizando el trabajo de campo efectuado a los ciudadanos de la ciudad de Milagro,
permiti6 conocer que consideran el emprendimiento y la capacitacion son
herramientas primordiales en el desarrollo y crecimiento econdmico-empresarial de

las PYMES, sin embargo la mayor parte de estas, carecen de emprendimiento e
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innovacion al ofertar un servicio lo que ocasiona la insatisfaccion por parte del
cliente, asi como capacitacion del empleado, esto origina que la mayoria de estas
organizaciones no transciendan en su crecimiento empresarial y econémico, lo que
conlleva que perciban bajos ingresos, lo que se verifica en la pregunta 1 y 4 de la

encuesta.

Toda organizacion necesita tener una filosofia de servicio hacia el cliente, para
satisfacer las necesidades y expectativas del servicio en el cliente sin embargo
como indica la pregunta 5 de la encuesta se comprobd que los encuestados
indicaron que la causa que las PYMES pierden aceptacion y credibilidad en el
mercado es por la poca innovacion y la carencia de filosofia de trato hacia el cliente,
por lo tanto es importante que estas organizaciones cuenten con asesoramiento y
capacitacion en calidad de servicios y desarrollo integral que permita generar valor

en sus actividades y crecimiento a este importante sector.

En lo que respecta si lo servicios que ofertan las PYMES satisfacen al cliente, se
comprobd que los encuestados no estan satisfechos por los servicios que ofrecen,
analizando esta situacion las organizaciones requieren de herramientas en gestion
de calidad que genere innovacién y valor agregado en la administracion del servicio
enfocado en los requerimientos del cliente con la finalidad de crear confianza en el

consumidor, satisfaccion de su necesidad.

Hoy en la actualidad la mayor parte de las organizaciones se enfocan mas al
momento de ofertar un servicio es en el precio y calidad, analizando esta perspectiva
los administradores no cuentan con conocimientos en administracion de servicios y
calidad de servicio lo que resta eficiencia y eficacia en la operatividad de la empresa,
esto implica que los encuestados especialmente a los administradores estan
dispuestos asignar recursos para asesoria y capacitacion en calidad de servicio y
desarrollo integral con el objetivo que les permitird seguir creciendo econémicamente

y tener competitiva para posicionarse en el mercado.
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4.4 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Cuadroll. Verificacion de la Hipotesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

Hipotesis General

La calidad de atencioén, incide en la
satisfaccion de los consumidores

finales lo que permitancrear una
oficina de Asesoria y Desarrollo
Integral en la zona céntrica de la
Ciudad para contribuir al desarrollo
econémico empresarial del Cantén

Milagro.

El proceso de la encuesta dio 61% lo que
permiti6 conocer que la mala calidad de
atencién incide en la satisfaccion de los

clientes el cliente, lo que genera

insatisfaccion al cliente y pérdida de

posicionamiento del negocio.

Hipotesis Particular 1

Los precios de los servicios de poca
calidad influyen en la perdida de la
confianza de

aceptacion 'y sus

clientes.

El 38 % de los encuestados indicaron que la
perdida de aceptacién y confianza de las
PYMES hacia los clientes se debe a los
servicios de poca calidad, y por otra parte el
61% de los encuestados califico que los
servicios no cumplen con las exigencias de
calidad pertinentes, esto se debe a la
escasa innovacion y de una filosofia de
servicio que permita la agregacion de valor

en las actividades de ofertar el servicio

Hipotesis Particular 2

La carencia de una filosofia de

atencion al cliente afecta en el
crecimiento econémico de las
PYMES.

La encuesta revelo que el 75% de los
encuestados confirma que los problemas
en la calidad de servicio en el sector de las
PYMES es que carece de una filosofia de
servicio y por ende esto afecta al
crecimiento economico empresarial en este

sector.
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Hipotesis Particular 3

La negligencia de los empleados | Un 75% de los encuestados calificaron que
afecta al buen servicio de atencion de | la insatisfaccion del cliente segun la

las PYMES hacia el cliente. encuesta se debe a la negligencia de los
empleados afectando el ofrecimiento del

servicio de las PYMES hacia el cliente.

Hipotesis Particular 4

La carencia de capacitacion del | El 39% de los encuestados indicaron que la
empleado en el servicio de atencion | carencia de capacitacion del empleado del
cliente influye en la credibilidad vy | servicio si afecta en la credibilidad y
aceptacion de las PYMES. aceptacion de las PYMES segun la

encuesta.

Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 TEMA

Creacion de una oficina de Asesoria y Desarrollo Integral para el crecimiento y
desarrollo de las PYMES dedicadas a prestar servicios en el Canton Milagro.

5.2 JUSTIFICACION

Las PYMES actualmente encierran casi todo el poder econémico de las ciudades,
juegan un papel importante y mas relevante en el desarrollo local, y en la integracion
de trabajo en nuestra ciudad, en la actualidad segun varios andlisis por revistas
importantes como EKOS NEGOCIOS se las considera como organizaciones en

crecimiento por su capital social, por el nUmero de trabajadores y de sus activos.

Sin embargo, también existen falencias en calidad de servicio que se ofrecen hacia
el consumidor, debido a la carencia de emprendimiento en la calidad, carencia de
filosofia de servicio entre otras, debido a muchas veces por poca disponibilidad de
recursos, acceso a creditos, asi como accesibilidad a la innovacion en las
herramientas tecnolégicos, por lo tanto necesitan establecer estrategias para
organizarse eficazmente aplicando metodologias en los distintos procesos que le

permitan posicionarse en el mercado.

Mediante el trabajo de campo se comprueba que la asesoria y capacitaciébn son

herramientas estratégicas necesarias para las PYMES, logrando asi gestionara
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adecuadamente una gestion de las actividades de la organizacion especialmente en
la administracion de servicios de calidad y desarrollo integral, teniendo en cuenta la
importancia del presente estudio se considera factible y viable la creacion de una
oficina de asesoria y desarrollo integral, con la finalidad de ofrecer a los
administradores un servicio total, eficiente y eficaz que permita cumplir las distintas
necesidades que tienes este importante sector del Canton Milagro.

Esta propuesta se regira bajo parAmetros administrativos y operativos para brindar
un servicio eficiente, eficaz y con calidad que permita satisfacer los requerimientos
del cliente. La estructura e imagen de la organizaciéon se desarrollara la mision,
vision, objetivos y organigramas funcionales con la finalidad de proyectarse en el

mercado local comprometidos con los clientes.

Realizando un estudio de mercado se conocerd las necesidades de los clientes,
analizando la competencia los proveedores y los posibles servicios sustitutos,
estudiando las fortalezas, debilidades, amenazas y las oportunidades que permitan

ofertar un servicio a acorde a las exigencias del mercado.

5.3 FUNDAMENTACION

El cantdén Milagro es el centro de estudio en este trabajo de estudio, el cual nos
enfocaremos al sector de las PYMES, que actualmente es un pilar fundamental en el
desarrollo econdmico y generador de empleo en el pais, que ha tenido un constante
crecimiento, sin embargo la mayoria de estas presentan deficiente calidad de
servicio hacia el consumidor, creando una insatisfaccion por parte de los clientes,
motivo por el cual se ha profundizado mediante un analisis detallado de las falencias
con la finalidad de identificar las causas y consecuencias que ha generado una baja
rentabilidad y perdida de posicionamiento dentro del mercado de este importante

sector.

Las PYMES actualmente encierran casi todo el poder econdémico de las ciudades,
juegan un papel importante y mas relevante en el desarrollo local, y en la integracion
de trabajo en nuestra ciudad, en la actualidad segun varios andlisis por revistas
importantes como EKOS NEGOCIOS se las considera como organizaciones en

crecimiento por su capital social, por el nUmero de trabajadores y de sus activos.
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Sin embargo, también existen falencias en calidad de servicio que se ofrecen hacia
el consumidor, debido a la carencia de emprendimiento en la calidad, carencia de
filosofia de servicio entre otras, debido a muchas veces por poca disponibilidad de
recursos, acceso a créditos, asi como procesos de desarrollo tecnolégicos, por lo
tanto necesitan establecer estrategias para organizarse eficazmente aplicando
metodologias en los distintos procesos que le permitan posicionarse en el mercado.

5.4 OBJETIVOS

5.4.1 Objetivo General de la Propuesta

Crear una oficina de asesoria y desarrollo integral que aporte al desarrollo de
nuevas alternativas de atencién a los clientes de las PYMES, proponiendo
soluciones en la administracion de servicios, con la finalidad de aportar al

crecimiento y desarrollo econdmico empresarial.

