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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion Plan estratégico para la empresa asesoria y servicios contables
Shirley, de la ciudad de Santo Domingo, provincia Santo Domingo de los Tsachilas periodo,
2021-2025 ha tenido como objetivo principal ayudar al direccionamiento de la empresa en latoma
de decisiones, por lo cual se realizd un proceso de planificacidn sustentado en bases tedricas en
la etapa referente a las consultas documentales tales como; libros y biblioteca virtual. Ademas, se
aplicd como técnica de investigacién una entrevista dirigida al gerente general y se aplicé
encuestas a los colaboradores para determinar el analisis de la situacién actual de la entidad, donde
se identificaron ciertas falencias internas como la falta de identidad corporativa, politicas de
direccionamiento basados en conductas, capacitacion del personal y organigrama funcional.
Adicional a ello, se aplicd la matriz de Pestel y cadena de valor para determinar los factores
internos y externos, donde el mayor peso de ponderacion se encontro en sus factores internos con
relacion a los factores externos, esto sirvid de referencia para establecer las estrategias de la matriz
FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) que le permiten hacer frente a los
puntos débiles. Como resultado se ha propuesto el plan estratégico para direccionar a la
organizacién en busca del cumplimiento de metas y objetivos, el mismo que consta de mision,
vision, valores corporativos, politicas, organigrama funcional y el desarrollo de 6 objetivos
estratégicos en relacién a las falencias encontradas en la entidad, los mismos que seran ejecutados
en un periodo determinado a corto, mediano y largo plazo. Se recomienda que la entidad
implemente de manera veraz y oportuna el plan estratégico con miras al direccionamiento de
objetivos, y metas propuestas que involucra tanto al gerente como a los colaboradores a
comprometerse en cumplir con cada objetivo y meta planteada para garantizar el desarrollo

empresarial.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <PLAN
ESTRATEGICO>, <ESTRUCTURA ORGANIZATIVA>, <GESTION>, <SANTO DOMINGO
(CANTON)>.

Firmado alectrénicamente por:
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ABSTRACT

The present research work called Strategic Plan for Shirley Accounting and Consulting
Services Company in Santo Domingo city of Santo Domingo de los Tsachilas province,
during the period, 2021-2025, has had as its main objective to help the direction of the
company in decision making, for which a planning process based on theoretical bases was
carried out in the stage concerning to documentary consultations such as; books and
virtual library. In addition, an interview to the general manager was directed as a research
technique and surveys were applied to employees to determine the analysis of the current
situation of the entity, where certain internal shortcomings were identified such as the
lack of corporate identity, policies based on behaviors, staff training and functional
organization chart. In addition, the Pestel matrix and value chain were applied to
determine the internal and external factors, where the highest weighting was found in the
internal factors in relation to the external factors. It was used as a reference to establish
the strategies of the SWOT matrix (strengths, weaknesses, opportunities and threats) that
allow the company to address the weaknesses. As a result, a strategic plan has been
proposed to direct the organization in search of the fulfillment of goals and objectives,
which consists of mission, vision, corporate values, policies, functional organization chart
and the development of 6 strategic objectives in relation to the shortcomings that were
found in the entity, which will be implemented in a determined short, medium and long
term period. It is recommended that the entity implement in a truthful and timely manner
the strategic plan with a view to the direction of objectives and proposed goals that
involves both the manager and the collaborators to commit themselves to meet each

objective and goal set to ensure business development.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES=>, <STRATEGIC
PLAN >, <ORGANIZATIONAL STRUCTURE> <MANAGEMENT=, <SANTO
DOMINGO (CANTON)=.
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INTRODUCCION

La estrategia no es nueva en los negocios, seguramente hace ya varios siglos se aplicaba pero hoy
en dia las empresas estan luchando por ser mas eficientes y tener mayor participacién en un
mercado laboral globalizado. Para lograr esto, las organizaciones necesitan de una correcta
planificacion basada en estrategias, lo que las obliga a canalizar sus recursos a diferentes areas,
los cuales al no ser bien aplicados se vuelven en obstaculos que impiden su crecimiento.
Generalmente los principales inconvenientes y debilidades ligadas a la toma de decisiones, se
presenta en las pequefias empresas y pymes, ya que su limitacion financiera les obliga a destinar
los escasos recursos que poseen para lograr sobrevivir, mantenerse y, en Ultima instancia, generar

utilidades.

Concretamente, para alcanzar los objetivos de una empresa se tiene que disefiar un modelo de
decision con la aplicacion de estrategias de mejora basadas en datos recopilados, el cumplimiento
de metas y objetivos, y en utilizar los recursos financieros disponibles para lograr alcanzar las

metas de la empresa y llegar al éxito.

El planteamiento de este trabajo de titulacion denominado “Plan estratégico para la empresa
asesoria y servicios contables Shirley, de la ciudad de Santo Domingo, provincia Santo Domingo
de los Tséchilas periodo, 2021-2025”, tiene como objetivo la determinacion de las mejores
estrategias que permitan una correcta toma de decisiones con base al cumplimiento de metas y
objetivos, ya que por medio de esta se vera el progreso de la misma y de esta manera se permitira
disminuir los aspectos negativos y reducir los riesgos, aprovechando los recursos de mejor

manera.


https://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml

CAPITULO I

1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1  Antecedentes de la investigacion

En relacién a la investigacion de la tesis y partiendo de varios estudios efectuados sobre la
implementacion de planes estratégicos, es necesario realizar una revision a ciertos trabajos
investigativos desarrollados en la ESPOCH que se relacionan con el tema de estudio y que han
sido aplicados a distintas empresas permitiendo en cierto grado impulsar el desarrollo de la
misma, en base a estrategias dirigidas al cumplimiento de metas y objetivos.
Para Merchan (2018) en su trabajo de investigacion titulado "Elaboracion de estrategias
financieras para la optimizacion de los gastos operacionales de PROALIM-Riobamba, para el
periodo 2018, manifiesta que:
El éxito empresarial va de la mano con las estrategias, si no existieran estrategias la empresa
no tendria rumbo, ya que siempre hay g ver mas alla y no solo a corto plazo, la estrategia
permitira establecer ideas para lograr objetivos que ayuden al crecimiento empresarial. (p.
74)

Para Rocio (2019) en su trabajo titulado “Elaboracion de un plan estratégico para el Comercial
Tello de la ciudad de Machala, provincia de El Oro, periodo 2018-2022” concluye que:
El plan estratégico beneficiard a la organizacién a mejorar su gestién administrativa
financiera ya que las distintas estrategias propuestas tienen como objetivo mejorar a la
organizacién y que por ende obtenga una ventaja competitiva, mejore sus ventas y

utilidades con el transcurso del tiempo. (p. 88)

Para Gavilanes (2019) en su trabajo de investigacion titulado: “Plan estratégico para la Clinica

“INGINOST Cia. Ltda.”, para el periodo 2018 — 2022” concluye que:
Se ha podido establecer teéricamente que la Clinica INGINOST CIA. LTDA., no ha
ejecutado una planificacion adecuada para sustentar la situacion real y problemaética de la
clinica, por lo que urge la aplicacion del plan estratégico que permita direccionar el
cumplimiento de los objetivos con el fin de mejorar la gestion y toma de decisiones. Es
necesario la elaboracion de modelos de planificacion y direccionamiento estratégico para
desarrollar las habilidades administrativas de servicio que eleven el nivel de gestion

gerencial. (p. 126)



1.2  Marco teorico

1.2.1 Laplaneacién

La planeacién constituye una funcion basica para los administradores, ya que da origen y
determina las subsiguientes etapas del proceso administrativo. Es decir, un administrador
organiza, coordina al personal, dirige y controla sus actividades para asegurar que se alcancen los
objetivos de acuerdo con lo planeado. Planear es decidir por anticipado lo que se va a hacer.
Comprende la prevencién, la cual permite estudiar simultdneamente varias alternativas y decidir
aquella con la cual se debe trabajar para obtener el objetivo. (Salgado, Guerrero, & Salgado, 2016,
pag. 180).

1.2.1.1 Importancia de la planeacién

La planeacion es importante ya que al planear se precisan los objetivos principales y se
jerarquizan, la direccidn puede afrontar situaciones futuras de incertidumbre, la planeacion obliga
a tener preparadas varias soluciones, en lugar de que se responda con la simple relacion
subconsciente o natural, permite la coordinacion ayudando a reducir los costos y mejorar la
productividad, todos los recursos son aprovechados, y sirve como herramienta de control. (Salgado,

Guerrero, & Salgado, 2016, pag. 181).

1) Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacién racional de los
recursos.

2) Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, mas no los
elimina.

3) Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten.

4) Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del porvenir, y un afan de lograr

y mejorar las cosas.

5) Condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea.

6) Establece un sistema racional para la toma de decisiones.

7) Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

8) Las decisiones se basan en hechos.

9) Al establecer un esquema o modelo de trabajo, se establecen las bases sobre las cuales

operara la empresa.
10) Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

11) Proporciona los elementos necesarios para lograr el control.
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12) Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al administrador
magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

13) La moral se eleva sustancialmente al conocer todos los miembros de la empresa hacia
donde se dirigen sus esfuerzos, maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos

en todos los niveles de empresa. (Salgado, Guerrero, & Salgado, 2016).

1.2.1.2 Ventajas de la planeacion

Salgado, Guerrero, & Salgado (2016) plantean;

= Al planear se precisan los objetivos principales y se jerarquizan.

= La direccién puede afrontar situaciones futuras de incertidumbre.

= Obliga a tener preparadas varias soluciones a los posibles problemas.

= Evita que los funcionarios realicen por demasiado tiempo una rutina administrativa.

= Permite la coordinacion, ayudando a reducir los costos y a mejorar la productividad.

= El conocimiento de la planeacion por parte del personal involucrado, ayuda por si solo a

lograr objetivos.

= La atencion se concentra en la solucién de los problemas mediatos, los inmediatos ya
quedaron incluidos en la planeacion.

= Mediante una buena planeacién, todos los recursos son aprovechados.

= Sirve de herramienta de control.

1.2.1.3 Niveles de planeacion

Para Torres (2015), el concepto nivel se emplea con la acepcion de alcance que tiene la planeacion
en cuanto a la amplitud de su incidencia en el nimero de personas. Asi, los niveles que mas se
consideran son:

Global: Planeacion que se formula para alcanzar a todos los habitantes de este planeta, ejemplo
de ello es la planeacién ambiental.

Corporativo: La produccion de uno o mas estados futuros deseados para un holding o
conglomerado de empresas, con miras a que todas las filiales se orienten a lograr fines comunes.
Negocio: Disefio de uno o mas escenarios futuros con alcance de todas o la mayoria de las
funciones de una empresa u organizacion.

Funcional: Planeacidn, que realizan los gerentes, de la funcion de su responsabilidad.
Operativo: Planeacion de actividades y tareas a corto plazo, que permiten el cumplimiento de la

funcion.



Individual: La planeacion individual se refiere a definir en el presente lo que como individuo se
quiere que suceda en el futuro, y que no sea probable que ocurra a menos que se haga algo al

respecto.

1.2.2 Definicion de estrategia

La estrategia es, pues, el conjunto de objetivos (propositos o metas), planes, politicas y programas
que define el campo de accion de los negocios, los proveedores y la organizacion humana,
tecnoldgica y econdmica que requiere una empresa para satisfacer a clientes, accionistas y

empleados con ventajas competitivas. (Palacios, 2010, pag. 13).

Evaluar
alternativas

Tomar Solucionar
decisiones problemas

Enfrentar la
competencia

Figura 1-1: ;Qué permiten las estrategias?
Realizado por: Arguello, Jonathan, 2020.

1.2.2.1 Elementos para establecer una estrategia

Rojas (2011) afirma que “La estrategia es un curso de accion general o alternativa, que muestra
la direccion y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las

condiciones ventajosas. (pag. 32).

Desde el punto de vista del autor interviene los siguientes elementos:

= Ambiente: condiciones ajenas a la empresa y a las que debe de responder. Algunas
pueden ser negativas (amenazas) y otras positivas (oportunidades).

= Establecer metas u objetivos: el objetivo mas alto se conoce como la mision, es decir,

la razdn de existir de la empresa.



= Analisis de la situacién: determinar la posicién en el ambiente y su cantidad de recursos,
es decir un andlisis DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) o SWOT
por sus siglas en inglés.

= Proyectar como aplicar los recursos: con el fin de alcanzar las metas y lograr adecuarse

a su ambiente.

