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Seiores.
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

Quito

Estimados Senores:

Segundo Manuel Criollo Suscal pone en su conocimiento que brindara los
recursos y comodidades necesarias para que se desarrolle un Estudio de
Planeacion Estratégica para Casa Mia Rental Suites, una organizacion
dedicada a brindar servicio de alquiler inmobiliario, que esta ubicada en el

Canton La Joya de los Sachas, Provincia de Orellana.

Se ha comprendido que ante un mercado cada vez mas competitivo, nuestra
organizacion necesita realizar un analisis profundo tanto interno como externo,
y que se establezca directrices que nos permita tomar un rumbo seguro y

rentable.

Atentamente,

Sr. Segundo Criollo S.
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RESUMEN

El presente trabajo consiste en la propuesta de un Plan Estratégico para Casa
Mia Rental Suites, con una estrategia de enfoque-diferenciacion con el fin de
mantener un liderazgo en costo y calidad de servicio, implementando la

filosofia de ganar-ganar y el mejoramiento continuo, en el sector inmobiliario.

En el primer capitulo sobre el “Metodologia” se hace una descripcion de lo que
es la organizacion Casa Mia Rental Suites, dentro del sector inmobiliario, con
sus generalidades, su problematica, un analisis FODA de la misma. Se hace
una recopilacion importante de conceptos sobre Planeacion Estratégica. Se
determina que el analisis de la situacion con su base de datos es el punto de
partida del proceso estratégico. Asi mismo, identificada las condiciones del
entorno, con sus factores externos e internos, se define el marco general para
alcanzar el horizonte esperado, estableciendo la estrategia, las politicas,
metas y objetivos estratégicos como marco de referencia para que las bases de
la organizacion realicen la planeacion tactica y operativa. Se termina este
capitulo haciendo un detalle del monitoreo y control a través del BSC,
considerando perspectivas financieras, de recursos, de clientes y tecnolégicas,

con lo cual se garantiza una implementacion del plan en forma eficaz.

En el segundo capitulo de “Diagndstico Estratégico”, se realiza una
investigacion sobre la situacion actual del sector inmobiliario, las oportunidades

y amenazas en este tipo de actividad, el analisis interno de la organizacion para
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determinar sus debilidades y fortalezas, quedando muy claro que la empresa
esta operando segun su conceptualizacion de la actividad, con una gran gama
de conceptos diferentes sobre el trasfondo del negocio y con muy poco
planeamiento de las actividades sin un adecuado control financiero, dejando al

descubierto el alto riesgo que corre la empresa.

En el tercer capitulo de “Plan Estratégico” propuesto, se elaboré un modelo
donde se visualiza cada uno de los pasos a seguir en el proceso. El proceso se
inicia con el analisis de la situacion y la participacion de la gerencia en la parte
propiamente estratégica o de largo plazo, con la elaboracion de la Mision,
Vision y Valores; asi mismo, con una orientacion de los aspectos generales del
proceso, comprendidos en las politicas y metas que deben servir como marco
de referencia para la planeacion tactica y operativa a través de los objetivos,

planes y estrategias para el mediano y corto plazo.

En el cuarto capitulo se realiza un estudio de monitoreo y control a través del
BSC, considerando la aplicacién de estrategias a través de las perspectivas
financieras, de recursos, de clientes y tecnolégicas con lo cual se garantiza el

éxito de la empresa.

En el quinto capitulo se realiza un analisis financiero, en donde se demuestra el
rendimiento que alcanza la estrategia en la operatividad de la empresa al
obtener una mayor retribucién por la optimizacién de procesos operativos y de

venta de servicios.
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ABSTRACT

This paper is the proposal for a Strategic Plan for Casa Mia Rental Suites, with
a focus-differentiation strategy in order to maintain leadership in cost and quality
of service, implementing the win-win philosophy and continuous improvement,

in real estate.