5.4.2 Objetivo Especificos de la Propuesta

e Desarrollar las tematicas de asesoria y desarrollo integral orientados a los
administradores de las PYMES con la finalidad de tener una gestion de
calidad de servicios eficientes para satisfaccion del consumidor.

e Asesorar los administradores de las PYMES en administracion de servicios
para lograr organizaciones de calidad y competitivas generando valor a los
servicios que ofertan al mercado.

e Establecer herramientas de calidad y desarrollo integral que les permita a los
gestores de las PYMES llevar un control adecuado de sus actividades de sus
negocios hacia los clientes.

¢ Definir procesos de asesoria y desarrollo integral al personal de las PYMES
con el objetivo de alcanzar compromisos en la gestion de la organizacion.

5.5 UBICACION

La oficina de Asesoria y Desarrollo integral se encontrara ubicado en las calles Juan

Montalvo y 9 de Octubre Edificio Villavicencio Oficina N° 5.
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5.6 FACTIBILIDAD

Factibilidad Administrativa

La administracion se realizara los debidos procesos en la gestion de calidad del
servicio asi como el desarrollo integral con la finalidad de desarrollar filosofia de
servicios, ademas se elaborara respectivo manuales de gestiéon de calidad en
servicio y desarrollo integral, creando valor agregado a estas organizaciones.

Factibilidad Legal

La Oficina de Asesoria y Desarrollo Integral se regira bajo parametros establecidos
por la constitucion del Ecuador del Gobierno Central, cumpliendo con todos los
requisitos para la creacion de una organizacibn, como permisos municipales,
cuerpos de bomberos, RUC, Ministerio de Salud, Camara de comercio, cabe
recalcar que no existe reglamento, norma y ley que impida el libre ejercicio de esta
Oficina de Asesoria y Desarrollo Integral.

Factibilidad presupuestaria

La elaboracion de los presupuestos de ingresos y egresos se basara en la demanda
del servicio y de las necesidades tanto de las PYMES como lo de la oficina de
asesoria y desarrollo integral, lo que permitird calcular las inversiones en el negocio

y las actividades de financiamiento externa o interna

Factibilidad Técnica

La oficina de asesoria y desarrollo integral contara con 3 asesores, que se dedicaran
a brindar asistencia técnica con respecto a administracion de servicios, calidad de

servicio, filosofia de servicio, desarrollo integral de las PYMES.
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5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
NOMBRE DE LA EMPRESA

Oficina de Asesoria y Desarrollo integral “Ases-E”
VISION

Ser una oficina referente en asesoria y desarrollo integral en gestion de servicios en
las PYMES, aportando valor agregados a las actividades de la organizacion para

nuestros clientes.
MISION

Gestionar la calidad de servicio y desarrollo integral para el crecimiento y desarrollo
econdémico-empresarial de las PYMES, mediante la mejora continua de los procesos,
actividades estratégicas que permitan satisfacer las necesidades de los clientes,

reduciendo riesgos en las decisiones empresariales.
VALORES CORPORATIVOS

Una organizacion eficaz y eficiente se relaciona con las caracteristicas competitivas
basada en la cultura organizacional ya que se proponen objetivos a corto y a largo
plazo, mediante normas y principios de conducta que se basa en un pilar

fundamental que son los valores.

v’ Calidad: Dar satisfaccion permanente al cliente cumpliendo con sus
expectativas.

v’ Etica Profesional: Crear valores y principios en las nuevas actividades que
se realicen.

v" Innovacion: Implementar nuevas estrategias, ideas de acuerdo al entorno
que lo requiera.

v' Responsabilidad: Cumplir con dedicacion, talento y creatividad en el
desarrollo de nuevos procesos que se establecen en las normas y politicas de
nuestra funciones especificas de las actividades de la organizacién.

v' Trabajo en equipo: Crear grupos gue mantenga buenas relaciones laborales

entre jefes y empleados.

64



ORGANIGRAMA

Figura.90rganigrama de la Oficina Asesoria

ADMINISTRADOR

CONSERIE ASESOR/CAPACITADOR CONTADOR

Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

MANUAL DE FUNCIONES

Descripcion del cargo

ADMINISTRADOR

Objetivo Estratégico del cargo

Planificar, organizar, coordinar, controlar, las actividades y los procesos financieros,

legales y la tomas de decisiones de la organizacion.

Funciones especificas

v
v

Establecer diferentes contratos con clientes actuales o potenciales.

Tomar decisiones empresarial-econdmico en todo aspecto referente al
negocio.

Direccionar y controlar los procesos en las diferentes actividades de la
organizacion.

Controlar la ejecucion de las actividades, que generen valor a la organizacion.
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v' Responsable en todas las actividades legales, financieras, comerciales y
empresariales del negocio.

Caracteristicas Especificas

Ser responsable, respetuosos
Buenas relaciones personales

Trabajo en equipo

<N X

Capacidad para tomar decisiones con criterio
v’ Creativo e innovador

Perfil del cargo

Edad: 29-35 afios

Género: Indistinto (ambos sexo)
Estado Civil: Indistinto

Educacién: Titulo de Tercer Nivel de Ingenieria Comercial, Administracion de

empresas o carreras afines.
Experiencia: 2 afios
Descripcidn del cargo
CAPACITADOR
Objetivo Estratégico del cargo

Encargado de capacitar y orientar a los participantes a las herramientas y disefio de
las nuevas tendencias en gestion de servicio enfocado al cliente, basado en la

calidad y satisfaccion del mismo.
Funciones especificas

v Ejecutar y supervisar las actividades de la capacitacion
v' Programas las tematicas de la capacitacion de acorde a los requerimientos de
los administradores de las PYMES

v Elaborar informes de registro de los participantes y su asistencia

<\

Reportar cualquier novedad en la capacitacion

v Elaborar guias de aplicacion a los participantes de la capacitacion
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Caracteristicas Especificas

RN NERN

v

Ser responsable, respetuosos

Buenas relaciones personales

Trabajo en equipo

Capacidad para tomar decisiones con criterio

Creativo e innovador

Perfil del cargo

Edad: 23-35 afios

Género: Indistinto

Estado Civil: Indistinto

Educacién: Titulo de Tercer Nivel de Ingenieria Comercial, Administracion de

empresas o carreras afines.

Experiencia: 2 afios

Descripcién del cargo

ASESOR DE GESTION DE SERVICIOS

Funciones especificas

v

v

Establecer los lineamientos de la gestion del servicio enfocado hacia el
cliente.

Gestion del equipo de trabajo bajo su responsabilidad

Tomar decisiones empresariales en todo aspecto referente al servicio que se
oferta.

Cumplir con los objetivos cuantitativos y cualitativos planteados a largo y a
corto plazo

Controlar la ejecucion de las actividades, que generen valor a la organizacion.

Caracteristicas Especificas

v
v
v

Ser responsable, respetuosos
Buenas relaciones personales

Trabajo en equipo
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v Capacidad para tomar decisiones con criterio

v" Creativo e innovador

Perfil del cargo

Edad:

23-35 afios

Género: Indistinto (ambos sexo)

Estado Civil: Indistinto

Educacién: Titulo de Tercer Nivel de Ingenieria Comercial, Administracion de

empresas o carreras afines.

Experiencia: 2 afios

DESCRIPCION DEL CARGO

ASESOR CALIDAD DE SERVICIOS

Funciones especificas

Establecer diferentes contratos con clientes actuales o potenciales.

Tomar decisiones respeto a la gestion de calidad de servicios en la
organizacion

Direccionar y controlar los procesos que en las diferentes actividades de la
organizacién cumpliendo con las Normas de Calidad.

Controlar la ejecucién de las actividades, que generen valor a la organizaciéon
basado en la normas de Calidad.

Desarrollar politicas, manuales y procedimientos, de la gestion de calidad
basado en la norma ISO 9000 y 19011.

Caracteristicas Especificas

NN

Ser responsable, respetuosos

Buenas relaciones personales

Trabajo en equipo

Capacidad para tomar decisiones con criterio

Creativo e innovador
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Perfil del cargo

Edad: 25-35 afos

Género: Indistinto (ambos sexo)
Estado Civil: Indistinto

Educacién: Titulo de Tercer Nivel de Ingenieria Comercial, Administracion de

empresas o carreras afines.
Experiencia: 2 afios

Descripcién del cargo
CONSERJE
Funciones especificas

v" Mantener en orden y limpias las oficinas de la empresa.

v Cumplir con el horario de limpieza asignado.

v" Mantener el orden de los respectivos sitios de los desechos de trabajos
v" Reportar cualquier novedad dentro de la empresa al administrador

Caracteristicas Especificas

Ser responsable, respetuosos
Buenas relaciones personales

Trabajo en equipo

D N N NN

Capacidad para tomar decisiones con criterio
v’ Creativo e innovador
Perfil del cargo

Edad: 29-35 afios
Género: Indistinto (ambos sexo)
Estado Civil: Indistinto

Educacién: Titulo de Tercer Nivel de Ingenieria Comercial, Administraciéon de

empresas o carreras afines.