1.2.2.2 Importancia de la estrategia

o La falta de estrategia puede originar que no se cumplan los objetivos.

o Son lineamientos generales que permiten guiar las acciones de la empresa al estableces

varios caminos para llegar a un objetivo.

o Sirve como base para lograr los objetivos y ejecutar la decision.

o Facilita la toma de decisiones la evaluar alternativas y elegir la mejor.

) La creciente competencia hace necesario el establecimiento de una estrategia.
o Desarrolla la creatividad en la solucion de problemas. (Rojas, 2011, pag. 33).

1.2.3 Plan estratégico

Pues bien, al hablar del plan estratégico de la empresa, nos estamos refiriendo al plan maestro en
el que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha adoptado hoy (es
decir, en el momento que ha realizado la reflexion estratégica con su equipo de direccion), en
referencia a lo que hara en los tres proximos afios (horizonte mas habitual del plan estratégico),
para lograr una empresa competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus diferentes

grupos de interés (stakeholders). (Sainz de Vicufia, 2018).

1.2.3.1 Antecedentes planeacién estratégica

Como es de conocimiento general, a lo largo de la historia la planeacion ha hecho parte del
proceso administrativo, puesto que desde las solariegas generaciones ha tenido gran relevancia en
los gobiernos, tan es asi como desde los egipcios (1300 a.C.), se le daba gran importancia a la
administracion, para la construccion de templos y piramides; de la misma forma la cultura china,
se basaba en las paradbolas de Confucio y sus aportes por medio de précticas de la buena
administracion publica. A tenor de lo antes expuesto, se presenta como una de las obras
ancestrales de la historia, la construccion de la gran muralla china, en la cual se evidencia una

muestra palpable de planeacion, organizacion y control. (Gonzélez, 2020, pag. 4).



1.2.3.2 Importancia de la planeacion estratégica

La importancia de la planificacion estratégica radica en que sin esta es dificil que los
administradores sepan como organizar a las personas y sus recursos, € incluso tener una idea clara
delo que se necesita organizar. Sin un plan, una organizacion tiene pocas probabilidades de lograr
sus metas o de saber cuando y donde estd desviando su camino. La planificacion estratégica
permite la correcta administracion de un proceso, dando claridad sobre lo que se quiere lograr y

cdmo se va a conseguir. (Palacios, 2010, pag. 4).

1.2.3.3 Etapas del proceso de elaboracion de un plan estratégico.

Palacios Acero (2010) expone que la planeacién requiere de un espiritu emprendedor en donde

las personas, por su propia iniciativa, puedan:

= Resolver problemas.

. Generar nuevas ideas.

= Disefiar nuevos productos y servicios.

= Buscar nuevos caminos para satisfacer a los clientes y ser mas competitivos.
" Enfrentar situaciones adversas.

= Identificar las mejores oportunidades.

= Dirigir grandes proyectos.

= Impulsar el cambio.

De acuerdo a Aljure Saab (2015), las etapas basicas que se siguen a un proceso de planeacion son:

1. Anadlisis de la situacién interna y externa.

2. Diagnostico: analisis DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas)
conocido también como SWOT en inglés (strengths, weaknesses, opportunities y threats).

Definicidn de objetivos de la organizacion segun resultados de los pasos anteriores.

4, Definicion de los ejes de intervencion y de las técticas/actividades para cumplir los
objetivos.
5. Establecimiento de cronogramas, presupuesto y mecanismos/indicadores de control.

En la elaboracién de un plan estratégico segin Gonzalez (2020), existen diferentes
concepciones y consideraciones acerca de cudl es el proceso ideal, por lo cual dicho autor
resume las fases mas relevantes que hacen de la planeacion estratégica una valiosa

herramienta gerencial.
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Figura 2-1: Esquema detallado de las fases del plan estratégico

Fuente: Gonzalesz, J, 2007.
Realizado por: Arguello, Jonathan, 2020.

1.2.3.4 Horizonte de planificacion.

Segun Martinez D. (2007), el horizonte temporal del plan estratégico vendra definido por la indole

de las decisiones estratégicas que estemos adoptando, asi distinguimos:

o Decisiones estratégicas de mayor alcance (méas de 10 a 15 afios)
o Decisiones estratégicas de largo alcance (3-5 afios)
) Decisiones operativas (1 afio 0 menos)

Un horizonte temporal de 3-5 afios es el periodo mas adecuado para que la sociedad tenga el
tiempo suficiente para poner en marcha los planes de accion donde se materializan las estrategias
de largo alcance, y al mismo tiempo no es un periodo excesivamente amplio que dé lugar al
planteamiento de objetivos de mayor alcance, cuya definicion alcance y seguimiento son cada vez

més dificiles conforme se amplia el horizonte temporal de planificacion. (p.16).

1.2.4  Proceso de la elaboracién de la planeacion estratégica

1.2.4.1 Laresefa historica

Para Gonzélez (2020), el primer paso es denominado también como los antecedentes de la

organizacion, alli se pone de manifiesto el uso de la retrospectiva, que parece no ser relevante,



pero nada mas importante que conocer los circunstancias o hechos que dieron origen al

surgimiento de la empresa. Aqui se responden entre otros los siguientes interrogantes:

" ¢Cémo surgio la organizacion?

= ¢Quiénes fueron sus fundadores?

] ¢Cuadl fue su filosofia inicial? ° ¢Hacia quiénes se orientd el producto o servicio?
= ¢ Qué pretendian sus fundadores con la creacién de la empresa?

1.2.4.2 Valores corporativos

No menos importantes que la resefia histdrica lo constituyen los valores corporativos, que podrian
definirse como los pilares filoséficos o los compromisos éticos y morales que la compafiia tiene
para con sus diferentes grupos de interés (hoy stakeholders), en especial con los clientes (internos

y externos), la sociedad y el Estado mismo donde se desenvuelve. (Gonzélez, 2020, pag. 19).

Para su construccion se deberan responder las siguientes preguntas:

= ¢Qué seria lo mas importante que le pediria a la empresa por un determinado producto o
servicio si yo fuera su cliente externo?

= ¢Cudl debe ser el valor més importante que esta empresa debe tener para ofrecer el
producto o servicio de nuestro interés?

. ¢Con qué principios debe comprometerse la organizacion para con el Estado?

= ¢Como cliente interno qué quisiera que 1la empresa cumpliera para generar satisfaccion
en los empleados?

= ¢Qué valores debe cumplir la organizacion para con la sociedad en todas sus

manifestaciones?

1.2.4.3 Formulacion de la mision

La mision describe el concepto de la empresa, la naturaleza del negocio, la razén para que exista
la empresa, la gente a la que le sirve y los principios y valores bajo los que pretende funcionar.
La mision debe tener cinco elementos: la historia de la misma, las referencias actuales de la
administracion y de los propietarios, el entorno del mercado, los recursos con los que cuenta la

administracion y las competencias distintivas. (Rojas, 2011, pag. 54).

1.2.4.4 Formulacion de la visién

Pérez & Gonzalez (2019), manifiestan que “La visién es, sencillamente, el suefio de un

empresario, por lo tanto, se tiene que expresar siempre en una frase muy corta.”
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Es el conjunto de ideas generales, que proveen el marco de referencia de lo que una unidad de
negocio quiere ser en el futuro. Sefiala el rumbo y da direccidn. Es una representacion de como
creemos que deba ser el futuro para nuestra empresa. Son los suefios de la organizacion que se
piensan concretar en un periodo determinado. La vision se plantea para inspirar y motivar a

quienes tienen un interés marcado en el futuro de la empresa. (Rojas, 2011, pag. 55).

1.2.4.5 Analisis estratégico de la situacién actual

Su objetivo es comprender la posicion estratégica de la organizacion, detectando las influencias
clave sobre el bienestar presente y futuro, de cara a la eleccion estratégica (formulacion).

Po lo tanto debe partir de una perspectiva dindmica de la organizacion y de su entorno: cada factor
interno y externo de los analizados es interdependiente y todos se relacionan para conseguir el
equilibrio del sistema-empresa teniendo en cuenta el entorno y la mision. Se trata, por tanto, de

un andlisis integrado. (Sénchez, 2018, pag. 65).

Anélisis externo

Debe recopilarse toda la informacion relevante sobre la situacién del entorno de la organizacion
y de aquellos factores que puedan incidir en sus resultados (datos histdricos y tendencias futuras,
informacion sobre clientes y proveedores, sector en el que operamos o marco legal, etc.). (Sanchez,

2018, pag. 65)

Anélisis del macroentorno
Aspectos que debemos considerar. La Ilamada metodologia PEST, de gran utilidad en este

analisis, tiene en cuenta los siguientes factores:

) Politico-legales (promocion de la actividad empresarial, estabilidad gubernamental...).

o Economicos (evolucion de los precios, tasa de desempleo, nivel de desarrollo,
consumo...).

) Socioculturales (evolucion demografica, comportamientos ciudadanos, estilo de vida...).

o Tecnoldgicos (gasto publico en I+D+i, programas de fomento tecnolégico...).

Andlisis del entorno corporativo o interno

Segun Sanchez (2018), este debe analizar:

) Recursos tangibles e intangibles que la organizacion posee 0 estd en condiciones de
poseer a corto plazo. Entre ellos, medios fisicos y tecnoldgicos (equipamiento), medios

econémicos/financieros, medios humanos, imagen/reputacion, servicios/productos, etc.
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) Funcionamiento de la organizacion: procesos clave, estructura y andlisis de grandes
areas...

o Usuarios/clientes (por ejemplo, mediante estudios periddicos de valoracion de
necesidades/satisfaccion con servicios y productos).

o Grupos de interés o stakeholders: 1 identificacion de los grupos y de sus expectativas,

percepcion de la organizacién y sus productos / servicios (reputacion), etc.

Cadena de valor de los servicios

En su obra Servuccién (1987), Pierre Eiglier y Eric Langeard Eric nos ofrecian su punto de vista
sobre los elementos de un sistema de prestacion de servicios: cliente, soporte fisico, personal en
contacto, servicio, organizacion interna y otros clientes. Ahora bien, Alonso (2008), tomando en
base el trabajo de los autores citados, replantea y complementa la forma de eslabones (ex
actividades) integrantes de una nueva cadena de valor. Como planteara Michael Porter en su
propuesta, aqui también todos los eslabones terminan dando forma al satisfactor que se brinda y

son fuente de posibles ventajas competitivas.

Direccion General y de Recursos Humanos

Eslabones Organizacién Interna y Tecnologia
de Apoyo

Infraestructura y Ambiente

Margen
Abastecimiento de

Servicio

Personal
de
contacto
Soporte
fisico y
habilidades
Prestacion

Marketing
y Ventas

~- -

g — -

Controlables No Controlables

) — )
—

Eslabones Primarios

Figura 3-1: Cadena de valor
Fuente: Alonso, G, 2008

Eslabones primarios controlables
Marketing y ventas: Conserva su vinculacion a tareas de impulsién, como la publicidad, fuerza
de ventas, promocidn, etc. y desarrollo de propuestas comerciales, pero ubicadas ahora como

punto de origen de la prestacion.

Personal de contacto: El personal que interviene directamente en la prestacion interactuando con
el cliente es, por excelencia, uno de los elementos méas importantes a considerar en pos de cuidar

la calidad del servicio que se brinda.
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Soporte fisico y habilidades: Entendemos por soporte fisico a todos aquellos elementos que en
mayor 0 menor medida toman parte en la prestacién Por otra parte, asi como el soporte fisico
ofrece lo suyo, en la era del conocimiento y la informacién, las habilidades, competencias e
idoneidad alcanzadas por el equipo de trabajo en todo lo inherente a la prestacion, se convierten
en variables insoslayables para la generacion de ventajas competitivas sostenibles.

Prestacion: Por prestacion debemos entender al concepto mismo del servicio, a la solucién que

ofrece, a lo que resuelve. (Alonso, 2008).

Eslabones primarios no controlables:

Clientes: Asi como el personal de contacto, los clientes constituyen la otra variable humana que
interviene y condiciona la calidad del servicio que se presta. Asi, cada nuevo cliente sujeto de la
prestacion tiene en sus manos la posibilidad de contribuir o no... ja la calidad que él mismo
termina percibiendo!

Otros clientes: No contentos con la complejidad que acabamos de revisar en el eslab6n anterior,
debemos pensar también que existen modelos de prestacion de servicios en los cuales se da la
convivencia de varios clientes en el mismo momento y lugar, ya se trate de una sala de espera, el

hall de un hotel, la fila en un banco o el mostrador de una casa de comidas rapidas. (Alonso, 2008)

Eslabones de apoyo

Direccion General y de Recursos Humanos: En cualquier organizacién, y mas ain cuando se
trata de una de servicios, la cultura de servicio al cliente debe derramarse por toda la empresa.
Organizacién interna y tecnologia: Involucra la departamentalizacién de la empresa y el
ordenamiento de sus funciones con la intencién de facilitar la prestacion del servicio, asi como
los procesos, investigacién de mercado y desarrollo de nuevos conceptos, superadores y de mayor
valor.