In the first chapter on "Methodology" is a description of what the organization
Casa Mia Rental Suites, within the property sector, with its generalities, its
issues a SWOT analysis of the same. It makes an important collection of
concepts about Strategic Planning. It is determined that the analysis of the
situation with your database is the starting point of the strategic process. Also,
environmental conditions identified with its external and internal factors, defines
the general framework to achieve the expected horizon, setting the strategy,
policies, goals and strategic objectives as a framework for the foundation of the
organization perform tactical and operational planning. He ends this chapter
with a detailed monitoring and control through the BSC, considering financial
perspectives, resources, customer and technology, thereby ensuring an
implementation of the plan effectively and efficiently and thus the success of the

company.

In the second chapter of "Strategic Assessment”, an investigation is conducted
on the current situation in the housing sector, opportunities and threats in this

type of activity, the internal analysis of the organization to determine their
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strengths and weaknesses, it became clear that the company is operating
according to their conceptualization of activity, with a range of different concepts
on the background of the business and with very little planning of activities

without a proper financial control, revealing the high risk to the company.

In the third chapter of "Strategic Plan" proposed, developed a model that
displays each of the steps in the process. The process begins with an analysis
of the situation and the participation of management in the proper strategy or
long term, with the development of the Mission, Vision and Values; likewise,
with an orientation of the general aspects of the process, included in the policies
and goals to serve as a framework for tactical and operational planning through

objectives, plans and strategies for short and medium term.

In the fourth chapter is a review of monitoring and control through the BSC, to
consider implementing strategies through the financial perspectives, resources,

customer and technology thereby ensuring the success of the company.

In the fifth chapter is an analysis of the financial perspective, which shows how
the strategy in reaching the operability of the company to obtain a greater return

for the optimization of sales processes and services.



iINDICE
CAPITULO | : INTRODUCCION

1.1 Antecedentes
1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Diagnostico
1.2.2 Sintomas
1.2.3 Causas
1.2.4 Prondstico
1.2.5 Control del pronéstico
1.2 6 Formulacion del problema
1.2.7 Sistematizacion del problema
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
1.3.2 Objetivo especifico
4 Justificacion
.5 Marco de referencia
1.5.1 Marco tedrico
1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipotesis general
1.6.2 Hipotesis especificas

1
1

CAPITULO II: DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

2.1 Analisis del entorno
2.1.1 Analisis del macro ambiente
2.1.2 Analisis del micro ambiente
2.2 Analisis del marketing
2.3 Anadlisis interno de la Organizacion
2.4 Analisis externo de la Organizacion
2.5 Analisis de impacto
2.5.1 Matrices de impacto Foda
2.5.2 Matriz de evolucién de factores internos EFE
2.5.3 Matriz defensiva
2.5.4 Matriz ofensiva
2.5.5 Matriz FODA

CAPITULO IlI: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 Parametros organizacionales

3.1.1 Matriz de principios

3.1.2 Matriz axiolégica de valores corporativas
3.2 Propuesta estratégica

3.2.1 Mision

52
58
82
88
90
100
101
101
103
107
107
108

109
109
110
111
111



3.2.2 Vision
3.2.3 Valores y principios corporativos
3.2.4 Objetivos estratégicos
3.2.5 Politicas
3.2.6 Estrategias
3.3 Plan de accién
3.4 Propuesta de implementacion
3.4.1 Definicion del entorno de control
3.5 Optimizacion de procesos
3.5.1 Proceso actuales
3.6 Procesos propuestos
3.6.1 Implementacion administrativa financiera de la empresa
3.6.2 Implementacion del sistema contable de la empresa
3.6.3 Desarrollo de herramienta BSC
3.7 Matriz de analisis de procesos