Experiencia: 2 afios
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ANALISIS
INTERNO

ANALISIS
EXTERNO

ANALISIS FODA

Cuadro 12. Analisis FODA

ANALISIS FODA
FORTALEZAS
Ubicacion geogréafica del negocio
(centro de la ciudad)
Personal calificado (Profesionales)
Capacitacion y asesoramiento de
acuerdo a las necesidades vy
exigencias del cliente.
Mecanismo de gestion de calidad y
satisfaccion al cliente
OPORTUNIDADES

Variedad de servicios hacia el
cliente
Escasos conocimientos acerca de la
Administracion de servicios de
calidad, y de desarrollo integral por
parte de los administradores de las
PYMES
Clientes insatisfechos por servicios
recibidos

Programa de capacitacién y asesoria
de acuerdo a los requerimientos y

necesidades del mercado local

DEBILIDADES
Infraestructura del negocio es
pequefio
Corto tiempo en el mercado

Carencia de recursos propios

para un establecimiento
propio.
Contratacion de  personal
limitado

AMENAZAS

Creacion de empresas que
oferten el mismo servicio
Capacitadores y asesores

informales en el mercado local

Precios bajos por la

competencia

Surgimiento de Competencia

desleal en el mercado

Realizado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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MATRIZ FO-FA DO-DA

Cuadro 13. Matriz FO-FA DO-DA

CREACION DE UNA
OFICINA DE ASESORIA

Y DESARROLLO
INTEGRALPARA EL
CRECIMIENTO Y

DESARROLLO DE LAS
PYMES EN EL CANTON
MILAGRO.

OPORTUNIDADES
Variedad de

hacia el cliente

servicios
Escasos conocimientos

de la
de

servicios de calidad, y de

acerca
Administracion
desarrollo integral
de
administradores de
PYMES

por
parte los

las

Clientes insatisfechos por

servicios recibidos

FORTALEZAS

Ubicacién geogréfica del
negocio
ciudad)

Personal calificado

(centro de la

(Profesionales)
Capacitacion y
asesoramiento de acuerdo
a las necesidades vy
exigencias del cliente.
Mecanismo de gestién de

calidad y satisfaccion al

cliente
FO
Filosofia  organizacional
para cumplir con los

objetivos planteados por la
organizacion que permitan
posicionarse en el

mercado con innovacion y

competitividad en el
mercado local

Mediante medios
publicitarios brindar
informacion oportuna 'y
precisa, con el fin de
cumplir con las
expectativas y la
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DEBILIDADES

Infraestructura del negocio

es pequeno

Corto tiempo en el mercado

de

para

Carencia recursos

propios un

establecimiento propio.

Contratacion de personal

limitado

DO

Se emplearan herramientas
de

finalidad de dar a conocer a

publicidad con la
las PYMES la presencia de
esta nueva alternativa de
asesoria, mediante material
publicitario que expongan
los servicios a ofertar a este

importante sector.

Capacitar y asesorar a los

clientes en temas

relacionados a los servicios
gque se oferten, con la

finalidad de brindar



de
capacitacion y asesoria
de

requerimientos y

Programa
los

acuerdo a

necesidades del mercado

local

DEBILIDADES

Creacibn de empresas

que oferten el mismo
servicio
Surgimiento de

Competencia desleal en

el mercado

Precios bajos por Ila

competencia
Capacitadores y asesores
informales en el mercado

local

necesidad del cliente.

Establecer y desarrollar
procesos en las
actividades de la
organizacion con el

propésito de alcanzar la
calidad, la mejora continua
y al desarrollo integral

FA
Desarrollar y establecer
programas promocionales

que permitan captar la

atencion del cliente,
incluyendo asesoria
personalizada para

satisfacer la necesidad del

cliente

Poseer infraestructura
tecnolégica y equipos
tecnoldégicos, demanda
personal capacitado,
estableciendo convenio

con los proveedores, con
la finalidad de acceder a
los requerimientos cuando

la empresa lo requiera.

conocimientos en la calidad

y administracion de
servicios.
DA

Andlisis al sistema bancario
de la ciudad, para acceder
a financiamiento y a
préstamos que le permitan
a la oficina de asesoria

cubrir la inversibn de esta

nueva alternativa de
negocio.

Determinar sitios
estratégicos con el

propésito de distribuir de
una forma &gil y rapida el
material publicitario  para
dar conocer la Oficina de
asesoramiento en el

mercado local.

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE MICHAEL PORTER

Figura 10. Andlisis de las fuerzas de Porter

POSIBLES RIVALES

ASESORIA
CONSULTORIA
EMPRESARIAL
BENAVIDES Y
ASOCIADOS
PROVEEDORES l CLIENTES
COMPETIDORES
EMPRESA VASQUEZ N
PAPELCON FRANCO PEQUENAS Y
. MEDIANAS
> MANZANO Y ASOCIADOS EMPRESAS
PRODUCTIVIDAD (PYMES) EN LA
S.A CIUDAD DE
MILAGRO

TRANSTELCO

T

SERVICIOS PRESTADOS

PROFESIONALES EN
LIBRE EJERCICISO
GUBERNAMENTALES Y
PRIVADAS

Fuente: Andlisis de Porter
Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 14. Barreras de entrada

F1 BARRERAS DE ENTRADA BAJO MEDIO ALTO

1. PRODUCTO/SERVICIO DIFERENTE X

2. ALTOS COSTOS X

3. AMENAZA DE NUEVOS

PARTICIPANTES X
4. PRESTIGIO DE LA COMPETENCIA X 0

2 1 1

AMENAZA DE NUEVOS
PARTIPANTES

50% 25% 25%

Fuente: Andlisis de Porter

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

En la actualidad el mercado se analiza las posibilidades de captar nuevos clientes en

las que se pueda ofertar nuevos servicios y capacidades para acceder a un

segmento del mercado, determinando entonces la barreras de entradas se analiz6

gue existe un nivel bajo en un 50% de existencia en el prestigio de competencia, la

misma que nos facilita el ingreso a este segmento del mercado y captar nuevos
participantes para esta propuesta.

Cuadro 15.Servicios Sustitutos

F2 SERVICIOS SUSTITUTOS BAJO MEDIO ALTO

1.- PRECIOS ACCESIBLES

2. - PROPENCION A CAMBIAR X

3.- EMPRESAS GRANDES QUE SE
POSICIONEN EN EL MERCADO X

4.- EMPRESAS DE GOBIERNO QUE
BRINDEN EL SERVICIO QUE SE

OFRECERA X
2 1 0
AMENAZA DE SUSTITUCION 50% 50% 0%

Fuente: Andlisis de Porter
Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

De acuerdo al analisis de los resultados obtenidos, indica que hay un bajo nivel en
un 50% de amenaza de sustitucion, debido a que el servicio que se va ofertar no

podr& ser sustituido por otros servicios.
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Cuadro 16.Determinantes de la Rivalidad

F3 DETERMINANTES DE LA o MEDIO ALTO
RIVALIDAD
1. COMPETIDORES QUE BERINDEM EL
MISMO SERVICIO X
2, ESTRATEGIAS COMERCIALES X
3. CRECIMIENTO DEL MERCADD %
4. CALIDAD/PRECIO X
0 3 1
ANALISIS DE RIVALIDAD 0% 75% 25%

Fuente: Andlisis de Porter

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

Cuando un negocio recién empieza en un mercado, donde la competencia esta bien
posesionada sera muy dificil crecer empresarialmente, pues constantemente estara
dispuesta a amenazas de nuevos competidores, analizando este cuadro refleja que
el servicio a ofertar tiene una amenaza de rivalidad en un nivel de medio a bajo en
un 75%, sin embargo se debe establecer estrategias y estudios de mercado que

permitian visualizar la competencia

Cuadro 17Poder de los Compradores

F4 PODER DE LOS
COMPRADORES BAJO | MEDIO | ALTO
1.- INCLINACION POR
PRODUCTOS/SERVICIOS IGUALES X
2 - IMAGEN CORPORATIVA X
3.- ESTRATEGIAS PROMOCIONALES X
4.- MERCADO AMPLIO X
1 1 2
PODER DEL CONSUMIDOR 25% 25% 50%

Fuente: Andlisis de Porter
Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

El poder de los compradores es la capacidad de negociacion que tienen los clientes
sobre sus proveedores, pero en el mercado actual el poder de compra tiene un nivel
alto de un 50% debido a poca negocios que oferten este servicio, por tal razén
muchos administradores de las PYMES analizan como afiadir valor agregados a los
servicios que ofertan, con el fin de tener mayor posicionamiento en el mercado.
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Cuadro 18. Negociacién con los proveedores

F5 NEGOCIACION CON LOS
BAJO MEDIO ALTO
PROVEEDORES

1.-PRECIOS ELEVADOS X
2.- IMPORTANCIA DEL VOLUMEN PARA EL
PROVEEDOR X
3. IMPACTO ECONOMICO %
4. COMPROMIZOS CON GRAMDES
EMPRESAS ¥

3 1 0
FPODER DE LOS PROVEEDORES 75% 25% 0%

Para el servicio de capacitacion se debe contar por lo menos de tres proveedores
fijos oferten precios accesibles, pero en el mercado actual el poder de proveedores
es muy bajo en un 75%, porque no existen muchos proveedores, afectando la

competitividad del negocio a emprender.