Infraestructura y ambiente: Aqui, infraestructura y ambiente se refiere al espacio fisico en el
cual tiene lugar la prestacion o bien donde suceden algunos de los momentos de verdad entre la
organizacion y el cliente.

Abastecimiento: Hemos llegado juntos a la Unica actividad que no ha sufrido cambios respecto
de la herramienta que ya conociamos. Si bien en este caso se ha transformado en un eslabon,
conserva su importante funcion en lo que respecta a la adquisicion de materiales, insumos,
soportes fisicos, servicios de capacitacion, espacios publicitarios, seguros de salud, y todos los
demaés elementos indispensables para la prestacion del servicio a la altura de las expectativas del
target. (Alonso, 2008)
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Matriz de evaluacion de factores internos

Esta herramienta permite medir y evaluar a la organizacion, respecto a los factores internos que
la afectan, evaluando fortalezas y debilidades. Aunque su andlisis suele ser subjetivo se puede
acompafar de un instrumento de recoleccion de informacién como es una encuesta ciega (sin

identificacion del encuestado) a los clientes internos. (Gonzélez, 2020, pag. 69).

Procedimiento para desarrollar la matriz MEFI
Para comprender el procedimiento de construccion de la matriz MEFI, se tienen los siguientes
pasos:
1. Idenfificar los factores claves crifiicos
/’ de cortrol intemo del organismo.

/ 2. Ponderar cada factor clove critico
,2.P

/ de00a 0.

)__3. Clesificarcomo Forfaleza o
ebiilidad uno de los factoresde 1 g 4.

—4,. Hallor el closificado ponderado
para cada factor.

5. Obtener el total ponderado

Para la organizocion el resuliado
estarg entre el valor | y 4
(interpretario)

Figura 4-1: Procedimiento para desarrollar la matriz EFI
Fuente: Gonzélez, J, 2020
Realizado por: Arguello, Jonathan, 2020.

Matriz de evaluacion de factores externos
Esta herramienta permite medir y evaluar a la organizacién respecto al medio ambiente, con
factores menos manejables, pues son externos y no dependen de nosotros como organizacion. Alli

aparecen entonces las oportunidades y amenazas. (Gonzélez, 2020, pag. 78).
Procedimiento para el desarrollar la matriz MEFE

Para comprender claramente el procedimiento de matriz MEFE, se hace necesario identificarlo a

partir de 5 pasos

13



5. Oblener el Tolal ponderado
Para la Organizacion. B
Resultado estarg enire el

Valor 1 y 4. (inferprefario).

Figura 5-1: Procedimiento para desarrollar la matriz EFI

Fuente: Gonzalez, J, 2020
Realizado por: Arguello, Jonathan, 2020.

1.2.4.6 Diagnostico estratégico (analisis FODA)

Para Palacios (2010), una herramienta de apoyo es la matriz DOFA usada para:

= Examinar las caracteristicas de una entidad y el entorno en el cual se encuentra inmersa.
= Aplicar en todos los niveles de la organizacion.

= Aplicar en diferentes unidades como: procesos, productos, divisiones y secciones.

. Aplicar a nivel personal o profesional.

1.2.4.7 Metodologia de analisis FODA

Andlisis interno

Objetivo: identificar las destrezas y ventajas de la organizacion (factores clave de éxito,
fortalezas) y los principales problemas con respecto a la competencia (factores criticos,
debilidades).

Realizacion: para cada una de las unidades o &reas organizacionales estratégicas de la
organizacion (direccion, recursos humanos, recursos tecnolégicos, marketing, logistica,
comercial y finanzas) y de producto (productos en si, segmentos, mercado, distribucion,

proveedores y clientes). (Sanchez, 2018, pag. 148).

Aspectos a analizar:
= Metas logradas/metas no alcanzadas
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Razones de los éxitos/causas de los fracasos

Capacidades internas de la empresa (las imprescindibles para alcanzar estas metas)

Algunas preguntas:

Debilidades: nuestras areas de mejora

¢Qué nos falta en nuestra organizacion?

¢Por donde se escapan los esfuerzos?

¢En qué procesos perdemos tiempo?

¢Qué aspectos innovadores del sector no hemos incorporado?

¢ Qué hacemos peor que la competencia?

¢Qué perciben los clientes y proveedores como una debilidad de nuestra organizacién?
¢ Somos capaces de asimilar los nuevos requerimientos de la sociedad?

¢Qué nos dificulta adaptarnos a las peticiones de los clientes?

Fortalezas: nuestros puntos fuertes

¢ Qué hacemos realmente bien?

¢ Qué saber especifico posee nuestro personal?

¢Qué aspectos tecnoldgicos nos hacen méas innovadores frente a la competencia?

¢QUué nos hace ser resistentes a cambios, dificultades o problemas?

¢Qué elementos perciben los clientes y proveedores como una fortaleza de la
organizacién?

¢Qué ofrecemos que interese a la sociedad?

Anadlisis externo

Aspectos que analizar:

Entorno general: variables y factores que afectan indirecta- mente a la organizacion.

Entorno especifico: aquellos que la afectan de forma directa, entre ellos la competencia
potencial (amenaza de nuevos competidores y/o productos sustitutivos), la competencia
actual (esto es, en el sector, analizando nimero de competidores, diferenciacion, etc.),
poder negociador de los clientes y de los proveedores (por ejemplo, presion sobre precios

segun haya o no alternativas), acciones de los poderes publicos, etc. (Sanchez, 2018, pag. 150)

Algunas preguntas:

Amenazas:

¢Qué cambios tecnoldgicos estan sucediendo en el mercado?
¢Qué tendencias demograficas pueden perjudicar al sector?

¢ Cual es la situacion del sector financiero y sus tendencias?
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¢ Se prevén cambios en los habitos de consumo que reduzcan el mercado?

¢Cual es el contexto en relacion con las administraciones locales o estatales?

Oportunidades:

1.3

1.3.1

Entidad que se constituye para satisfacer responsablemente las necesidades de una poblacién que

demanda bienes y servicios de acuerdo con las condiciones econdmicas, politicas, culturales,

¢Qué tendencias favorables presenta el mercado?

¢Qué cambios legislativos se han producido o se prevén, que puedan favorecer al sector?

¢ Qué necesidades de los clientes no estan cubiertas por la competencia?

¢ Qué habitos de vida se han modificado o se prevén, que puedan favorecer al sector?

Marco conceptual

Empresa

sociales, tecnoldgicas, medioambientales y legales en gue se encuentra. (Prieto, 2017).

Factores
internos

Factores
externos

Lista de oportunidades

01
02

Lista de amenazas

Al
A2

Figura 6-1: Matriz FODA

Fuente: Palacios,L, 2010

Realizado por: Arguello, Jonathan, 2020.

Lista de fortalezas

FO (MAXI-MAXI)
Estrategias para maximizar

las fortalezas y
oportunidades.

FA (MAXI-MINI)
Estrategias para maximizar

fortalezas y minimizar
amenazas.
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Lista de debilidades
D2

DO (MINI-MAXI)

Estrategias para minimizar
debilidades y maximizar
oportunidades.

DA (MINI-MINI)

Estrategias para minimizar
amenazas y debilidades.



1.3.2 Mision

Sainz de Vicufia (2018), afirma que “La mision es una declaracion escrita en la que se concreta

la razon de ser o propdsito de una organizacion” (pag.177)

1.3.3 Muestra

Es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacién para
el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables

objeto de estudio. (Chavez, 2015, pag. 256)

1.3.4 Organigrama

Es la representacion gréfica de la estructura de una organizacion. Alli podemos ver los distintos
niveles, los distintos tipos de relaciones de autoridad (linea, staff y funcional) y los criterios de

departamentalizacion utilizados. (Martinez V., 2016, pag. 156)

1.3.5 Planeacion

Torres (2015), afirma que ‘“Planear significa otear el futuro con la esperanza de disipar la

incertidumbre de lo que podra suceder” (pag.7)

1.3.6  Planificacion

Planificacion es un termino que define un conjunto de acciones orientadas al logro de un resultado
claramente definido, siempre y cuando se posea un alto nivel de certidumbre sobre la situacion
en la que estas van a llevarse a cabo y un elevado control de los factores que permitiran que se

alcance el resultado perseguido. (Matilla, 2018, pag. 23)
1.3.7 Politicas
Las politicas son lineas generales de accion que guian a los miembros de una empresa; su

aplicacién amerita buen juicio y discrecion, ya que deben tener en cuenta los alcances de la

empresa. (Salgado, Guerrero, & Salgado, 2016).
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1.3.8 Toma de decisiones

La toma de decisiones es el proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre las opciones o
formas para resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes contextos: a nivel laboral,
personal, o empresarial, en este Gltimo caso utilizando distintas metodologias que brinda la

administracion. (Martinez V. , 2016, pag. 37)
1.3.9 Vision
Sainz de Vicufia (2018) afirma que “la vision de una empresa u organizacion es una expresion

verbal y concisa de la imagen gréfica que deseamos para la empresa en el futuro, que sirve para

marcar en el presente el rumbo que debe seguir dicha organizacion”. (pag. 177).
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CAPITULO II

2 MARCO METODOLOGICO

2.1  Enfoque de investigacion

. Mixto

Es la combinacién metodoldgica de los métodos anteriores, donde se combinan instrumentos de
recoleccion de datos interpretativos y positivistas. Igualmente, luego de la obtencién de los
resultados del estudio que se haya realizado, puede aplicarse algin tratamiento estadistico y
elaborar las conclusiones y recomendaciones del estudio, en funcion del objetivo general y los
objetivos especificos planteados en él. (Corona, 2016).

La modalidad de estudio para esta investigacion tiene un enfoque cualitativo-cuantitativo, debido
a que se investigo las opiniones tanto del gerente y trabajadores, en base a la aplicacién de

encuesta y entrevista, para poder emitir juicios de valor.

2.2 Nivel de Investigacion

] Descriptivo

Su proposito es describir la realidad objeto de estudio, un aspecto de ella, sus partes, sus clases,
sus categorias o las relaciones que se pueden establecer entre varios objetos, con el fin de
esclarecer una verdad, corroborar un enunciado o comprobar una hip6tesis. (Nifio, 2019, pag. 33)
Mediante este nivel de investigacion se pudo obtener una descripcion objetiva de la realidad actual
en la que se encuentra la empresa asesoria y servicios contables Shirley, en base a la observacion
y recoleccion de informacion proporcionada por su gerente/propietaria lo que permitié el

desarrollo del plan estratégico.

2.3  Disefio de investigacion

= No experimental

En un estudio no experimental u observacional no se intenta intervenir, ni alterar el curso de la
investigacion. Los investigadores se limitan a observar el curso de la misma en los grupos con y
sin el factor a estudiar. Los sujetos elegidos pueden o no haber sido seleccionados de la poblacion
mediante un proceso aleatorio (al azar) o por la via de una seleccién muestral no-probabilistica.

(Fresno, 2019, pag. 88)
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El disefio de la investigacion es no experimental, debido a que la informacién brindada por la
institucion no puede ser modificada, y por lo tanto no se desarrollaron experimentos de ningln

tipo sobre la informacion obtenida para detectar la problematica.

2.4  Tipo de estudio

= Investigacién documental

Bernal Torres (2016) afirma que “La investigacion documental consiste en el analisis de la
informacion escrita sobre un determinado tema, con el propdsito de establecer relaciones,
diferencias, etapas, posturas o el estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de
estudio”. (pag. 146)

En la modalidad de estudio para el presente trabajo de titulacion a realizo la investigacién
documental en la etapa referente a las consultas documentales tales como; libros y biblioteca
virtual. Esta informacion se empled en los aspectos relevantes donde era necesario ampliar
definiciones, explicando de forma contundente términos, y profundizando el tema tratado para

generar conocimiento del mismo.

. Investigacion de campo

El Disefio de campo cuando se utilizan datos que se recogen directamente de la realidad, por lo
cual son denominamos primarios. Su valor radica en que permiten cerciorarse de las verdaderas
condiciones en que se han obtenido los datos, lo cual facilita su revision o modificacion en caso
de surgir dudas. (Fresno, 2019, pag. 83)

El presente trabajo requirié investigaciones de campo en el momento de realizar la recopilacion
de informacion necesaria que ayudo a la resolucion del problema de estudio planteado en la
empresa asesoria y servicios contables Shirley. Ademas de las visitas a la entidad se emple6 una

entrevista y una encuesta dirigida a las personas involucradas en el objeto de estudio.