CAPITULO IV : MONITOREO ESTRATEGICO

4.1 Introduccion
4.1.1 Mapa estratégico
4.1.2 Tablero de control
4.2 Beneficios derivados de la aplicacion del BSC

4.3 Aplicacion practica de la herramienta BSC

4.4 Estrategia de contingencia

CAPITULO V: ANALISIS FINANCIERO

5.1 Referentes historicos de la situacion financiera actual

5.2 Andlisis de factibilidad financiera de la implementacion estratégica
5.2.1 Inversidn inicial para desarrollar la estrategia
5.2.2 Presupuesto de ingresos
5.2.3 Presupuesto de egresos para implementar la estrategia
5.2.4 Flujos incrementales al implementar la estrategia
5.2.5 Evaluacion de factibilidad financiera

CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

6.2 Recomendaciones
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

xi

113
114
120
122
123
124
127
127
141
141
145
191
193
196
198

204
207
210
221

228

233

236
237
238
238
241
242
242

247
249
251
253



Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.

Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

~ArODN -

()]

iNDICE DE GRAFICOS

Modelo del Plan Estratégico de una Empresa
Planificacion estratégica (Resultados de diagndstico)
Modelo del Plan Estratégico

Las Cinco Fuerzas Competitivas que Determinan la
Utilidad del Sector

Las palancas para la puesta en practica del cambio
estratégico

Las palancas para la puesta en practica del cambio
estratégico

Balanced Score Card

Maqueta del sector inmobiliario

Evolucion de la Inflacién

Variacion de la Inflacion 2004-2008

PIB de la Construccién

Distribucién de Ingresos

Composicion Poblacional

Crecimiento Demografico

Matriz de Impacto Externa

Matriz de Impacto Externa

Mapa de la Provincia de Orellana

Capacidad Directiva

Capacidad Competitiva

Capacidad Financiera

Capacidad Tecnoldgica

Talento Humano

Matriz de Impacto Interna o de Perfil de Capacidad
Interna (PCI) Matriz de Balance Situacion

Matriz EFI

Matriz de Evaluacion de Factores de Externos (EFE)

Matriz de Balance Situacional

Analisis de Impacto FODA

Matriz Defensiva

Matriz defensiva de amenazas

Matriz Ofensiva

Matriz Ofensiva de oportunidades

Matriz Foda

Parametros Organizacionales

Matriz Axiologica

Plan de accion organizacion de empresa

Plan de accion clima interno

Plan de accion apoyo a la gestion

Plan de accion monitoreo y control
Organigrama de Casa Mia Rental Suites

xii

21
22
25
30

41

43

44
57
60
62
68
71
72
74

81
87
89
92
94
95
96
97
98

99
100

101
102
105
106
107
107
108
109
110
125

126
126
127
136



Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

40
41
42
43

44
45

46
47
48

49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

Cadena de valor de Casa Mia Rental

Proceso Administrativo

Proceso adquisicion de Casa Mia Rental Suites
Proceso Administrativo

Proceso de hospedaje de Casa Mia Rental Suites
Proceso de venta de servicios de Casa Mia Rental
Suites

Proceso de recepcion de quejas de Casa Mia Rental
Proceso de limpieza de suits y habitaciones
Esquema del Proceso Contable Casa Mia Rental
Suites

Ciclo de capacitacion

Curso grama analitico proceso de administracion
Curso grama analitico proceso venta servicio
Curso grama analitico proceso venta alquiler
Curso grama analitico proceso recepcion de quejas
Curso grama analitico proceso limpieza

Curso grama analitico proceso contabilidad

Curso grama analitico proceso operacion
Perspectivas del BSC

Mapa estratégico Casa Mia Rental Suites

xiii

142
143
144

149
153

158
158
159

186
199
199
200
201
201
202
203
206
209



Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

O©CooO~NOOOAPRWN-=-

INDICE DE TABLAS

Censo de Poblacion

Tabla de Tasas de Interés Vigente

Tabla del PIB de la Vivienda

Proyecto de Poblacion 2001-2002

Proyecto de Poblacién 2003-2004

Proyecto de Poblacion 2005-2006

Proyecto de Poblacién 2006-2007

Proyecto de Poblacion 2009-2010

Flujo de caja

Indicadores para evaluar la perspectiva financiera
Indicadores para evaluar la perspectiva del cliente
Modelo de evaluacion