Fuente: Andlisis de Porter
Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

Cuadro 19 Resumen del analisis del sector Comercial

RESUMEN DEL ANALISIS DEL SECTOR
COMERCIAL, NIVEL DE ATRACTIVIDAD

MAGNITUD DE LA EMPRESA

ACTUAL

FUTURO

BAJO

MEDIO

ALTO

BAJO

MEDIO

ALTO

EARRERAS DE ENTRADA

1

X

PRODUCTOS SUSTITUTOS

DETERMINANTES DE LA RIVALIDAD

=2 IR

PODER DE LOS COMPRADORES

1
3
1

R = = ==

MNEGOCIACION CON LOS
PROVEEDORES

1

EVALUACION GENERAL

7

Analizando en el mercado actual, la asesorias tiene un alto indice de crecimiento
debido a la demandad de los administradores de las PYMES, por ello el negocio
debe optimizar los recursos ofertando un servicio confiable de calidad marcando la

diferencia entre los competidores logrando mayor competitividad y posicionamiento

en el mercado
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MARKETING MIX

PRODUCTO (SERVICIO)

El servicio que se ofertara al mercado seré referente a la calidad de servicio, ademas
de asesorar y capacitar a los administradores de las PYMES en todo lo relacionado
a la administracion del servicio, calidad de servicio, filosofia de servicio hacia el
cliente, para reforzar sus conocimientos sobre la gestion de servicio hacia los

clientes.

Plaza-distribuciéon

La oficina de Asesoria y Desarrollo integral se encontrara ubicado en las calles Juan
Montalvo y 9 de Octubre Edificio Villavicencio Oficina N° 5, Centro de la ciudad

siendo de gran importancia por ser zona comercial,

Figura 11. Distribucion interna de la oficina

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

PRECIO

El precio del servicio se establecera de acuerdo a las necesidades y requerimientos

de las PYMES haciendo referencia al costo-beneficio por el servicio brindado.
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Las capacitaciones tendran un tiempo de duracién segun la tematica elegida por los
clientes, con un cupo de 13 personas con la finalidad de adquieran los

conocimientos necesarios y de un buen aprendizaje de los mismos.

Cuadro 20. Precio

INGRESOS VALOR | Horas
ASESORAMEINTO EN DESARROLLO INTEGRAL DE 100,00 35
COMO INICIAR UN NEGOCIO
ADMINISTRACION DE SERVICIOS 50,00 20
GESTION DE SERVICIOS AL CLIENTE 50,00 20
FILOSOFIA DE SERVICIO AL CLIENTE 50,00 20
GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO 50,00 20
DESARROLLO DE PROCEDMIENTOS DE GESTION DE 100,00 20
CALIDAD BASADO EN LAS NORMAS ISO 9000
DOCUMENTACION DE LA NORMAS ISO 9000 30,00 20
MARKETING DE SERVICIOS 50,00 10
GNERACION DE VALOR AGREGADOS AL SERVICIO 30,00 10
AUDITORIA INTERNA BASADO EN LAS NORMAS ISO 50,00 20
19011
BECHMARKING 50,00 10
FILOSOFIA DE ATENCION AL CLIENTE 50,00 10
ASESORIA EN CONTROL DE CALIDAD DE LOS 150,00 20
SERVICIOS
GESTION DE PROCESOS DE LAS ACTIVIDADES DEL 100,00 20
NEGOCIO
HERRAMIENTA DELPHI EN EL SERVICIO DE LA CALIDAD 250,00 20

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Pago
Las formas de pago son:

e Efectivo

e Cheques Certificados

e Transferencias interbancarias

e Tarjetas de crédito y debito
PROMOCION Y PUBLICIDAD

La oficina de capacitacion y asesoria ofertara, las siguientes promociones para
captar la atencion del cliente a esta nueva alternativa empresarial en el mercado

local del Canton Milagro.
Promocion Externa

Desde la apertura de la oficina de capacitacion y desarrollo integral se realizara un

descuento del 12% durante un mes a los clientes que reciban la capacitacion.
Tipo exhibidor

Durante 4 meses se ubicara en lugares estratégicos un Stand que oferte, los
descuentos y las promociones por el contrato de los servicios unas 3 veces al mes,

con el proposito de dar a conocer el negocio a los ciudadanos.
Premios por capacitacion

Los clientes que reciban la capacitaciéon se le otorgaran premios como incentivos
para el contrato de nuevos servicios, mediante la realizacion de sorteos de viajes
que permitan incrementar la cartera de clientes, para asi lograr fortalecer la imagen
del negocio demostrando la capacidad, calidad del servicio y de nuestro personal

hacia los clientes en las diversas tematicas que se instruyan.
Herramientas y medios de publicidad

e Prensa escrita
e Entrega de tripticos del inicios de las capacitaciones en puntos estratégicos
de la ciudad

e Entrega de tarjetas de presentacion
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Volante de presentacion

Figura 12. Volante de Presentacion

AsesF

Innovando para crecer

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Tripticos

VISION
Ser una oficina
ria y desarollo
de servicios en las F
tando valor agregados
dades de la organ
nuestros dientes.

olio integral para el creci
y desarrollo econémico-
ial de las PYMES, me-

Figura 13. Tripticos

ASESORIAYDESAROLLO
INTEGRAL

«  GESTION DESERVICIOS

«  FILOSOFIADE SERWCIOAL CUENTE
« ADMINISTRACION DE SERVICIOS

La asesoria y capadtacién permite
deteminar aspecios como debilida-
des y amenazas de la pymes donde
proponemos soluciones efidentes en
la gestion de senvicios que permitiran
el crecdmiento y desarolio de las mis-

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Tarjeta de presentacion

Figura 14. Tarjeta Presentacion

ASESORIA Y DESAROLLO

INTEGHAL

GESTION DE SERVICIOS
FILOSOFA DE SERVICIO AL CGLIENTE
ADMINISTRACION DE SERVICIOS

OFICINA DE ASESORIA Y
DESARROLLO INTEGRAL

E-marl:> ases—e@hotmail. com

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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5.7.1 Actividades
Entre las actividades que se va a desarrollar en las propuestas mencionamos los

siguientes puntos:

e Identificar el sitio donde el negocio estara ubicado en la zona céntrica de la
ciudad.

e Organizar internamente el negocio ubicando el mobiliario y la decoracion
pertinente.

e Gestionar los trdmite para acceder a un financiamientos

e Analisis publicitario mediante laos tripticos que entregaran en sitios estratégicos
de la ciudad para dar a conocer el servicio a ofertar.

e Reunion con el talento humano seleccionado, explicando como se ejecutaran la
asesoria de acuerdo al cargo y puesto q desempefian dentro del negocio
estableciendo las politicas y las sanciones de la organizacion.

e Inauguracion de la asesoria

e Contabilizar los movimientos econémicos del negocio

e Presentar un informe de los resultados obtenidos en los primeros meses.
5.7.2 Recursos, analisis financiero
Talento Humano

El talento humano que tendra esta nueva alternativa de asesoria son:

Cuadro 21. Talento Humano

CARGO CANTIDAD
ADMINISTRADOR 1
CAPACITADOR 1
CONTADOR 1
ASESOR 2
CONSERJE 1

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Analisis Financiero

Cuadro 22. Activos Fijos de la Empresa Asesora

EMPRESA DE ASESORIA
ACTIVOS FIJOS
CANT. DESCRIPCION COSTO. UNITARIO | COSTO. TOTAL
MUEBLES Y ENSERES
6 ESCRITORIOS 450,00 2.700,00
6 SILLAS DE ESCRITORIO 45,00 270,00
6 ARCHIVADORES 150,00 900,00
TOTAL MUEBLES DE OFICINA 3.870,00
EQUIPO DE COMPUTACION
6 COMPUTADORAS 900,00 5.400,00
1 PROYECTOR 800,00 800,00
1 IMPRESORA + ESCANER 160,00 160,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACION 6.360,00
EQUIPO DE OFICINA
2 TELEFONO CON LINEA 150,00 300,00
2 AIRE ACONDICIONADO 800,00 1.600,00
TOTAL DE EQUIPOS DE OFICINA 1.900,00
TOTAL INVERSION EN ACTIVOS FIJOS $12.130,00
DEPRECIACION DE LOS ACTIVOS FIJOS
VALORDE | , DEP. DEP.
DESCRIFEIEN ACTIVO nLEDES MENSUAL ANUAL
MUEBLES Y ENSERES 3.870,00 10% 32,25 387,00
EQUIPO DE COMPUTACION 6.360,00 33% 174,90 2.098,80
EQUIPO DE OFICINA 1.900,00 10% 15,83 190,00
TOTAL 12.130,00 222,98 2.675,80