2.5  Poblacién y muestra

. Poblacion

Bernal Torres (2016) afirma que “la poblacion es la totalidad o el conjunto de todos los sujetos o
elementos que tienen ciertas caracteristicas similares y a los cuales se refiere la investigacion”.
(pég. 213).

La poblacion con la que se trabajo en la presente investigacion es de 7 personas, que constituyen

el personal que labora en la empresa. El detalle de la poblacién se presenta a continuacion:
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Tabla 1-2: Talento humano de asesoria y servicios contables Shirley

Gerente 1
Secretaria 1
Colaboradores 5
TOTAL 7

Fuente: Asesoria y servicios contables Shirley

Realizado por: Arguello, Jonathan, 2020

. Muestra

Bernal Torres (2016) afirma que “la muestra es la parte de la poblacion que se selecciona, de la
cual se obtiene la informacidn para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectiia la medicion
y la observacion de las variables objeto de estudio”. (pag. 213).

Para el presente trabajo de investigacion no fue necesario calcular una muestra, ya que se trabajé

con el total de la poblacién.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Meétodos de investigacion

= Meétodo Inductivo y Deductivo

La induccion y la deduccion se complementan mutuamente: mediante la induccion se establecen
generalizaciones a partir de lo comun en varios casos, luego a partir de esa generalizacién se
deducen varias conclusiones légicas, que mediante la induccidn se traducen en generalizaciones
enriquecidas, por lo que forman una unidad dialéctica. De esta manera, el empleo del método
inductivo-deductivo tiene muchas potencialidades como método de construccion de
conocimientos en un primer nivel, relacionado con regularidades externas del objeto de

investigacion. (Rodriguez, 2017).

El presente trabajo de investigacion parte de lo generar a lo particular, es decir, se analizd y
conceptualizo cada una de los conceptos necesarios que intervienen en la resolucion del problema
en cuestion, asi mismo se buscé alternativas en base a conclusiones l6gicas que permitan alcanzar

los objetivos y metas en busca del crecimiento y desarrollo de la empresa.
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2.6.2 Técnicas de investigacién

e Observacion

Observar es un acto mental bien complejo. Implica mirar atentamente una cosa, una persona o ser
vivo, un fendbmeno o una actividad, percibir e identificar sus caracteristicas, formas y cualidades,
registrarlas mediante algln instrumento (0 al menos en la mente), organizarlas, analizarlas y
sintetizarlas. (Nifio, 2019, pag. 62)

En este aspecto se aplico dicha técnica para poder comprender la realidad de asesoria y servicios
contables Shirley, mediante la observacién directa de los procedimientos que realiza su

gerente/propietaria y el personal de la empresa.

e Encuesta

La encuesta puede definirse como un método de recogida de datos por medio de preguntas, cuyas
respuestas se obtienen de forma escrita u oral con el objetivo de estudiar determinados hechos o
fendmenos por medio de la expresion de los sujetos. (Garcia Dlhigo, 2016, pag. 96)

Dentro del tema de estudio, la encuesta se aplico al total de la poblacion con el objetivo de obtener

la informacidn necesaria que permita realizar el andlisis interno de la empresa.

e Entrevista

Es una conversacion de caracter planificado entre el entrevistador y el (o los) entrevistado(s), en
la que se establece un proceso de comunicacién en el que intervienen de manera fundamental los
gestos, las posturas y todas las diferentes expresiones no verbales tanto del que entrevista como
del que se encuentra en el plano de entrevistado. (Garcia Dlhigo, 2016, pag. 85)

La entrevista dentro de la investigacion permitié obtener informacion relevante, y se aplico al

gerente/propietario de la entidad.

2.6.3 Instrumentos de investigacion

e Cuestionario-Encuesta

La encuesta como instrumento de investigacion descriptiva se aplicé al area de talento humano
de la empresa asesoria y servicios contables Shirley, la cual consta de 7 personas, esto con el fin
de obtener la informacién que ayudo a encontrar puntos relevantes y aspectos importantes para la

investigacion.

e Cuestionario-Entrevista
La entrevista se ejecutd exclusivamente al gerente/propietario de asesoria y servicios contables

Shirley, cuyo nombre responde a Elizabeth Punina, quien es parte esencial de la empresa ya que
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es la persona que dirige y administra. Dicha persona representd un punto clave es nuestra
investigacion ya que nos proporciond informacion relevante que permiti6é analizar las falencias
de la empresa para asi enfocarnos en la elaboracion de estrategias con el objetivo de corregirlas.
2.7  Interrogantes de estudio

Idea a defender

La elaboracion del plan estratégico para la empresa de asesoria y servicios contables Shirley de

la ciudad de Santo Domingo permite el fortalecimiento institucional y econémico.
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3

3.1

CAPITULO 11l

MARCO Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Resultados

3.1.1 Resultados de la entrevista

Entrevista dirigida a la gerente-propietaria de asesoria y servicios contables Shirley
Objetivo:

Identificar los problemas organizacionales que presente la entidad en funcion a sus actividades

empresariales.

Entrevistador: Arguello Jiménez Jonathan Steven

Entrevistada: Elizabeth Punina

¢La empresa cuenta con politicas y procedimientos que rigen la conducta dentro de la
organizacion?

Si, contamos con estas politicas dentro de nuestra organizacion

¢ Considera usted que un plan estratégico es importante dentro de la organizacion?

Si, yo considero en lo personal que un plan estratégico es de suma importancia dentro de una
organizacién por méas pequefia que esta sea, ya que tener un plan estratégico ayuda a poner
orden y a asignar prioridades en la gestién de los recursos para trabajar con eficiencia y
eficacia.

¢se ha definido una Mision y Visién que contribuya a los objetivos de la organizacion?
No, se podria decir que hasta el momento no se tiene una definicion exacta en lo que refiere
a la mision y visién de nuestra organizacion.

¢se ha efectuado un analisis FODA?

No, en nuestra organizacion no se ha establecido un anélisis en razén al FODA, sin embargo
estamos prospero a realizarlo para un mejor emprendimiento.

¢ Qué procesos han mejorado y como inciden en su eficiencia y eficacia?

La responsabilidad, la puntualidad y sobre todo la atencidn personalizada al cliente, es esto
por medio de un seguimiento individual a cada uno de nuestros clientes en cuanto a sus
obligaciones tributarias y sus diferentes tramites con las instituciones publicas.

¢Cual de estos factores; precio, calidad, servicio, tiempo e imagen cree usted que

considera relevante el cliente? ¢ Por qué?
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Todos estos factores influyen en el crecimiento de un negocio, mas aun considero que la
calidad es uno de los factores mas relevantes para el cliente debido a que este queda
totalmente satisfecho y a gusto del trabajo.

7. ¢Cuédles son los retos que tiene para el desarrollo del personal?

Uno de los principales retos en cuanto al desarrollo del personal es la formacién continua de
los empleados, esto debido a que es algo necesario que favorece la competitividad de la
empresa, que debe ser capaz de subministrar el conocimiento oportuno posibilitando formas
de auto aprendizaje que permitan una actualizacién continua de conocimientos.

8. ¢Cuales son las competencias que considera que debe mejorar con sus colaboradores?
La creatividad e innovacion, debido a que esta es una capacidad laboral muy importante en
cualquier profesional, no solo se trata de proponer nuevas herramientas que le permitan a su
organizacién mejorar sus procesos, sino también de saber comunicarlas, ser capaz de ponerlas
en marcha y presentar planes de accion que le permitan llevar un control y medir los

resultados obtenidos.

Analisis e interpretacion: Dentro de la entrevista dirigida a su gerente/propietaria se rescatan
varias preguntas que ayudaran a la implementacién del plan estratégico, por ello es importante
mencionar que la entidad no cuenta con una imagen corporativa solida donde se ratifique ciertos
valores éticos institucionales, mision, vision, politicas, etc. Ademas, existen procedimientos en el
tema de la administracién donde se manifiestan resultados positivos que han ayudado a la mejora
de la eficiencia y eficacia con relacion al servicio brindado por la entidad.

Uno de los principales retos a los que se enfrenta la empresa asesoria y servicios contables Shirley
en cuanto al desarrollo del personal, es la formacién continua de sus empleados, y para ello se
deberan establecer estrategias que permitan un adecuado desenvolvimiento dentro de sus labores,

es decir, generar un empoderamiento del personal hacia la entidad.
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3.1.2 Resultados de la encuesta

Encuesta a los colaboradores de la empresa asesoria y servicios contables shirley

Objetivo.

Recopilar la informacion necesaria que ayude a formular el plan estratégico para la empresa
asesoria y servicios contables Shirley

1. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando en la organizacion?

Tabla 2-3: Tiempo trabajando en la organizacion

Opciones Encuesta
Menos de un afio 0
De 1 a 3 afios 4
Mas de 3 afios 3
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

B Menos de un afio

De 1 a e aios

B Mas de 3 afios

Gréfico 1-3: Tiempo trabajando en la organizacién

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Analisis e interpretacion: En base a los datos obtenidos el 57% del personal tiene de 1 a 3 afios
brindando sus servicios a la organizacion y el 43% tiene mas de 3 afios. Cabe mencionar que
dentro de este Ultimo abarca a miembros de la familia, por lo que se considera importante que la

organizacién genere un sentido de pertenencia hacia la entidad, permitiendo de esta manera la

permanencia del personal.
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2. ¢Conoce usted la misién y vision de la organizacion?

Tabla 3-3: Mision y Vision de la empresa

Opciones Encuesta
Si 0
No 7
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Si

Gréfico 2-3: Mision y vision de la empresa
Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Analisis e interpretacién: El resultado de las encuestas, representado en el 100% reflejan el
desconocimiento de la mision y vision institucional por parte de los colaboradores. Esto se debe
a que la entidad no cuenta con una imagen corporativa definida, donde se reflejen los objetivos

principales, principios de trabajo y la realidad que busca en torno al mundo, clientes y ella misma.
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Segun su perspectiva. ¢ Qué ocasiona no tener politicas dentro de la entidad

Tabla 4-3: ;Qué ocasiona no tener politicas dentro de la entidad?

Opciones Encuesta
No tener reglas 3
No tener claro las pautas de trabajo 4
No tener directrices sobre el comportamiento 0
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

M No tener reglas

No tener claro las pautas
de trabajo

® No tener directrices sobre
el comportamiento

Graéfico 3-3: (Qué ocasiona no tener politicas dentro de la entidad?

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Andlisis e interpretacion: En base a la apreciacion del total de encuestados el 57% manifiesta
que no tener politicas dentro de la entidad genera no tener claro las pautas de trabajo, y el 43%
menciona no tener directrices sobre el comportamiento. Una de las principales falencias dentro
de la organizacion es no contar con reglas dentro de las cuales regirse, por lo que es importante

que se establezca politicas orientadas a solucionar dichas dificultades.
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4. Segun su perspectiva. ¢ Qué ocasiona no contar con un organigrama empresarial?

Tabla 5-3: ¢Qué ocasiona no contar con un organigrama empresarial?

Opciones Encuesta
Desconocimiento de niveles jerarquicos 0
No hay responsabilidades definidas 1
Funciones no definidas 6
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

B Desconocimiento de
niveles jerarquicos

No hay responsabilidades
definidas

B Funciones no definidas

Graéfico 4-3: ;Qué ocasiona no contar con un organigrama empresarial?

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Analisis e interpretacion: En base a la apreciacion del total de encuestados el 86% manifiesta
que no contar con un organigrama empresarial ocasiona que las funciones no estén definidas, y el
14% restante menciona que no existen responsabilidades definidas. Por ende se convierte en algo
primordial establecer un organigrama acorde a la actividad empresarial que refleje los niveles

jerarquicos, para contrarrestar ciertas falencias que genera el no tener dicho organigrama.
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5. ¢Cuenta con los recursos tecnolégicos y materiales adecuados para realizar su trabajo?

Tabla 6-3: Disposicion de recursos para realizar el trabajo

Opciones Encuesta
Si 7
No 0
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

uSj

No

Gréfico 5-3: Posicidn de recursos para realizar el trabajo

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Andlisis e interpretacion: Del total de encuestados el 100% respondié que cuenta con la
disposicién de recursos tanto tecnol6gicos como materiales para desempefiar sus funciones. En
este aspecto por la actividad econdmica, la organizacion esta ligada a los cambios tecnolégicos
para brindar un servicio de calidad, es por ello que cuenta con la disposicion de dichos recursos,

sin embargo, es necesario identificar tal requerimiento para no incurrir en gastos innecesarios.
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6. ¢Esta a gusto con el cargo que desempefia dentro de la organizacion?