Procesos internos

Modelo de evaluacion

Perspectiva desarrollo y aprendizaje

Modelo de evaluacion compromiso

Matriz BSC — Casa Mia Rental Suites a fines del 2010
PYG Casa Mia Rental Suites 2009

Calculo requerimiento capital de trabajo

Inversion inicial

Detalle ingreso maximo Casa Mia Rental Suites
Ocupacion esperada Casa Mia Rental Suites
Ocupacion esperada

Costo implementacion de la estrategia

Egreso elemental

Flujo incremental

Flujo de caja proyectado

Capital de trabajo requerido

Analisis de factibilidad

Xiv

56

66

67

73

73

73

74

74

175
212
214
214
217
218
220
221
229
232
233
238
239
240
240
241
242
242
243
244
245



Anexo No.

Anexo No.
Anexo No.
Anexo No.
Anexo No.
Anexo No.

OO, WN

iNDICE DE ANEXOS

Cuestionario para evaluar la politica de actuacion en el
lugar de trabajo

Cuestionario para evaluar la politica medioambiental
Cuestionario para evaluar la politica de mercado
Cuestionario para evaluar la politica social
Cuestionario para evaluar los valores de la empresa
Entrevista al duefio de Casa Mia Rental Suites

XV

254

255
256
257
258
259



CAPITULO |

INTRODUCCION.

Las organizaciones o empresas de hoy deben prepararse muy bien para
enfrentar los retos y adaptarse a los cambios de las necesidades y expectativas
del entorno y de la sociedad. Tratando de interpretar esta necesidad, y
conscientes del papel que cumplen las empresas inmobiliarias en el Ecuador,
este trabajo propone una planeacion estratégica, que oriente la actividad de
Casa Mia Rental Suites al logro de objetivos y valor empresarial. Estudio que
también puede servir de guia a las personas que desean incursionar en el
mundo de los negocios inmobiliarios, o bien aquellas que lo estén haciendo sin
un horizonte bien definido, ya que se tratara de enmarcar las politicas y
estrategias que se deberan ejecutar para alcanzar el impulso requerido en
estos momentos de alta competitividad; de tal forma que logren establecer una
empresa exitosa en el menor tiempo posible y con una permanencia
asegurada, mediante la aplicacibn de un proceso continuo para la

determinacion de metas y objetivos y la forma de alcanzarlos.

El propdsito es dejar definido como se debe iniciar una gestién organizada de
la empresa, los aspectos medulares de su administracion, en areas claves
como la planificacion, el seguimiento y la evaluaciéon. Se definen la Vision, la
Misién y los Valores que deben enmarcar la actividad de una empresa de esta
indole, asi como los objetivos, politicas y metas, y se preparan los principales

planes de accion que se deberan aplicar, para cumplir con los objetivos y las



metas del corto, mediano y largo plazo; se deberan estar revisando afo con
afio, a fin de medir el cumplimiento de los mismos y a la vez realizar los ajustes
correspondientes que se deban ir incorporando, asi como las propias

evaluaciones.

Es importante confirmar que uno de los productos finales mas concretos y
representativos de un proceso de planificacion es un “plan”. Si a este proceso
se le incorpora el enfoque estratégico, el plan que resulta al final sera

considerado un “plan Estratégico”. (Borges, E. 1994).

El presente caso de estudio comprende la implementacion de esta herramienta
de gestion en Casa Mia Rental Suites, una organizacién inmobiliaria, que
enfrenta hoy en dia importantes desafios de crecimiento y agregacién de valor

a su servicio, motivados por el aumento considerable de la oferta.