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 23. Némina de pago de los empleados

NOMINA ANO 1
PERSONAL BASICO 13RO 110 vac, | MPURESEC | FDORESEV.| REM. | R-ANUAL
1 |GEREMTE GENERAL 600,00 50,00 2200 25,00 74,10 62200 | 747480
1 |ASESOR 1 450,00 37,50 22,00 168,75 55,58 47268 | 567210
1 |ASESOR2 450,00 47,80 22,00 18,75 55,58 47268 | 567210
1 |ASESOR 3 450,00 37,50 22,00 18,75 55,58 AT2 68| 567210
1 |CAPACITADOR 450,00 3750 2200 18.75 55,58 47268 | 567210
1 |COWNSERJE 320,00 26,67 22.00 13.33 39,52 34248 410076
TOTAL 2.720,00 2.856,08 | 34.272.96
NOMINA ANO 2
PERSOMAL BASICO 13RO 1470 VAL, ""E;’ FOORESEV.| REM. R-AHUAL
1 |GERENTE GENERAL 630,00 s2s0( 2200|2625 77,81 5248 | 70542 | 546500
1 |ASES0OR 1 472 50 39,38 2200 19 64 58,35 38,38 534 57| 641482
1 |ASESORZ 47250 39,38 22,00 19.69 58,35 39,36 I 57| 641482
1 |[ASESOR 3 472 50 39,38 22.00 19.69 58,35 39.36 534 57| 641482
1 |CAPACITADOR 472 50 39,38 2200 19,69 58,35 39 35 R34 67 | G414 82
1 |CONSERJE 336,00 28,00 22,00 14,00 41,50 JT00| 38649 463701
TOTAL 2.B56,00 3.230,19 | 36.762.2T
NOMIMA ANO 3 -
PERSOMAL BASICO 13RO 14T VAL, "“";::‘ FOORESEV.| REM. R-AHLIAL
1 |GERENTE GENERAL 661,90 55,13 22,00 2796 81,70 55,10| T39,60| B.875.14
1 |ASESOR 1 496,13 41,34 22.00 20,67 61,27 41,33 56020 | 672236
1 |ASESOR2 49513 |  4134|  2200| 2087 61,27 4133 560.20| 672038
1 |ASES0R 3 496,13 41,34 22,00 20 67 61,27 4133 58020 672236
1 |CAPACITADOR 496,13 41,34 22,00 20,67 61,27 4133 58020| 672236
1 |CONSERJE 352,80 2840 22.00 14,70 43 57 29.39 404,72 485661
TOTAL 2.998,30 3.385,10 | 40.621,18
NOMINA ANO 4
PERSONAL BASICO 13RO 1470 vac. | et |FOORESEV.| REW. | ReaNuaL
1 |GERENTE GENERAL 69456 | s7es|  2zo0|  2R94 85,78 STHE| 77547 9.30570
1 |ASESOR 1 220,93 43,41 22,00 21,71 fid, 34 43,38 58711 7.04527
1 |ASESOR2 520,93 43,41 22,00 21,71 64,34 43,39 587,11 T.04527
1 |ASESOR 3 52093 43,41 2200 2171 64,34 4339 a7 11 7.045.27
1 |CAPACITADOR 52003 4341 22000 2 64,34 4339 | 58711] 7.04527
1 |CONSERJE 370 44 30,87 2200 15,44 45,75 0BG | 42385| 5.08524
TOTAL 3.146,74 3.547.75 | 42.573.04

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 24. Detalles de Gastos

EMPRESA DE ASESORIA

DETALLE DE GASTOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS ENERO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
1 | ADMINISTRADOR 622,90 7.474,80 8.308,88 8.550,22 8.798,81 | 9.054,85
1| ASESOR 1 472,68 5.672,10 6.297,66 6.478,67 6.665,11 | 6.857,14
1| ASESOR2 472,68 5.672,10 6.297,66 6.478,67 6.665,11 | 6.857,14
1| CAPACITADOR 472,68 5.672,10 6.297,66 6.478,67 6.665,11 | 6.857,14
1| CONTADOR 472,68 5.672,10 6.297,66 6.478,67 6.665,11 | 6.857,14
1 | CONSERJE 342,48 4.109,76 4.554,60 4.683,32 4.815,90 | 4.952,46

TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 2.856,08 | 34.272,96 | 38.054,11 | 39.148,21 | 40.275,14 | 41.435,87

GASTOS DE GENERALES ENERO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
AGUA 12,00 100,00 103,00 106,09 109,27 112,55
ENERGIA ELECTRICA 45,00 595,00 612,85 631,24 650,17 669,68
TELEFONO 50,00 600,00 618,00 636,54 655,64 675,31
ALQUILER 500,00 6.000,00 6.180,00 6.365,40 6.556,36 | 6.753,05
SERVICIOS DE INTERNET 40,00 480,00 494,40 509,23 524,51 540,24
GASTOS DE CONSTITUCION 250,00 250,00 80,00 82,40 84,87 87,42
SUMINISTROS 175,00 325,00 334,75 344,79 355,14 365,79
DEP. MUEBLES Y ENSERES 32,25 387,00 387,00 387,00 387,00 387,00
DEP. DE EQUIPO DE COMPUTO 174,90 2.098,80 2.098,80 2.098,80
DEP. DE EQUIPO DE OFICINA 15,83 190,00 190,00 190,00 190,00 190,00
TOTAL GASTOS GENERALES 1.294,98 | 11.025,80 | 11.098,80 | 11.351,49 9.512,96 | 9.781,04

TOTAL DE COSTOS INDIRECTOS 4.151,06 | 45.298,76| 49.152,91| 50.499,70| 49.788,10| 51.216,91

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

86



Cuadro 25. Costos de Ventas y Presupuestos de Ingresos

COSTO DE VENTAS
CANT. | DETALLE PRECIO ENE ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5
1 PUBLICIDAD | 1.000,00| 1.000,00| 6.500,00| 6.695,00 | 6.895,85| 7.102,73| 7.315,81
TOTAL 1000,00| 6500,00| 6695,00| 6895,85| 7102,73| 7315,81
EMPRESA DE ASESORIA
PRESUPUESTO DE INGRESOS
INGRESOS POR VENTA VALOR | CANT ENER ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ASESORAMEINTQ EN DESARROLLO 1300,00 2
INTEGRAL DE COMO INICIAR UN 2.600,00 31.200,00 32.760,00 34.398,00 36.117,90 37.923,80
NEGOCIO
ADMINISTRACION DE SERVICIOS 50,00 3
150,00 1.800,00 1.890,00 1.984,50 2.083,73 2.187,91
GESTION DE SERVICIOS AL CLIENTE 50,00 3
150,00 1.800,00 1.890,00 1.984,50 2.083,73 2.187,91
FILOSOFIA DE SERVICIO AL CLIENTE 50,00 3
150,00 1.800,00 1.890,00 1.984,50 2.083,73 2.187,91
GESTION DE LA CALIDAD EN EL 50,00 3
SERVICIO 150,00 1.800,00 1.890,00 1.984,50 2.083,73 2.187,91
DESARROLLO DE PROCEDMIENTOS 100,00 4
DE GESTION DE CALIDAD BASADO 400,00 4.800,00 5.040,00 5.292,00 5.556,60 5.834,43
EN LAS NORMAS ISO 9000
DOCUMENTACION DE LA NORMAS 30,00 3
1SO 9000 90,00 1.080,00 1.134,00 1.190,70 1.250,24 1.312,75
MARKETING DE SERVICIOS 50,00 2
100,00 1.200,00 1.260,00 1.323,00 1.389,15 1.458,61
GNERACION DE VALOR 30,00 2
AGREGADOS AL SERVICIO 60,00 720,00 756,00 793,80 833,49 875,16
AUDITORIA INTERNA BASADO EN 50,00 2
LAS NORMAS ISO 19011 100,00 1.200,00 1.260,00 1.323,00 1.389,15 1.458,61
BECHMARKING 50,00 4
200,00 2.400,00 2.520,00 2.646,00 2.778,30 2.917,22
ASESORIA EN LA ELABORACION DE 50,00 2
LOS ESTADOS FINANCIEROS 100,00 1.200,00 1.260,00 1.323,00 1.389,15 1.458,61
ASESORIA EN CONTROL DE 150,00 1
CALIDAD DE LOS SERVICIOS 150,00 1.800,00 1.890,00 1.984,50 2.083,73 2.187,91
GESTION DE PROCESOS DE LAS 100,00 1
ACTIVIDADES DEL NEGOCIO 100,00 1.200,00 1.260,00 1.323,00 1.389,15 1.458,61
HERRAMIENTA DELPHI EN EL 250,00 1
SERVICIO DE LA CALIDAD 250,00 3.000,00 3.150,00 3.307,50 3.472,88 3.646,52
TOTAL DE INGRESOS
4.750,00 57.000,00 59.850,00 62.842,50 65.984,63 69.283,86