Tabla 7-3: ¢Esta a gusto con el cargo que desempefia dentro de la organizacion?

Opciones Encuesta
Si 7
No 0
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

S

No

Gréfico 6-3: ¢Esta a gusto con el cargo que desempefia dentro de la organizacion?

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Analisis e interpretacién: En base a los resultados obtenidos el 100% del total de encuestados,
esta a gusto con el cargo que desempefia dentro de la organizacion. Por ende, cabe recalcar que
un factor importante para brindar un servicio de calidad en la empresa asesoria y servicios

contables Shirley es motivar al personal para que disfrute de su trabajo.
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7. ¢Considera usted que recibi6 la adecuada capacitacién para desempefiar su cargo?

Tabla 8-3: Capacitacion del personal para desempefiar su cargo

Opciones Encuesta
Si 3
No 4
TOTAL 7
Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
mSi
No

Gréfico 7-3: Capacitacion del personal para desempefiar su cargo

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Andlisis e interpretacion: Podemos apreciar que el 43% del personal de asesoria y servicios
contables Shirley manifiesta que se le brindo la respectiva capacitacion para desempefiar su cargo
laboral, sin embargo, el 57% manifiesta que no recibié capacitacion. Es importante la formacion
continua del personal para ser mas competitivos en un mercado globalizado, por ende la entidad
debe estigmatizar sus esfuerzos para conseguir que el 100% del personal estén actualizados en

conocimientos para desempefiar sus funciones, contrarrestando de esta manera posibles falencias

en torno al desenvolvimiento laboral.
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8. ¢CoOmo considera usted el trato de sus comparfieros dentro sus labores?

Tabla 9-3: Clima laboral

Opciones Encuesta
Autoritarios 0
Colaboradores 5
Solidarios 2
Independientes 0
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

B Autoritarios

Colaboradores
(]

M Solidarios

M Independientes

Gréfico 8-3: Clima laboral

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 71% considera a sus compafieros de trabajo

como colaboradores y el 29% manifiesta que son solidarios. En este aspecto el clima laboral

dentro de asesoria y servicios contables Shirley se refleja en las acciones de quienes integran la

organizacién y es necesario mantener e integrar ciertas pautas adicionales que orienten la

conducta.
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9. ¢Como califica el trabajo que desempefia su gerente-propietaria?

Tabla 10-3: ;Como califica el trabajo de su gerente-propietaria?

Opciones Encuesta
Excelente 6
Bueno 1
Regular 0
Malo 0
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

M Excelente
Bueno
 Regular

H Malo

Grafico 9-3: ;Cdomo califica el trabajo de su gerente-propietaria?

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Analisis e interpretacion: En lo referente a la administracion de la empresa asesoria y servicios
contables Shirley, el grado de calificacion por parte de sus trabajadores estipulan un 86% como
excelente y un 14% lo consideran como bueno. Considerando las otras alternativas a elegir, se
puede decir que el trabajo que realiza su gerente-propietaria es gratificante para sus colaboradores
y para el beneficio de la organizacién, por lo tanto, es importante mantener e integrar nuevas

estrategias que ayuden a la toma de decisiones.
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10. ¢Durante el tiempo que trabaja en la organizacién cuales son los valores que se han

practicado?

Tabla 11-3: Principales valores que préactica dentro de la organizacion

Opciones Encuesta
Puntualidad 7
Responsabilidad 7

Respeto 6
Comparfierismo 3
TOTAL RESPUESTAS 23

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

B Puntualidad
Responsabilidad

M Respeto

B Compaferismo

Grafico 10-3: Principales valores que practica dentro de la organizacion

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Analisis e interpretacion: Al ser una pregunta de opcién multiple se obtuvo 23 respuestas, donde
se manifiesta que los valores que mas representan dentro de la organizacion segun el personal
encuestado son; la puntualidad valorada en 31%, la responsabilidad en 30%, el respeto en 26% y
el compaferismo en 13%. Cada uno de estos valores es necesario reafirmar e implementar
aquellos que no han sido considerados, para que la entidad tenga las bases necesarias que permitan

fomentar una cultura organizacional acorde a sus principios institucionales

35



11. ¢ Cuél cree usted que es la principal razén que los clientes eligen los servicios ofertados

por la organizacién?

Tabla 12-3: Razones por lo que el cliente elige los servicios ofertados

Opciones Encuesta
Precio 0
Calidad 3
Facilidad de pago 0
Eficiencia 4
TOTAL 7

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

M Precio
57%

M Calidad
M Facilidad de pago

Eficiencia

Gréfico 11-3: Razones por lo que el cliente elige los servicios ofertados

Fuente: Personal de Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021.

Andlisis e interpretacion: Desde el punto de vista del personal que labora en la empresa asesoria
y servicios contables Shirley, las razones principales por las que el cliente elige los servicios
ofertados por la entidad se relacionan con; la eficiencia representada en un 57% y calidad en un
43%, descartando el precio y facilidad de pago, las cuales obtuvieron un 0%. Esto se debe a que
los servicios que oferta la entidad requieren de capacidad para cumplir adecuadamente una
funcién, independientemente de los recursos que se incurran en dicha labor, adicional a ello el
tema de calidad se refleja tanto en el trato del cliente como en el trabajo ejecutado.
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3.2 Discusion de resultados

El presente trabajo de titulacion tiene como idea defender la realizacion de un plan estratégico
que ayuden a la mejora de la empresa asesoria y servicios contables Shirley en la toma de
decisiones para el periodo 2021-2025. Por tal razon y dando respuesta a la interrogante se pudo
evidenciar mediante la aplicacién de una entrevista y encuesta la necesidad de implementar un
plan para mejorar el direccionamiento de la empresa debido a que esta presenta ciertas falencias
internas como la falta de identidad corporativa; misién, vision y valores corporativos, los cuales
son primordiales ya que justifica su existencia y para que fue creada.

Existen problemas en lo referente a la estructura organizacional y en su totalidad el personal en
estudio afirma la importancia de contar con un organigrama funcional, lo mismo se demuestra en
la pregunta referente a las capacitaciones del personal. Todas estas falencias que resumen
representan una debilidad para la empresa frente a sus competidores y clientes, pueden ser
contrarrestadas mediante la aplicacion de estrategias que permitan alcanzar los objetivos deseados

por la organizacion.

3.3 Propuesta

3.3.1 Titulo

“Plan estratégico para la empresa asesoria y servicios contables Shirley, de la ciudad de Santo

Domingo, provincia Santo Domingo de los Tsachilas periodo, 2021-2025”

3.3.2 Diagnostico estratégico

Con el objetivo de identificar los factores internos y externos de la empresa asesoria y servicios
contables Shirley se ha realizado visitas dentro de sus instalaciones que permiten inducir cierta
informacion. Ademés, su gerente ha estado predispuesta a compartir datos informativos
relevantes que ayudan a identificar los puntos fuertes y débiles dentro de la organizacion, los
cuales se han plasmado en una matriz FODA.

Identificacion de la empresa

Razon social: Asesoria y servicios contables Shirley

Actividad: Otras actividades de contabilidad, teneduria de libros.

Ruc: 1714464821001

Propietaria: Myriam Elizabeth Punina Mendoza

Sector:

. Por su actividad: Servicios
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. Por su naturaleza: Privada

o Por su tamafio: Pequefia

o Ubicacion:

. Pais: Ecuador

o Region: Costa

o Provincia: Santo Domingo de los Tsachilas
. Cantén: Santo Domingo

o Direccion: Av. Quito y Los Naranjos

ASESONIAS Y ZERVICIO CONTABLES

S T o =3 T

CONTARONDA ELIZABETH FUNINA

L0 0960626730 7/ DODO33 1473

O
v

Figura 7-3: Micro localizacion

Fuente: Palacios, M, 2010.
Elaborado por: Arguello, J, 2021.

3.3.2.1 Resefia historica

La empresa “Asesoria y servicios contables Shirley”, fundada el 9 de junio de 2013, se encuentra
registrada en el SRI con nimero de RUC 1714464821001, su historia empieza con su gerente-
propietaria, ella al culminar sus estudios secundarios decide ingresar a un curso de contadores con
el fin de obtener la denominacion de contadora para poder ejercer dicha profesion, es asi que
inicia sus actividades en servicios tributarios recorriendo puerta a puerta en busca de clientes, los
mismos que se conforman de sus familiares y allegados. Posteriormente al notar la oportunidad
de mercado decide ubicarse en un pequefio mini local con carpa, en la via publica ubicado en av.
Quito y Los Naranjos junto al Servicio de Rentas Internas, contando con un total de 3 trabajadores;

los cuales forman parte del circulo familiar. A pesar de las dificultades al comienzo del negocio
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debido a varios factores como; no tener un local fijo, falta de infraestructura necesaria para brindar
una atencién cémoda al cliente, nace la oportunidad de establecerse en un local comercial que
hasta la fecha se mantiene por el pago de arrendamiento, con el objetivo de brindar una mejor
atencion en la prestacion de servicios al cliente.

Actualmente la empresa “asesorias y servicios contables Shirley” se mantiene en el mercado
producto de llegar al cliente, con la calidad y eficiencia en la realizacion de tramites, el buen trato
y relacién laboral. Por tal razén la misma cuenta con un capital humano de 7 trabajadores, que
son el soporte para la ejecucion de la actividad econémica de la entidad, brindando asesorias
tributarias y prestacion de servicios para diferentes tipos de tramites tanto de instituciones

publicas, privadas y personas naturales.

3.3.2.2 Descripcion del servicio (giro del negocio)

La empresa brinda varios servicios relacionados a temas tributarios, dentro de los cuales tenemos:

Tabla 13-3: Servicios al cliente

Entidad Tipo de servicio

Declaraciones del IVA

Mensual

Semestral

Declaracion del IR para personas naturales y sociedades
Declaracion de herencias legados y donaciones
Declaracion del impuesto a la tierra
Declaraciones patrimoniales

Anexos transaccionales simplificados
Anexos de gastos personales

Anexos de relacién de dependencia
Anexos de Accionistas, Participes y Socios
Anexo de dividendos

Devolucion del IVA

A personas de tercera edad.

A personas con discapacidad

Sobre Retenciones en la Fuente

A exportadores de bienes

Por uso de medios electrénicos de pago
Exoneraciones vehiculares

Tercera edad

Discapacidad

Cooperados

SRI
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IESS

Afiliaciones voluntarias

Trabajador sin relacion de dependencia
Trabajador autbnomo

Profesional en libre ejercicio
Administrador o patrono de un negocio
Duefio de una empresa unipersonal
Préstamos quirografarios e hipotecarios
Fondos de reserva

Cesantia

MINISTERIO DE

Realizacién de Contratos
Registro formula decimos

TRABAJO Actas de finiquito
Registro al SERCOP
SERCOP Registro socio-empleo
Declaracion juramentada periddica
JUNTA Registro para calificacion de la junta del artesano
NACIONAL DE
DEFENSA  DEL
ARTESANO
Turnos para tramites en linea
Tramite de cuenta propia
NAC,:IONAL DE Certificado de poseer vehiculo
TRANSITO P

Certificado del conductor
Historial de infracciones del conductor
Historial de infracciones del vehiculo

GAD MUNICIPAL

Registro para permiso de uso de suelo

DE SANTO

DOMINGO

CUERPO DE | Tramite para permiso del y auto inspeccion
BOMBEROS

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021
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3.3.3 Analisis situacional

3.3.3.1 Analisis externo

Analisis PESTEL

Tabla 14-3: Factores Pestel

Causa Efecto R
Zona de gran potencial @ Incremento en ventas = O2. Atractiva ubicacion de la

9 econémico entidad.

:§’ O5. Zona de gran potencial

3 econémico, principalmente

w en el sector comercial,

agricola y ganadero.
Politicas econdémicas | Genera condiciones | O1. Mercado cada vez mas

o | gubernamentales para la creacion de | competitivo

E Competidores con precios | nuevas empresas A3. Incremento de la

‘2 | mas bajos. Disminucion de | competencia.

UE’j participacion en el | A4. La competencia desleal.
mercado

= Normativa tributaria. Sanciones y multas | O3. Incremento leve en el

§’ por incumplimiento. | pago de impuestos al SRI

Inestabilidad de gobierno Incertidumbre en el | AL Incertidumbre e
Politica tributaria. ambito  econdmico, | inestabilidad en la situacion

S socialypoll'ticg, socio ,econémico y politico

= La desintegracion de | del pais.