1.1 Antecedentes.

Con esta perspectiva se hace un estudio a Casa Mia Rental Suites, una
inmobiliaria de representacion Persona Natural, con RUC 1200264263001, esta
domiciliada en el canton Joya de los Sachas en la provincia de Orellana, se
establecié en el afo 2000 como un esfuerzo y expectativa de negocio por el
senor Segundo Criollo quien es su propietario, esta inmobiliaria se dedica al
alquiler de viviendas enfocandose en los estratos medios, que no tienen apoyo

estatal ni de crédito para obtener una vivienda, y demandan de este servicio;



con el paso de los afnos su propietario considero que su actividad representa un

actividad rentable.

Especificamente las funciones a la que se dedica la inmobiliaria son:

e Arrendamiento de habitaciones tipo departamento entre 80 y 100 m2.
¢ Arrendamiento de habitaciones tipo suites de 64 m2.

¢ Arrendamiento de habitaciones tipo cuartos independientes de 16 m2.

El servicio de vivienda consiste en habitaciones no amobladas, sus
instalaciones cuentan con los servicios basicos de agua potable, energia
eléctrica, instalaciones de drenaje, recoleccion de basura, cerramiento, areas

recreativas, jardineras, cancha de voleibol y estacionamiento privado.

La organizacion se ha desenvuelto dentro de un mercado que ha venido
creciendo tanto en su oferta como demanda. A pesar de ser una organizacion
pequeia, ha tenido una evolucion positiva que la ha logrado con el trabajo
activo y a la medida de las capacidades de su propietario, en la toma de
decisiones para la coordinacion de actividades, como un esfuerzo permanente
que busca satisfacer las necesidades de sus clientes y su crecimiento en el

sector.

Actualmente esta organizacion esta conformada por tres (3) personas incluido

el duefio que se encargan de las actividades basicas.



1.2 Planteamiento del problema

El problema detectado es que en Casa Mia Rental Suites no se dispone de un
adecuado conocimiento sobre gestion organizacional, motivo por el cual esta
organizacion inmobiliaria por alrededor de 10 afos se ha mantenido en este
tipo de negocios sin una formacion ni direccién estratégica acorde con las
necesidades de tan importante sector, lo que ocasiona que el trabajo se realice
en forma empirica con un grave perjuicio para el propietario que no se ha

asesorado ni considerado alguna estrategia para su negocio.

El analisis que se realiza es de suma importancia, ya que pretende servir de
punto de partida para motivar a ser una empresa organizada y responsable,
donde se pueda proyectar el crecimiento mediante la filosofia de ganar-ganar,
de tal forma que todos los recursos disponibles se puedan aprovechar a su
maxima capacidad, con el fin de obtener una mayor eficiencia en todo el

proceso y con ello una mayor rentabilidad.

La organizacion, al parecer no tiene ningun problema externo que al momento
le haga peligrar su permanencia en el mercado, es una organizacién solvente,
gue maneja una buena cartera de clientes que aseguran el flujo de efectivo a la
misma, no mantiene compromisos de deuda con ninguna entidad crediticia y es
solvente en cuanto al compromisos de sus proveedores y empleados. Ademas

la organizacion realiza esfuerzos de mercadeo para atraer a nuevos clientes.



Podria parecer que la situacion es ideal, sin embargo tiene problemas
administrativos, que pueden traer a futuro, consecuencias negativas si no se

hace nada al respecto.

En términos generales, esta organizacion ha sido manejada empiricamente por
su dueio y la misma carece de una gestion administrativa que guie a la
organizacion de forma eficiente para lograr objetivos de mercado. Por lo tanto,
existe preocupaciéon por el manejo del equipo de trabajo; asi como por el
aseguramiento de la calidad del servicio que ofrece. Aspectos importantes que
necesitan corregirse para lograr un adecuado nivel de desempefio y

competitividad dentro del sector que se encuentra.