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 26. Inversion del proyecto y Financiamiento del proyecto

INVERSION DEL PROYECTO
MUEBLES Y ENSERES 3.870,00
EQUIPO DE COMPUTACION 6.360,00
EQUIPO DE OFICINA 1.900,00
CAJA BANCOS 2.000,00

TOTAL DE LA INVERSION 14.130,00

FINANCIACION DEL PROYECTO
INVERSION TOTAL 14.130,00
Financiado 40% 5.652,00
Aporte Propio 60% 8.478,00
TOTAL 14.130,00

TASA

TASA ANUAL INTERES 14% 0,14
PRESTAMO 014

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 27. Tabla de Amortizacion

Capital (k) 5652,00

Interés Anual (i - a) 16 % 0,03

Interés Mensual (i) 0,01 1,21

Plazo de Préstamo en Afos 5

Numeros de Pagos al Afio 12

Numeros Total de Pagos 60

Tasa Fija 137,45 SALDO
# Pagos ABONO k | ABONO i | DIVIDENDOS | CAPITAL

0 5.652,00
1 62,09 75,36 137,45 5.589,91
2 62,91 74,53 137,45 5.527,00
3 63,75 73,69 137,45 5.463,25
4 64,60 72,84 137,45 5.398,65
5 65,46 71,98 137,45 5.333,18
6 66,34 71,11 137,45 5.266,85
7 67,22 70,22 137,45 5.199,62
8 68,12 69,33 137,45 5.131,51
9 69,03 68,42 137,45 5.062,48
10 69,95 67,50 137,45 4.992,54
11 70,88 66,57 137,45 4.921,66
12 71,82 65,62 137,45 4.849,83
13 72,78 64,66 137,45 4.777,05
14 73,75 63,69 137,45 4.703,30
15 74,73 62,71 137,45 4.628,57
16 75,73 61,71 137,45 4.552,83
17 76,74 60,70 137,45 4.476,09
18 77,76 59,68 137,45 4.398,33
19 78,80 58,64 137,45 4.319,53
20 79,85 57,59 137,45 4.239,68
21 80,92 56,53 137,45 4.158,76
22 82,00 55,45 137,45 4.076,76
23 83,09 54,36 137,45 3.993,67
24 84,20 53,25 137,45 3.909,48
25 85,32 52,13 137,45 3.824,16
26 86,46 50,99 137,45 3.737,70
27 87,61 49,84 137,45 3.650,09
28 88,78 48,67 137,45 3.561,31
29 89,96 47,48 137,45 3.471,35
30 91,16 46,28 137,45 3.380,19
31 92,38 45,07 137,45 3.287,82
32 93,61 43,84 137,45 3.194,21
33 94,86 42,59 137,45 3.099,35
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34 96,12 41,32 137,45 3.003,23
35 97,40 40,04 137,45 2.905,83
36 98,70 38,74 137,45 2.807,13
37 100,02 37,43 137,45 2.707,11
38 101,35 36,09 137,45 2.605,76
39 102,70 34,74 137,45 2.503,06
40 104,07 33,37 137,45 2.398,98
41 105,46 31,99 137,45 2.293,53
42 106,87 30,58 137,45 2.186,66
43 108,29 29,16 137,45 2.078,37
44 109,73 27,71 137,45 1.968,64
45 111,20 26,25 137,45 1.857,44
46 112,68 24,77 137,45 1.744,76
47 114,18 23,26 137,45 1.630,58
48 115,70 21,74 137,45 1.514,87
49 117,25 20,20 137,45 1.397,62
50 118,81 18,63 137,45 1.278,81
51 120,39 17,05 137,45 1.158,42
52 122,00 15,45 137,45 1.036,42
53 123,63 13,82 137,45 912,79
54 125,28 12,17 137,45 787,52
55 126,95 10,50 137,45 660,57
56 128,64 8,81 137,45 531,93
57 130,35 7,09 137,45 401,58
58 132,09 5,35 137,45 269,49
59 133,85 3,59 137,45 135,64
60 135,64 1,81 137,45 0,00

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 28. Flujo de Caja Proyectado

EMPRESA DE ASESORIA

FLUJO DE CAJA PROYECTADO

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
INGRESOS OPERATIVOS
314.960,9
VENTAS - | 57.000,00 59.850,00 62.842,50 65.984,63 69.283,86 8
TOTAL INGRESOS 314.960,9
OPERATIVOS 57.000,00 59.850,00 62.842,50 65.984,63 69.283,86 8

EGRESOS OPERATIVOS

INVERSION INICIAL 14.130,00 - - - - - -
200.851,9

GASTO DE ADMINISTRATIVOS - | 34.272,96 38.762,27 40.621,18 42.573,04 44.622,49 3

GASTOS GENERALES - | 8.350,00 8.585,00 9.014,25 9.464,96 9.938,21 45.352,42

COSTO DIRECTO 6.500,00 6.825,00 7.166,25 7.524,56 7.900,79 35.916,60

PAGO PARTICIP. EMPLEADOS - - 621,34 317,35 402,19 809,80 911,59

PAGO DEL IMPUESTO A LA

RENTA - - /880,23 449,59 569,77 1.147,22 1.291,42

TOTAL DE EGRESOS 284.323,9

OPERATIVOS 14.130,00 |49.122,96 55.673,84 57.568,62 60.534,53 64.418,52 7

FLUJO OPERATIVO 14.130,00 | 7.877,04 4.176,16 5.273,88 5.450,10 4.865,34 27.642,52

INGRESOS NO OPERATIVOS - - - - - - -

PRESTAMO BANCARIO 7.065,00 - - - - - -

TOTAL ING. NO OPERATIVOS 7.065,00 - - -

EGRESOS NO OPERATIVOS

INVERSIONES _

PAGO DE CAPITAL - 11.002,71 1.175,44 1.377,94 1.615,32 1.893,59 7.065,00

PAGO DE INTERESES - | 1.058,98 886,24 683,75 446,37 168,09 3.243,42

TOTAL EGRESOS NO

OPERATIVOS - | 2.061,68 2.061,68 2.061,68 2.061,68 2.061,68 10.308,42

FLUJO NETO NO OPERATIVO 7.065,00 |2.061,68 2.061,68 2.061,68 2.061,68 2.061,68 10.308,42

FLUJO NETO 7.065,00 |5.815,36 2.114,48 3.212,20 3.388,41 2.803,65 17.334,10

SALDO INICIAL 2.000,00
FLUJO ACUMULADO - | 7.815,36 9.929,83 13.142,03 16.530,45 19.334,10

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 29. Estados de Pérdidas y Ganancias Proyectado

EMPRESA DE ASESORIA

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO

ENE. FEB. ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL
VENTAS 4.750,00 | 4.750,00 | 57.000,00 | 59.850,00 | 62.842,50 | 65.984,63 | 69.283,86 | 314.960,98

(_

) | COSTO DE VENTAS 1.000,00 | 500,00 |6.500,00 |6.695,00 |6.895,85 |7.102,73 |7.315,81 |34.509,38
UTILIDAD BRUTA 3.750,00 | 4.250,00 | 50.500,00 | 53.155,00 |55.946,65 |58.881,90 | 61.968,05 | 280.451,60
COSTOS INDIRECTOS 4.151,06 | 3.727,06 | 45.298,76 | 49.152,91 | 50.499,70 | 49.788,10 | 51.216,91 | 245.956,38
UTILIDAD OPERACIONAL 401,06 |522,94 |5.201,24 |4.002,09 |5.446,95 |9.093,80 |10.751,14 | 34.495,22

(_

) | GASTOS FINANCIEROS 75,36 74,53 847,18 708,99 547,00 357,09 134,48 2.594,74
UTILIDAD ANTES PART. -

IMP 476,42 | 448,40 |4.354,06 |3.293,10 |4.899,95 |8.736,71 |10.616,66 | 31.900,48
PARTICIPACION

EMPLEADOS 0,00 0,00 | 653,11 493,96 734,99 1.310,51 |[1.592,50 |4.785,07
UTILIDAD ANTES DE IMPTO | 476,42 | 448,40 |3.700,95 |2.799,13 |4.164,96 |7.426,20 |9.024,16 |27.115,41
IMPUESTO RENTA 0,00 0,00 | 925,24 699,78 1.041,24 |1.856,55 |2.256,04 |11.563,92
UTILIDAD NETA 476,42 | 448,40 |2.775,71 |2.099,35 |3.123,72 |5.569,65 |6.768,12 | 20.336,56