E empresas y cambios | A2. Un cambio en la politica
en la normativa | tributaria del Ecuador.
tributaria

Nivel de educacion entemas = Desconocimiento O4. Desconocimiento de

.f_g tributarios. para tramitar el pago | temas tributarios por parte de

3 de impuestos. posibles clientes.

8 Crecimiento de desarrollo | Acceso a informacién | A5. Mala utilizacion de la

§ tecnologico. relevante. informacion

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Oportunidades y amenazas

Tabla 15-3: Oportunidades y amenazas

O1. Mercado cada vez mas competitivo. Al. Incertidumbre e inestabilidad en la
situacion socio econémico y politico del
pais.

0O2. Atractiva ubicacion de la entidad A2. Un cambio en la politica tributaria del
Ecuador.

03. Incremento leve en el pago de impuestos = A3. Incremento de la competencia.

al SRI

O4. Desconocimiento de temas tributarios por | A4. La competencia desleal.

parte de posibles clientes.

O5. Zona de gran potencial econémico, A5. Mala utilizacion de la informacion.
principalmente en el sector comercial,

agricola y ganadero.
Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021

Tabla 16-3: Matriz de evaluacion externa

Factores determinantes del éxito Peso Calificacion Total
ponderado

OPORTUNIDADES \

O1. Mercado cada vez méas competitivo. 0,10 2 0,20

02. Atractiva ubicacion de la entidad 0,15 2 \ 0,30

03. Incremento leve en el pago de impuestos al SRI 0,06 1 0,05

O4. Desconocimiento de temas tributarios por parte de 0,20 3 0,60

posibles clientes.

05. Zona de gran potencial econdmico, principalmente 0,10 3 0,30

en el sector comercial, agricola y ganadero.

Total oportunidades 0,60 1,45

AMENAZAS

ALl. Incertidumbre e inestabilidad en la situacion socio 0,10 3 0,30

econdmico y politico del pais.

A2. Un cambio en la politica tributaria del Ecuador. 0,08 4 0,32

A3. La competencia desleal. 0,07 2 \ 0,14

A4. Incremento de la competencia. 0,05 1 0,05

A5. Mala utilizacion de la informacion. 0,10 2 \ 0,20

Total amenazas 0,40 1,01

TOTAL 1 2,46

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Calificacion:
Debilidad mayor
Debilidad menor

Fuerza menor

A 0N B

Fuerza mayor
La matriz de evaluacién externa (EFE) arroja como resultado ponderado 2,46; donde el total de
oportunidades es de 1,45 y el total de amenazas es de 1,01. Analizando estos valores se puede
decir que existen mas oportunidades que amenazas, el entorno que se presenta es optimista y se
puede contrarrestar ciertos peligros que se representan ante la empresa.

3.3.3.2 Analisis interno

Tabla 17-3: Cadena de valor

ORGANIZACION INTERNA Y TECNOLOGIA

Eficiencia técnica y uso sistematico del conocimiento

INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE
Lugar amplio y cercano al SRI

ABASTECIMIENTO
La adquisicion de equipos de computacion y de oficina

MARKETING Y | PERSONAL | SOPORTE PRESTACION | CLIENTE

VENTAS DE FISICO Y | Cumplimiento

- Servicio al | CONTACTO | HABILIDAD | de los temas

cliente Los -ES relacionados al La

- Rebajas por | colaboradores | - Manejo de | Pago de | fidelizacion
varios tramites tienen relacion | herramientas | impuestos y | declientes

directa con el | tecnoldgicas. | contribuciones
cliente - Registro de la

informacion.

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Analisis de la cadena de valor

Dentro de la cadena de valor podemos divisar varias actividades tanto administrativas como

operativas que en cierto grado generan valor al cliente en la apreciacion del servicio recibido, las

mismas que se derivan de la gestion que realiza la entidad.

1. Actividades primarias

2.

Marketing y ventas: la atencion al cliente sin duda alguna es importante dentro de la
entidad, cuando el cliente llega a las instalaciones tiene a su disposicion de una pequefia
sala de espera, televisor y abastecimiento de agua. Ademas, a los clientes “fieles” se les
otorga cierta rebaja en sus tramites, siempre y cuando estos sean masivos. Ademas, una
vez efectuado el servicio tributario el cliente puede acercarse a la entidad si tiene algln
reclamo del mismo; tiene algin valor mal, falta algin documento, etc. Posteriormente se
procede a la revision para identificar alguna falencia y si dicho error forma parte del
trabajo ejecutado se realiza una actualizacion de la informacion o en casos extremos el
desembolso del dinero.

Personal de contacto: Los colaboradores mantiene una relacion directa con los clientes,
desde el momento en que ingresan a la entidad se les brinda la respectiva ayuda para la
resolucién de su trdmite. Cuando se presenta alguna dificultad o el trabajo es complejo,
se le transfiere a la Gerente.

Soporte fisico y habilidades: La empresa tiene a su disposicion 7 equipos de
computacién los cuales son indispensables por la actividad econémica que ejerce, asi
misma, se brinda un mantenimiento y actualizacién de los equipos en caso de ser
necesario. El personal ha adquirido habilidades en el manejo de los mismos y en el uso
de las plataformas virtuales donde se realizan los trabajos correspondientes a la prestacion
del servicio.

Prestacion: Dentro de los principales objetivos de la empresa, esté la satisfaccion de las
necesidades del cliente, por tal razén y en cumplimiento de la normativa tributaria se
busca que el cliente cumpla con dicha norma.

Cliente: Los clientes muchas veces realizan sus trdmites de manera apresurada, por lo
que la entidad guarda la documentacidon en archiveros hasta que dicho cliente se acerque

a realizar el pago por el servicio efectuado. Esto ha permitido fidelizar a los clientes.

Actividades de apoyo

Direccion general y recursos humanos: Asesoria y servicios contables Shirley dispone

de 10 colaboradores los cuales han sido capacitados para desempefiar sus labores. La
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capacitacion de los mismos se da por parte de sus comparfieros de trabajo como de su
gerente.

o Organizacion interna y tecnologia: La entidad estad conformada en su totalidad por su
propietaria, quien ejerce la funcién de gerente y es la encargada de tomar las decisiones
dentro de la organizacion. Ademas, el manejo de las herramientas tecnoldgicas es
indispensables ya que los tramites se realizan en plataformas de internet.

o Infraestructura y ambiente: La entidad se encuentra ubicada junto al SRI lo que
representa un punto estratégico para la actividad que ejerce, asi mismo cuenta con un
local amplio para la atencion del cliente.

o Abastecimientos: Asesoria y servicios contables Shirley mantiene una relacion directa
con proveedores de materiales de oficina; paquetes de hojas, clips, carpetas, tintas de
impresién, etc. equipo de computacion, servicio de internet, Gtiles o equipos de limpieza,
etc. Los cuales son indispensables en su actividad y se adquiere en volimenes altos, lo

gue genera un aprovisionamiento de los mismos.

Fortalezas y debilidades

Tabla 18-3: Fortalezas y debilidades

F1. Personal especializado y con experiencia. | D1. Falta de identidad corporativas.

F2. Ambiente laboral adecuado para el D2.Carenciade guias o reglamentos dentro de

desarrollo correcto de las funciones. la organizacién.

F3. Variedad de servicios. D3. Escaza capacitacién y formacion continua
del personal.

F4. Tiene un vinculo con los clientes. D4. Ausencia de un marco de planificacion

estratégica.
F5. El servicio ofertado es eficiente y de = D5. La no-permanencia del personal
calidad.
D6. Inexistencia de un organigrama

empresarial.

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Matriz de evaluacién de factores internos

Tabla 19-3: Matriz de evaluacidn interna

Factores determinantes del exito Peso Calificacion  Total
ponderado

FORTALEZAS

F1. Personal especializado y con experiencia. 0,18 4 0,72

F2. Ambiente laboral adecuado para el desarrollo 0,08 2 0,16

correcto de las funciones.

F3. Variedad de servicios. 005 1 0,05
F4. Tiene un vinculo con los clientes. 0,07 1 0,07
F5. El servicio ofertado es eficiente y de calidad. 0,0 3 0,30
Total, fortalezas 0,48 1,30
DEBILIDADES

D1. Falta de identidad corporativas. 014 4 0,56
D2. Carencia de guias o reglamentos dentro de la 0,08 2 0,16

organizacion.

D3. Escaza capacitacion y formacion continua del 0,09 2 0,18
personal.

D4. Ausencia de un marco de planificacion estratégica. 0,07 3 0,21
D5. La no-permanencia del personal 0,10 2 0,20
D6. Inexistencia de un organigrama empresarial. 0,04 1 0,04
Total debilidades 0,51 1,35
TOTAL 1 2,65

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021

Calificacion:

Debilidad mayor 1
Debilidad menor 2
Fuerza menor 3
Fuerza mayor 4

La matriz de evaluacion interna (EFI) arroja como resultado ponderado 2,65; donde el total de
fortalezas es de 1,30 inferior al total de debilidades que es de 1,35. Estos resultados demuestran
que la entidad esta aprovechada en cierta medida sus fortalezas como; contar con personal

especializado y con experiencia que garantice un servicio eficiente y de calidad, sin embargo,
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dentro de las falencias tenemos una falta de identidad corporativa gque ocasiona una no-
permanencia del personal. Analizando estos valores se puede decir que existe una diferencia
minima de 0,05 que se puede aprovechar; buscando estrategias que permitan mejorar las

fortalezas o convertir las debilidades en un punto a favor de la empresa.

3.3.3.3 Cruce de matrices EFE-EFI

Tabla 20-3: Cruce de matriz EFE-EFI
X Y PROMEDIO

EFE | EFI
2,46 | 2,65 2,55

Fuente: Matriz EFE-EFI
Elaborado por: Arguello, J, 2021

2,7
2,65
26 2,65
2,55
2,5 2,55
2,45
o 2,46
2,35
EFE EFI PROMEDIO

Grafico 12-3: Cruce de matriz EFE-EFI
Fuente: Tabla N° 20-3
Elaborado por: Arguello, J, 2021

En el presenten grafico se muestra un promedio de 2,55 entre la visién ponderada del analisis
externo e interno de manera que sirve como base para tomar decisiones estratégicas, las cuales se

orientan en las oportunidades y fortalezas de la organizacion.
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3.3.3.4 Matriz FODA

Tabla 21-3: Matriz de estrategias FODA

MATRIZ
DE ESTRATEGIAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Personal especializado y con experiencia.

F2. Ambiente laboral adecuado para el
desarrollo correcto de las funciones.

F3. Variedad de servicios.

F4. Tiene un vinculo con los clientes.
F5. El servicio ofertado es eficiente y de

calidad.

D1. Falta de identidad corporativa.

D2. Carencia de guias o reglamentos dentro de la
organizacién.

D3. Escaza capacitacién y formacion continua del
personal

D4. Ausencia de un marco de planificacion
estratégica.

D5. La no-permanencia del personal

D6. Inexistencia de un organigrama empresarial.

OPORTUNIDADES

O1. Mercado cada vez mas competitivo.

O2. Atractiva ubicacion de la entidad

O3. Incremento leve en el pago de impuestos al
SRI

O4. Desconocimiento de temas tributarios por
parte de posibles clientes.

O5. Zona de gran potencial econémico,
principalmente en el sector comercial, agricolay

ganadero.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

F3, O1. Crear un sitio web para poder ofertar
los servicios y promocionarse como empresa.
F2, O2. Remodelar la sala de espera para la

atencion de los clientes.

D1, O1. Implementar rétulos donde se estipule la

mision y vision de la organizacion.
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AMENAZAS

Al. Incertidumbre e inestabilidad en la situacion
socio econdmico y politico del pais.

A2. Un cambio en la politica tributaria del
Ecuador.

A3. La competencia desleal.

A4. Incremento de la competencia.

A5. Mala utilizacién de la informacion.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

F1, A5. Crear una base de datos de clientes

para el registro confidencial de informacion

D3, A2. Brindar capacitaciones al personal de
trabajo dependiendo la actualidad del mercado
D1, A4. Socializar el plan estratégico a la

organizacion.

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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3.3.4 Direccionamiento estratégico

3.3.4.1 Informacion para la misién

Tabla 22-3: Informacion para la mision

Oué hace? Brinda asesoria en temas tributarios tanto a personas naturales como
¢ Qué hace? o
juridicas.

¢Para qué lo hace? | Para satisfacer las necesidades de la poblacion.

¢Con qué lo hace? | Con el servicio orientado a disefiar y fortalecer su modelo de negocio

¢Con cuéles planeacion, organizacion, direccion y control de la normativa legal

criterios se rige? referente a impuestos y contribuciones

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Mision propuesta.