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 30. Balance General

EMPRESA DE ASESORIA

BALANCE GENERAL

CUENTAS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ACTIVO CORRIENTE
CAJA -BANCOS 8.227,69 | 11.677,89 | 16.957,54 | 23.202,76 | 29.714,50
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 8.227,69 | 11.677,89 | 16.957,54 | 23.202,76 | 29.714,50
ACTIVOS FIJOS 12130 12.130,00 | 12.130,00 | 12.130,00 | 12.130,00
DEPRECIAC. ACUMULADA 2.675,80 | 5.351,60 8.027,40 8.604,40 9.181,40
TOTAL DE ACTIVO FIJO 9.454,20 | 6.778,40 | 4.102,60 3.525,60 2.948,60
TOTAL DE ACTIVOS 17.681,89 | 18.456,29 | 21.060,14 | 26.728,36 | 32.663,10
PASIVO
CORRIENTE
PRESTAMO 4.849,83 | 3.909,48 2.807,13 1.514,87 0,00
PARTICIPACION EMPL. POR PAGAR | 653,11 493,96 734,99 1.310,51 1.592,50
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR | 925,24 699,78 1.041,24 1.856,55 2.256,04
TOTAL PASIVO 6.428,18 | 5.103,23 | 4.583,36 4.681,93 3.848,54
PATRIMONIO
APORTE CAPITAL 8.478,00 | 8.478,00 8.478,00 8.478,00 8.478,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 2.775,71 | 2.099,35 3.123,72 5.569,65 6.768,12
UTILIDAD ANOS ANTERIORES - 2.775,71 4.875,06 7.998,78 | 13.568,43
TOTAL PATRIMONIO 11.253,71 | 13.353,06 | 16.476,78 | 22.046,43 | 28.814,56
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 17.681,89 | 18.456,29 | 21.060,14 | 26.728,36 | 32.663,10

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar
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Cuadro 31. indices Financieros

INDICES FINANCIEROS

DESCRIPCION INV. INICIAL | ANO1 Ago A';fo AEO A';'O
FIUjOS OperatiVOS -14.130,00 7.877,04 5.099,55 | 6.929,00 | 7.894,57 | 8.161,08
TASA DE DESCUENTO
TASA DE DESCUENTO 14.,00%
TASA DE RENDIMIENTO MAYOR AL
PROMEDIO 12%
SUMATORIA DE FLUJOS 35.961,24
ANOS 5
INVERSION INICIAL 14.130.00
TASA DE RENTIMIENTO
PROMEDIO 50’90%
SUMA DE FLUJOS DESCONTADOS 24423,32
VAN POSITIVO | 10.293,32
INDICE DE RENTABILIDAD I.R. MAYOR A 1 2,37
RENDIMIENTO REAL MAYORA 12| .o
TASA INTERNA DE 1%

RETORNO

ANALISIS FINANCIERO

Elaborado por: Rosibel del Rocio Rodriguez Villamar

Una vez realizados los correspondientes analisis y haber efectuado nuestra proyeccién

de costos, gastos e ingresos, nuestros estados financieros nos arrojaron resultados

favorables, lo que nos demuestra que la empresa de asesoria es un proyecto rentable

ya que va depender del buen manejo administrativo y la aplicacion de estrategias que

fortalecerd su posicionamiento en el mercado. Cabe mencionar que se tuvo que

acceder a un financiamiento, con el fin de poder cubrir con los altos costos de inicio, los

cuales ascienden a $ 14.130,00 esta inversion se financiara en un 40% con una tasa
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capitalizable anualmente. TIR.- Devuelve la tasa interna de retorno de los flujos netos
representados por los numeros del argumento valores. La tasa interna de retorno
equivale a la tasa de recuperacion producida por un proyecto de inversion. EI VAN que
arroja este ejercicio es US$ 10.293,32, lo cual nos demuestra que bajo las condiciones
de analisis el negocio es rentable. La TIR es de 41% los que nos indica que vamos a
obtener mas de lo que hemos invertido y tendremos una acelerada recuperacion de la
inversion ya que tenemos una tasa de descuento del 14% que llegamos con un
convenio como los proveedores de esta alternativa. El 50.90% es el rendimiento neto
del negocio lo cual resulta positivo. El indice de rentabilidad es de 2,37 lo que nos
indica que por cada ddlar que invierto voy a obtener 1,37 centavos de rentabilidad. El
negocio demuestra rentabilidad independientemente al escenario propuesto, sin
embargo el logro de los resultados del escenario positivo dependera del buen manejo
administrativo de la empresa y de la aplicacion de estrategias que potencien su

participacion en el mercado.

5.7.3 Impacto

e Se ofertara un servicio de calidad, garantizado, confiable y acorde a las
necesidades del cliente hacia el sector de las pequefias y medianas empresas
(PYMES), con la finalidad del desarrollo econémico empresarial e integral en
este importante sector del Canton Milagro.

e Con esta propuesta de negocio se dard apertura a nuevas fuentes de empleo,
contribuyendo al desarrollo econémico del Canton.

e La asesoria en servicios de calidad y desarrollo integral es un herramienta
alternativa para incrementar el movimiento del sector empresarial y comercial del
Canton.

o El ofertar este servicio de acuerdo a las necesidades de estas organizaciones,
las PYMES podran tener mejor posicionamiento y competitividad en el mercado y

con clientes fieles satisfaciendo las necesidades con un servicio de calidad.
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5.7.4 Cronograma

Cuadro 32. Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES

FEBRERO

MAYO JUNIO JULIO

AGOSTO

1

2

3

4

2|13]4]1[2]|3]4]1|2]|3]4]1

2

3

4

Lugar de
ubicacion

Mobiliario y
decoracion

Tramites
financieros

Estrategias de
Publicidad

Distribucion de
publicidad

Seleccion del
personal

Inauguracién

Movimientos
econdmicos

Resultados
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5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta

Se realiza una encuesta a los ciudadanos de la ciudad de Milagro para conocer
de forma directa la presencia de una alternativa de asesoria hacia el sector de
las PYMES en su desarrollo econémico empresarial.

Con la finalidad de posicionar en el mercado la nueva alternativa de asesoria, se
realiz6 un profundo analisis de mercado para identificar los posibles
competidores y proveedores.

Mediante una adecuada canalizacion de, los gastos se incrementara la
rentabilidad de esta nueva alternativa de asesoria.

Posicionar la oficina de asesoria con talento humano calificado, logrando

eficiencia y eficacia en las gestiones del negocio hacia el cliente.
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CONCLUSIONES

En el presente estudio se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Los encuestados indicaron que la capacitacién y el emprendimientos ayudan a
fortalecer los procesos de la organizacion en la administracion de las PYMES

Los administradores de las PYMES, han asistido rara vez a capacitaciones
puesto que desconocen las mejoras continuas en las actividades de la

organizacién, que agreguen valor al servicio que se oferta.

En la actualidad el sector de las PYMES es un mercado competitivo, por ellos es
necesario contar con una filosofia de servicio al cliente para ofertar servicios de
calidad y que los clientes se sientan satisfechos, con la finalidad de tener

posicionamiento en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Las Recomendacion para este estudio son:

Es recomendable que el personal de las PYMES sea capacitado y asesorados
constantemente en servicios al cliente y desarrollo integral con la finalidad de ser

mas competitivo y un buen posicionamiento en el mercado.

Realizar un andlisis sobre la gestiones de calidad tanto externas o internas con la

finalidad de mejorar la administracion de servicios de atencion al cliente
Es importante crear la oficina de asesoria y capacitacion, puesto que los

gestores de las PYMES no se capacitan constantemente, en administracién de

servicios y desarrollo integral.
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Anexo 1. Permiso de Patente
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Anexo 2. Permiso de Patente

PATENTE

De Comerciantes, Industriales y otras
MUNICIPI0 DE MILAGRD Actividades que se ejerzan en el Cantén

De conformidad con el Capitulo VIl de ka Ley de Regimen Municipal vigente
¥ en uso de las atribuciones que concede la ordenanza Municipal para la aplicacién
y ¢l cobro del Impuesto de Patentes, se confiere en esta fecha, la presente Patente
para que pueda funcionar el establecimiento comercial.

Destinado a
Propiedad de Cédula No.:
Situado en la calle : .

Queda obligado el propietario de este negocio a cumplir con las disposiciones y

reglamentos pertinentes, bajo apercibimiento de ser sancionado, hasta con b

usura, | Registro N |
Esta Patente caduca el 31 de Diciembre del 2002

s wuco  No (005612 7

o FRacina

VALORUSS ) o

Y I
- p
Ll
5 »
/
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Anexo 3. Especie de Contribuyentes

VALOR DE ESPECIE USY 2.00
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Anexo 4.

Tasa de Habilitacién y Funcionamiento

TASA DE HABILITACION ¥ FUNCIONAMIENTO
:g;i]:’-n N¢ 0005612
G

MUNICIPIO DE MILAGRO

ded 200 ..

Milagro,

DEPARTAMENTO MUNICIPAL DE SALUD
PUBLICA E MIGIENE en uso de las atribuciones que le concede
s Ley de Regimen Municipal vigente (Art. 164 y 368)
extiende permiso ANUAL para qQue pueda funcionar el

La Direccion del

establecimiento destinado a

Clas#ficado como de Categoria

. S&itluado en

De Propiedad

Queda obligado el propietario de este establecimiento a cumplir
~n las  disposiciones y reglamentos pertinentes bajo
ercibimiento de ser sancionado hasta con la clausura en caso

contrario

Este permiso caduca el 31 de Diciembre del 200 .

VALOR USS$ 2.00. .

PU— T !
Dwrectar Fanciero Munwame!
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Anexo 5. Permiso del Cuerpo de Bomberos

CVERIO OE BOMBEROY DE MTLAGRO
N, GHAIL 006

CERTIFICADO DE HIHEIH]IMT.EI‘I‘IJ
TASA POR SERVICIO DE PREVENCION DE INCENDIOS

- ™R 4
ST T : &
e BECARID : §
" ' ' b VAT
WM

— :

dormsentacidn, 34 procede 3 extender la qmﬂl:i MR SERVICIO Of

0 INCERIOS, ’% o~

Este documeato debe sec excibi mmtﬂmh presentady ceida fue

coquarido, ﬂ
\4

Mbeagacion y Disciplina

MESCR
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CAMARA DE COMERCIO DE MU AGRO

Fundodo el 10 de Septiembre de 1..22
Garcla Moreno y Chile [esquing) Telefax: 2-970181
R, U.C. 0992161803001
MILAGRO - ECUADOR

Recibo Oficial de Caja

Ne 0233
Fechg:
Recibl de:
CONCEPTD ~ 1 VALOR
CUOTAS ORDINARIAS o Pk
CLOTAS EXTRADRDINARIAS
CHEQUE MO BANCO Cra. CTE. VRLOR
| TOTAL §.

NOTA: ﬂﬂ:ﬂuhﬁpd.ﬂpﬂwmn o
inict dofymenlo et OCreddd |6 ConCeion ] !

F] At o~ RN R
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Anexo
|

7. Ubicacion de la asesoria

Ry
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Anexo 8. Fotos de la Encuesta

——
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ANEXO DE PLAGIO

CAPITULO 1

2 The Plagiarism Checker

El detector de plagio ha analizado los siguientes segmentos de texto, y no encontro
ningun caso de plagio:

El texto que se esta analizando Resultar
Determinar Como La negligencia de los Empleados afecta a Bueno
Estudio de Factibilidad pérrafo Medir los Niveles de Calidad Bueno
Establecer de Como influyen los Precios de los Servicios con la Bueno
Establecer de Como influye la Carencia de Capacitacion del Emplea... Bueno
ACTUALMENTE las PYMES hijo de fundamental importanciaenlaE... Bueno
FACTORES Que se encuentra afectando a un sector Importante este, Bueno
HACER ESTA Investigacidn Para El Oportuno Mejoramiento del sect Bueno
Presente Proyecto si desarrollara en Ecuador, Regidn Costa, Provinci Bueno

Resultados : No se sospecha de plagio

Retroceder

© 2002-2010 by Brian Klug - Contacto

CAPITULO 2

The plagiarism detector has analyzed the following text segments, and did not find The plagiarism detector has analyzed the following text segments, and did not find
any instances of plagiarism: any instances of plagiarism:
Text being analyzed Result Text being analyzed Result
derivacian para consentir cristianizar en una herramienta eficienteme. .. OK derivacion para consentir cristianizar en una herramienta eficienteme OK
Estas prohibiciones antes interpretadas fueron obteniendo un aspect... 0K Estas prohibiciones antes interpretadas fueron obteniendo un aspect OK
direccin de la calidad total (ACT) es un procedimiento comparativa OK direccién de la calidad total (ACT) es un procedimiento comparativa OK
Estas restricciones antes interpretadas fueron obteniendo un fisico lo 0K Estas restricciones antes interpretadas fueron obteniendo unfisicolo ...  OK
Reducen las recomendaciones nacionales a cldusulas particulares m 0K Reducen las recomendaciones nacionales a clausulas particulares m OK
sociedades estadounidenses emprendieron a requerir los bienes det... 0K sociedades estadounidenses emprendieron a requerir los bienes det... 0K
pacto signado por el gobiemno y entidades colectivos de administrado 0K pacto signado por el gobiemo y entidades colectivos de administrado OK
balance con el disefio especialista monopolizado proverbialmente en 0K balance con el disefio especialista monopolizado proverbiaimenteen ... OK
Results: No plagiarism suspected Results: No plagiarism suspected
Go Back Go Back
© 2002-2010 by Brian Klug - Contact © 2002-2010 by Brian Klug - Contact
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CAPITULO 3

CAPITULO 4

2 The Plagiarism Checker

El detector de plagio ha analizado los siguientes segmentos de texto, vy no encontré
ningun caso de plagio:

El texto que se esta analizando Resultar
Disefio de Este Trabajo Tiene Una Investigacion documental, si carac.. Bueno
Presente Investigacion utilizaremos estadistica descriptiva; thisnos a... Bueno
Mismo si utilizard La Entrevista, parrafo IDENTIFICAR Diversos Puntos Bueno
Poblacion nos permitira Determinar MEDIANTE UN Andlisis, study lo. .. Bueno
Investigacion obtiene Datos Por Medio de los Instrumentos Aplicados Bueno
Cumplimiento De ESTAS Tareas si utilizaran the following Metodos de Bueno
Informacion Que nos facilito la Universidad Estatal de Milagro servira Bueno
Datos primarios, originados bafio Encuestas Realizadas SeranResu...  Bueno

Resultados : No se sospecha de plagio

Retroceder

£ The Plagiarism Checker

El detector de plagio ha analizado los siguientes segmentos de texto, y no encontré
ningtn caso de plagio:

El texto que se esta analizando Resultar
encuestados indicaron de Me Carencia de Capacitacion del Empleado  Bueno
MEDIANTE ESTAS Formas las PYMES si relacionan directamente c... Bueno
ACTUALMENTE las PYMES de han evolucionado en el Mercado act... Bueno

Analizando comparativamente la Perspectiva de crecimientos y Desa.. Bueno
Acaros de las PYMES es posicionarme en el Mercado local Bueno
Actualidad La Mayor instancia de parte de the organizations si enfoca.. Bueno
negligencia de los Empleados afecta al buen servicio de Atencidn So...  Bueno
encuestados indicaron Que la perdida de aceptacion y confianza de Bueno

Resultados : No se sospecha de plagio

Retroceder

© 2002-2010 by Brian Klug - Centacto
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CAPITULO 5

£ The Plagiarism Checker

El detector de plagio ha analizado los siguientes segmentos de texto, y no encontrd
ningun caso de plagio:

El texto que se esta analizando Resultar
Responsabilidad: meet con DEDICACION, Talenta v Creatividadene...  Bueno
Establecer Herramientas de Calidad y Desarrollo Integral Que les per.. Bueno

Asesorar LOS ADMINISTRADORES De Las PYMES es ADMINISTR.. Bueno
Desarrollar las Tematicas de Asesaoria y Desarrollo Integral orientados @ Bueno

propuesta si regira Bajo Lista de parametros Administrativos y Opera...  Bueno
Organizacion Eficaz y Eficiente si Relaciona con las Caracteristicas C...  Bueno
Trabajo en Equipo: Crear Grupos Que Mantegna buenas Relaciones Bueno
Calidad: Dar Satisfaccion permanente al Cliente cumpliendo con sus... Bueno

Resultados : No se sospecha de plagio

Retroceder

£ The Plagiarism Checker

El detector de plagio ha analizado los siguientes segmentos de texto, y no encontrd
ningun caso de plagio:

El texto que se esta analizando Resultar
Tomar Decisiones Empresariales en TODO Aspecto Referente al Ser...  Bueno
Establecer Diferentes CONTRATOS con Clientes Actuales o potenci. .. Bueno
Meet con los Objetivos cuantitativos y cualitativos planteados a largo Bueno
Reportar Cualquier Novedad Dentro de la Empresa al administrador Bueno
Establecer los lineamientos de la Gestion del Servicio Enfocado HACIA ~ Bueno
Responsable en TODAS las Actividades Legales, Financieras, Come Bueno
Elaborar Informes de Registro de los Participantes y Su Asistencia Bueno
Establecer Diferentes CONTRATOS con Clientes Actuales o potenci. .. Bueno

Resultados : No se sospecha de plagio

Retroceder

© 2002-2010 by Brian Klug - Contacto
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