Somos una empresa de asesoria y servicios tributarios que busca satisfacer las necesidades de
nuestros clientes por medio del servicio ofertado a personas naturales o juridicas, interesados en
disefar y fortalecer su modelo de negocio orientando hacia la planeacion, organizacidn, direccién

y control de la normativa legal referente a impuestos y contribuciones

3.3.4.2 Informacion para la vision

Tabla 23-3: Informacion para la vision

 QUE queremos ser? Una empresa nacional lider en asesoria y servicios tributarios
¢ H

) Se brinda un soporte a las principales decisiones empresariales de
¢ Qué ofrecemos? ] ) ] )
nuestras clientes relacionadas a temas tributarios

Respaldadas con la calidad en nuestros profesionales quienes

¢Como lo hace? gjecutan su trabajo con ética profesional, a fin de contribuir al

cumplimiento de metas y objetivos de las organizaciones

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

Vision propuesta

Ser una empresa nacional lider en asesoria y servicios tributarios, brindando un soporte a las
principales decisiones empresariales de nuestros clientes, respaldadas con la calidad en nuestros
profesionales quienes ejecutan su trabajo con ética profesional, a fin de contribuir al cumplimiento

de metas y objetivos de las organizaciones.
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3.3.4.3 Valores propuestos

CONFIANZA: Generar una expectativa segura y firme a clientes, y colaboradores, por tanto,
jamas se debera divulgar informacion confidencial que comprometa los intereses de los mismos
TRANSPARENCIA: En todas las acciones de la empresa y de su personal se evidenciara los
principios y propositos de transparencia. La importancia y el valor del suministro de informacion
clara, integra, correcta y oportuna para el adecuado entendimiento y conocimiento de sus clientes,
grupos de interés y/o terceras personas.

LEGALIDAD: La empresa y sus funcionarios velan por el cabal cumplimiento de las leyes,
normas, politicas, reglamentos, y controles que las autoridades competentes y la organizacion
adopten para la regulacion de las actividades que desarrolla.

PASION: Esta representa el compromiso mas grande de la empresa con sus clientes, no hay nada
més contraproducente en términos empresariales que un negocio que no inspire pasion por su
actividad. Pasion es querer lo que hacemos y luchar dia a dia por mejorar lo que ofrecemos.
RESPONSABILIDAD: La empresa ejecuta los procesos de manera oportuna objetiva,
respaldando la integridad de cada una de las personas que optan por el servicio.
HONESTIDAD: Cada uno de los integrantes de la empresa act(la con honradez e integridad en
todas las actividades que realiza siendo esta uno de los valores primordiales que se aplicara dentro
de la organizacion. Este valor es importante en el manejo de la informacion que tiene a disposicion
de los clientes

PRUDENCIA: En la empresa este valor es importante, pues debemos manejar la asesoria
contable con prudencia y discernimiento ya que la informacion la cual confian los clientes es muy
delicada por ende se la debe manejar con muchisima prudencia y con buen juicio.

TRABAJO EN EQUIPO: Fomentar el trabajo en equipo y compartir la informacion necesaria,
para cada una de las actividades en que se desempefia la empresa, siempre buscando alternativas
que ayuden a ser cada vez mejores.

EFICIENCIA: Realizar las actividades de una forma satisfactoria, hacer bien el trabajo
optimizando los recursos que se tienen a disposicion, evidenciando asi la capacidad para realizar

un buen trabajo.

3.3.4.4 Descripcion de la estructura organizacional

La empresa asesoria y servicios contables Shirley estd conformado principalmente por su
propietaria quien desempefia el papel de gerente, posteriormente cuenta con una secretaria que

esta al pendiente del cumplimiento de las actividades que se desarrollan en la entidad; dentro de

ellas la entrega y recepcion de la documentacién. Adicional a ello dispone de cinco trabajadores
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denominados colaboradores, los cuales desempefian una funcion directa con el cliente; al resolver

tramites, proporcionar informacién, etc.

Gerente

Secretaria

Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4 Colaborador 5

Gréfico 13-3: Organigrama

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021

3.3.45 Politicas

Al interior de la empresa

El personal administrativo, debe actuar con responsabilidad, amabilidad, y transparencia,
teniendo como referencia los valores éticos en su labor, contribuyendo asi al cumplimiento
de la misién, objetivos y fines propuestos por la empresa asesora.

El personal administrativo, asumira un rol protagonico dentro de la empresa, con el fin
de facilitar la calidad en los servicios que demandan sus clientes, por ende, debe asumir
su papel con seriedad y veracidad en el cumplimiento de sus funciones como profesional.
El personal administrativo no puede hacer un uso inadecuado de la informacién de la
empresa o de los clientes al que tiene acceso, pues serd sancionado con la pena maxima
establecida por la empresa.

El personal laboral debe cooperar en la creacion de condiciones de trabajo sanas y
seguras, enmarcado en valores y principios que propicien el entendimiento y colaboracion
en la elaboracién de su respectivo trabajo.

El personal laboral no debe aceptar compensacion alguna por los trabajos realizados, pues
esta es su funcion debiendo realizar sus tareas con eficiencia y eficacia.

El personal laboral debe cuidar los implementos de trabajo, deben utilizar de manera
adecuada y procurar la conservacion de los mismos, no puede utilizar para asuntos

particulares ni ajenos a las funciones para los cuales fueron destinados.
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Relaciones en el ambiente de trabajo
) Tanto los trabajadores como el gerente/propietario deberan cumplir con el horario de

trabajo establecido por la empresa.

) Los trabajadores deberan realizar la limpieza de su lugar de trabajo antes de atender a los
clientes
o Los trabajadores como el gerente/propietario, se tratardn con un lenguaje que incentive el

respeto y la confianza.

Frente a clientes

o Brindar un buen servicio en la atencién al cliente

o Contestar oportunamente las inquietudes que tenga el cliente respecto a los temas
contables y tributarios

) La entidad esta comprometida a entregar al cliente un servicio de calidad

o El cliente(a) puede venir a reclamar o pedir devolucion del dinero en el caso donde exista

falencias en el trabajo ejecutado.

Conductas prohibidas

Se consideran prohibidas o contrarias a los principios éticos y de conducta de la empresa, las

siguientes:

) Participar en actividades personales durante el horario laboral que interfieran o le impidan
cumplir con sus responsabilidades laborales dentro de la entidad.

o Utilizar las computadoras y los equipos de la entidad para negocios externos o actividades
ilegales 0 no éticas tales como juegos de azar, pornografia u otro tema ofensivo que no
tenga que ver con la actividad de la entidad.

) Aprovecharse de las oportunidades de ganancias econémicas a través del uso de un bien
o informacion de la Empresa.

o Emitir informacidn falsa en temas tributarios para ayudar al cliente.

. El uso de un lenguaje inapropiado
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3.35

Obijetivos estratégicos propuestos

Tabla 24-3: Objetivos estratégicos

colaboradores

Tiempo
OBJETIVOS Especifico Medible Indicador Alcanzable Real
C/P M L/P
Crear un sitio web Disefio e Eficacia con Eficacia: Mediante el uso de | Incrementar el X
para poder ofertar los | implementacion de puntuacion 1a5 | (Resultado herramientas namero de clientes
servicios y una pagina web Doénde: 1 alcanzado *100) / | tecnoldgicas (Fan
promocionarse como ineficientey 5 (Resultado Page)
empresa. muy eficiente previsto)
Adecuar la sala de Remodelar parte de Eficacia con Eficacia: Mediante el uso de | Brindar un espacio X
espera para la atencion | los muebles y puntuaciéon 1a5 | (Resultado recursos cémodo en la
de los clientes. enseres de la sala de | Donde: 1 alcanzado *100)/ | econdmicos de la atencion de
espera ineficientey 5 (Resultado empresa clientes.
muy eficiente previsto)
Implementar rotulos Contratar servicio de | Eficacia con Eficacia: Mediante el uso de | Comprometer a la X
donde se estipule la publicidad para la puntuacién 1a5 | (Resultado recursos organizacién a
mision y vision de la creacion de los Dénde: 1 alcanzado *100)/ | econdmicos de la generar un sentido
organizacion. rotulos ineficientey 5 (Resultado empresa de pertenencia por
institucionales muy eficiente previsto) parte de sus
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Crear una base de Resguardar la Eficacia con Eficacia: Mediante el uso de | Contar con una
datos de clientes para | informacién puntuacién 1a5 | (Resultado herramientas base de datos de
el registro confidencial | proporcionada por Donde: 1 alcanzado *100)/ | tecnoldgicas clientes
de informacion los clientes ineficientey 5 (Resultado ( Excel)

muy eficiente previsto)
Brindar capacitaciones | Capacitar los CSAT con indice de Mediante la Contar con
al personal de trabajo | colaboradores valoracién de satisfaccion del accesibilidad a la personal

dependiendo la frecuentemente cada | satisfecho, clientes: informacion capacitado, que no
actualidad del mercado | 6 meses neutral o (# clientes proporcionada por | tenga ningln tipo
descontento satisfechos/ total el SRy las de limitacion en el
de encuestados) capacitaciones conocimiento de
*100 temas tributarios
Ejecutar el plan Socializar el plan Eficacia con Eficacia: Ejecutar las Comprometer a los
estratégico estratégico a la puntuacién 1a5 | (Resultado estrategias colaboradores a
institucional organizacion Dénde: 1 alcanzado *100)/ | propuestas alcanzar la visién
ineficiente y 5 (Resultado institucional
muy eficiente previsto)

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021
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3.3.5.1 Objetivos a largo plazo

Programa 1: Capacitacion continta del personal

Tabla 25-3: Capacitacion continua

Brindar capacitaciones Contar con personal Participar — en  las 12/10/2021  30/12/2025 0,00  Gerente Gerente |
al personal de trabajo capacitado, que no capacitaciones que general general
dependiendo la tenga ningln tipo de brinde el SRI.
actualidad del mercado = limitacion en el Realizar un cronograma 12/10/2021  13/10/2021 0,00 secretaria Gerente

conocimiento de de capacitaciones. general
temas tributarios Realizar las

Ser una empresa mas =~ capacitaciones haciendo 25/10/2021  30/12/2025 72,00 Gerente Gerente
competitiva uso de la informacion general general

disponible en la pagina
web del SRI.

Evaluar al personal.

30/12/2025 @ 31/12/2025 0,00 secretaria Gerente

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Tabla 26-3: Acciones 1
Objetivos Brindar capacitaciones al personal de trabajo dependiendo la actualidad del mercado

Acciones Participar en las capacitaciones que brinde el SRI.

Realizar un cronograma de capacitaciones.

Realizar las capacitaciones haciendo uso de la informacion disponible en la pagina web del
SRI.

Evaluar al personal.

Proyecto Capacitaciones

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Programa 2: Gestion de marketing

Tabla 27-3: Creacidon de un sitio web

Crear un sitio web para
poder  ofertar los
servicios y
promocionarse  como

empresa.

Definir una imagen
empresarial mediante
el uso de internet.
Ofertar los servicios
tributarios.
Incrementar el

ndmero de clientes

1. Realizar una
planeaciéon  sobre la
presentacion de la Fan
Page; ¢Qué se desea
comunicar?

2. Crear la Fan Page de
acuerdo a la actividad
econdmica.

3. Promover y difundir el
contenido de tu Fan

Page.

07/10/2021

11/10/2021

13/10/2021

10/10/2021

13/10/2021

31/12/2025

0,00

0,00

0,00

Gerente
general

Gerente
general

Colaboradores

Gerente
general

Gerente
general

Gerente

general

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Tabla 28-3: Acciones 2

Objetivos Crear un sitio web para poder ofertar los servicios y promocionarse como empresa.

Acciones 1. Realizar un plan de cémo seréa la presentacién de la pagina.
2. Crear y personalizar la Fan Page de acuerdo a la identidad corporativa.

3. Promover y difundir el contenido de tu Fan Page entre amigos y clientes.

Proyecto Creacion de una pagina web

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Programa 3: Gestion empresarial

Tabla 29-3: Base de datos clientes

Crear una base de
datos de clientes para
el registro confidencial

de informacion

Resguardar

informacion

la

proporcionada por el

cliente.

1. Realizar una
planeacién anticipada de
la  informacion  de
clientes.

2. Crear una base de
datos clientes en Excel
3. Registro de la

informacion de clientes.

05/10/2021

06/10/2021

08/10/2021

06/10/2021

08/10/2021

31/12/2025

0,00

0,00

0,00

Secretaria

Secretaria

Colaboradores

Gerente
general

Gerente
general
Gerente

general

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Tabla 30-3: Acciones 3

Objetivos Crear una base de datos de clientes para el registro confidencial de informacion

Acciones 1. Realizar una planeacion anticipada de la informacion de clientes.

2. Crear la base de datos con informacion de nombres, contrasefia SRI, fecha, tipo de trabajo,
valor estipulado.
3. Registro diario de la informacidon por parte de los colaboradores.

Proyecto Base de datos.

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Programa 4: Plan estratégico

Tabla 31-3: Ejecutar el plan estratégico

Ejecutar el  plan

estratégico
institucional.

Cumplir con el plan
estratégico en su
totalidad.

Cumplir con la
vision de la

organizacion.

1. Analizar el plan
estratégico.

2. Asignar un
presupuesto para la
ejecucion  de  los
proyectos.

3. Ejecutar las
estrategias propuestas.
4. Evaluar mediante
indicadores el
cumplimiento de las

estrategias.

01/10/2021 = 03/10/2021

03/10/2021  04/10/2021

04/10/2021 31/12/2025

30/12/2021 31/12/2025

0,00

129,00

0,00

0,00

Gerente
general
Gerente

general

Gerente
general
Gerente
general

Gerente
general
Gerente

general

Gerente
general
Gerente
general

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Tabla 32-3: Acciones 4

Objetivos Ejecutar el plan estratégico institucional.

Acciones 1. Analizar el plan estratégico.

2. Asignar un presupuesto para la ejecucion de los proyectos.
3. Ejecutar las estrategias propuestas.

4. Evaluar mediante indicadores el cumplimiento de las estrategias.

Proyecto Base de datos.

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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3.3.5.2 Objetivos a mediano plazo

Programa 5: Gestion empresarial

Tabla 33-3: Remodelacion de sala de espera

Adecuar la sala de
espera para la atencion

de los clientes.

Contar con un espacio

comodo para el
servicio de atencién
al cliente

Tener un crecimiento

empresarial.

1. Realizar un

presupuesto para la
adquisicion de mueblesy
enseres.

2. Cotizacion de precios
en la venta de muebles.
3. Adquisicion  de
muebles y enseres.

4. Adecuar la sala de

espera.

30/10/2021

01/12/2021

27/12/2021

01/01/2022

05/11/2021

20/12/2021

29/12/2021

05/01/2022

0,00

0,00

450,00

0,00

Gerente

general

Secretaria

Gerente

general
Colaboradores

Gerente

general

Gerente
general
Gerente
general
Gerente

general

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Tabla 34-3: Acciones 5

Objetivos Adecuar la sala de espera para la atencion de los clientes.

Acciones 1. Realizar un presupuesto para la adquisicion de muebles y enseres.

2. Cotizar precios en el mercado relacionados a la venta de muebles y enseres.
3. Asignar recursos econdémicos para la adquisicion de muebles y enseres.

4. posterior a la compra, adecuar los muebles y enseres en la sala de espera.

Proyecto Mejorar la atencion del cliente

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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3.3.5.3 Objetivos a corto plazo

Programa 6: Gestion empresarial

Tabla 35-3: Implementacion de mision y vision

Implementar rétulos Tenerungrupode 1. Realizar un presupuesto 05/11/2021  06/11/2021 0,00 Gerente Gerente
donde se estipule la colaboradorescon para la contratacion de general general
misién y vision de la = sentido de servicio publicitario (rétulos).
organizacion. pertenencia hacia 2. Cotizacion de precios en el

la organizacion. mercado. 07/11/2021 15/11/2021 0,00 Secretaria Gerente
3. Realizar la contratacion y general
pago del servicio publicitario. 15/11/2021 17/11/2021 30,00 Gerente Gerente
4. Proporcionar informacion a general general
la entidad contratada.
5. Implementar las placas en ' 17/11/2021 18/11/2021 0,00 Secretaria Gerente
un lugar visible de Ia general
organizacion. 30//11/2021  01/12/2021 0,00 Colaboradores Gerente

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Tabla 36-3: Acciones 6

Objetivos Implementar rotulos donde se estipule la mision y vision de la organizacion.

Acciones 1. Realizar un presupuesto para la contratacion de servicio publicitario (rétulos).

2. Cotizar precios en el mercado referente a rétulos en vidrio o acrilico.
3. Realizar el pago para la entrega de los rétulos.
4. Proporcionar la informacion de mision y vision institucional a la entidad contratada.

5. Implementar las placas en un lugar visible de la organizacion.

Proyecto Identidad corporativa

Fuente: Asesoria y Servicios Contables Shirley
Elaborado por: Arguello, J, 2021
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3.3.6  Resumen plan estratégico

Tabla 37-3: Presupuesto del plan estratégico

Obijetivo estratégico

Brindar capacitaciones
al personal de trabajo
dependiendo la

actualidad del mercado

Crear un sitio web para
poder  ofertar los
servicios y
promocionarse  como
empresa.

Crear una base de datos
de clientes para el
registro confidencial de
informacion
Ejecutar el plan

estratégico institucional.

A Adecuar la sala de

1=elElle espera para la atencion

de los clientes.

plazo

Implementar rotulos

ANoelgol donde se estipule la
oJEVARE mision y vision de la

organizacion.

Total

Meta

Contar con personal capacitado, que
no tenga ningun tipo de limitacion en
el conocimiento de temas tributarios
Ser una empresa mas competitiva
Definir una imagen empresarial
mediante el uso de internet.

Ofertar los servicios tributarios.
Incrementar el namero de clientes
Resguardar la informacion

proporcionada por el cliente.

Cumplir con el plan estratégico en su
totalidad.
Cumplir con la visibn de la
organizacion.

Contar con un espacio comodo para el
servicio de atencidn al cliente

Tener un crecimiento empresarial.
Tener un grupo de colaboradores con
sentido de pertenencia hacia la

organizacion.

Fuente: Objetivos estratégicos propuestos de Asesoria y Servicios Contables Shirley

Elaborado por: Arguello, J, 2021
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Presupuesto

72,00

0,00

0,00

129,00

450,00

30,00

681,00



CONCLUSIONES

. La recopilacion de informacion tanto tedrica como conceptual en esta investigacion fue
de vital importancia, ya que, en base a la revisién bibliografica de diversos autores
tomados de libros y articulos cientificos relacionados al plan estratégico se puedo
desarrollar el tema de investigacién, el cual esté sustentado en su marco tedrico y orientado

a la necesidad de suplir ciertas falencias que presenta la empresa.

) Mediante el andlisis interno y externo efectuado a la empresa se pudo concluir que
presenta ciertas falencias donde el mayor peso de ponderacion se encuentra en sus
factores internos con relacion a los factores externos, esto sirvio de referencia para
establecer las estrategias que le permiten hacer frente a los puntos débiles, mediante el
cumplimiento de metas y objetivos y con ello encaminar a la organizacion en busca del

crecimiento empresarial.

. Se estructuro un plan estratégico que consta de misidn, vision, valores institucionales,
politicas, organigrama funcional, ademas se propuso 6 objetivos estratégicos a
implementar en corto, mediano y largo plazo; cada objetivo abarca un programa con un
detalle de las actividades a realizar y la designacion del presupuesto para su ejecucion.

Todo ello permitird que la empresa se desenvuelva con mas competitividad.
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RECOMENDACIONES

o Es recomendable que se tome como base, el estudio realizado en este trabajo, para

socializar a los colaboradores de la empresa el contenido del plan estratégico.

o Es necesario que la empresa realice un andlisis interno y externo periddicamente para
conocer sus fortalezas y oportunidades, sus debilidades y amenazas, ya que estas suelen
cambiar producto de la globalizacion. Una vez definidas se podra contrarrestar ciertas
falencias mediante la utilizacion de las herramientas de planificacion y direccionamiento

estratégico.
) Es recomendable que la empresa implemente de manera veraz y oportuna el plan

estratégico, con miras al direccionamiento de objetivos, y metas propuestas para lograr

un crecimiento empresarial.
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GLOSARIO

Anélisis: Procedimiento que consiste en distinguir, en un conjunto o totalidad, las partes que lo
conforman o constituyen. Analizar es, pues, dividir, disgregar o descomponer un todo en sus

elementos. (Gibert & Gibert, 2016, pag. 12).

Causa: Antecedente invariable o necesario de un suceso, de modo que cuando la causa existe, el

efecto también existe o se sigue inmediatamente. (Gibert & Gibert, 2016, pég. 40).

Estrategia: Plan de accion —que incluye una regla o un con- junto de reglas para adoptar
decisiones Optimas en circunstancias futuras inciertas— destinado a conseguir objetivos que no

estan bajo nuestro control directo. (Font Barrot, 2018, pag. 279).

Etica: Grupos de compradores y vendedores de bienes, activos o servicios (y también el espacio
o red en los que se encuentran). Los compradores en su conjunto determinan la demanda de un

producto y los vendedores la oferta. (Font Barrot, 2018, pag. 283).

Inducir: Mover a alguien a algo o darle motivo para ello. (Real Academia Espaiiola).

Integrar: Hacer compatibles intereses o preferencias que, sin ser completamente antagénicos,
resultan relativamente divergentes y pueden ser satisfechos, hasta cierto punto, de manera

simultanea. (Font Barrot, 2018, pag. 281).

Mercado: Grupos de compradores y vendedores de bienes, activos o servicios (y también el
espacio o red en los que se encuentran). Los compradores en su conjunto determinan la demanda

de un producto y los vendedores la oferta. (Font Barrot, 2018, pag. 283).

Planeacién: Planear significa otear el futuro con la esperanza de disipar la incertidumbre de lo

que podra suceder (Torres, 2015).
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ANEXOS

ANEXO A: FORMATO DE ENTREVISTA A LA GERENTE DE ASESORIA Y SERVICIOS
CONTABLES SHIRLEY

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN FINANZAS Y COMERCIO EXTERIOR

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE-PROPIETARIA DE ASESORIA Y
SERVICIOS CONTABLES SHIRLEY

Objetivo:

Identificar los problemas organizacionales que presente la entidad en funcion a sus
actividades empresariales.

Entrevistador: Arguello Jiménez Jonathan Steven

Entrevistada: Elizabeth Punina

. ¢Laempresa cuenta con politicas y procedimientos que rigen la conducta dentro de

la organizacion?

. ¢Considera usted que un plan estratégico es importante dentro de la organizacion?

. ¢se ha definido una Mision y Vision que contribuya a los objetivos de la

organizacién?

. ¢se ha efectuado un analisis FODA?



¢ Qué procesos han mejorado y como inciden en su eficiencia y eficacia?

¢ Cual de estos factores; precio, calidad, servicio, tiempo e imagen cree usted que

considera relevante el cliente? ¢Por quée?

¢ Cudles son los retos que tiene para el desarrollo del personal?

¢Cudles son las competencias que considera que debe mejorar con sus

colaboradores?

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO B: ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE ASESORIA Y SERVICIOS
CONTABLES SHIRLEY

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN FINANZAS Y COMERCIO EXTERIOR

ENCUESTA A LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA ASESORIA Y
SERVICIOS CONTABLES SHIRLEY

Objetivo.

Recopilar la informacion necesaria que ayude a formular el plan estratégico para la
empresa asesoria y servicios contables Shirley

. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la organizacién?

Menos de un afo ()
De 1 a 3 afios ()
Mas de 3 afios ()

. ¢Conoce usted la mision y vision de la empresa?
Si () No ()

. Segun su perspectiva. ¢Qué ocasiona no tener politicas dentro de la entidad?

No tener reglas ()
No tener claro las pautas de trabajo ()
No tener directrices sobre el comportamiento ()

. Segun su perspectiva. ¢Qué ocasiona no contar con un organigrama empresarial?
Desconocimiento de niveles jerarquicos ()
No hay responsabilidades definidas ()
Funciones no definidas ()

. ¢Cuenta con los recursos tecnoldgicos y materiales adecuados para realizar su
trabajo?
Si () No ()



10.

11.

¢ Esta a gusto con el cargo que desempefia dentro de la organizacion?
Si () No ()

¢ Considera usted que recibié la adecuada capacitacion para desempefar su cargo?
Si () No ()

¢ Cémo considera usted el trato de sus compafieros dentro sus labores?
Autoritarios ()
Colaboradores ()
Solidarios ()

Independientes ()

¢ Como califica el trabajo que desempefia su gerente-propietaria?

Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

¢Durante el tiempo que trabaja en la organizacion cuales son los valores que se han
practicado?

Puntualidad ()

Responsabilidad ()

Respeto ()

Comparierismo ()

¢Cual cree usted que es la principal razén que los clientes eligen los servicios

ofertados por la organizacion?

Precio ()
Calidad ()
Facilidad de pago ()
Eficiencia ()

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO C: FOTOS DE LA INSTITUCION
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