Consciente de esta situacion Casa Mia Rental Suites se ve en la necesidad de
evaluar el desempefio de su organizacion y con base en un diagndéstico de su
situacion, descubrir cuales son los aspectos en los que debe mejorar para que
ordenados por un planeamiento estratégico y/o direccion estratégica buscar

eficiencia y competitividad para sobresalir en el mercado.

1.2.1 Diagnéstico

En esta Organizacion se han identificado algunos aspectos negativos tales

como:



1.

Ausencia de un modelo de gestidon que permita tomar las decisiones en
funcién de la visidbn y misién de la organizacién, esto hace que las
actividades no se ejecuten con una sinergia en coordinacion con la
productividad y la rentabilidad, y las decisiones y acciones se las

realicen en forma dispersa.

Falta de un direccionamiento estratégico que muestre claramente los
objetivos que se quiere lograr y las estrategias que permitan alcanzarlos;
por lo tanto, no se conocen claramente las debilidades, fortalezas,

oportunidades y amenazas de la empresa frente a su entorno.

No se han definido de manera especifica las responsabilidades y
obligaciones tanto colectivas como individuales en el equipo directivo,
que permita el manejo de los procesos internos en funcion de la

satisfaccion de los clientes.

No hay en la organizacion una metodologia formal para el control
financiero, por lo que se corre peligro de que haya descontroles de

efectivo al no disponer de registros y estados financieros.

1.2.2 Sintomas

2.

El propietario de Casa Mia Rental Suites no tiene un amplio

conocimiento de gestion administrativa, por lo que a la medida de sus



capacidades, se apersona de los problemas y actividades directivas,
planeacién, direccion, toma de decisiones, financieros y coordinacion

que a diario debe afrontar la organizacion.

. Se cumplen las actividades sin un sistema de gestion estratégica, por lo
que no permite a la organizacidn alinear las estrategias hacia su vision y
traducirlas en objetivos que dirijan las iniciativas y actividades de la
empresa, por lo tanto la organizacion no se enfoca en la creaciéon de

valor.

. No aplica una gestidon operativa coordinada que vaya en beneficio del
cliente, esto se refleja en el descuido del manejo de un proceso interno
teniendo como resultado deficiencia en la imagen del negocio, calidad

del servicio y relacion afectiva con los clientes.

. Maneja un capital netamente propio pero no tiene un adecuado registro y
control de activos fijos, no registra depreciaciones ni lleva un adecuado
control de ingresos, por lo que al no disponer de estados financieros no
puede medir el retorno de la inversion. De igual manera no maneja un
fondo de inversidon controlado, que le permita generar a futuro
inversiones 0 mejoras a las instalaciones y sus obligaciones tributarias
las realiza con la declaracion de IVA y retencion en la fuente del
impuesto a la Renta, en base a valores facturados por servicios

prestados.



1.2.3 Causas

2. La falta de un modelo de gestion estratégica hace que el directivo no
evalue si se cumplieron los objetivos planteados o si estos deben
continuar vigentes para el siguiente ejercicio de la organizacion; dichos
objetivos, no se evaluan peridodicamente en el aio para garantizar que
estan en concordancia a la realidad o que deben ser replanteados para

asegurar su cumplimiento.

3. La falta de un direccionamiento estratégico no permite realizar un
estudio de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, esto
hace que la organizacion no esté preparada para minimizar el impacto
de las amenazas internas y el aprovechamiento de sus fortalezas;
ademas, no puede analizar las tendencias externas para aprovechar las
oportunidades y disminuir en lo posible las debilidades de la
organizacion. La falta de una planeacién estratégica no permite evaluar
la situacién presente ni su nivel de competitividad para anticipar y decidir

sobre el direccionamiento hacia el futuro.

4. La falta de capacitacion al interior de la organizacién, ha creado un clima
organizacional con incapacidad de visién para soportar la exigencia del

servicio y dotar a la organizacién de un mayor crecimiento.



5. No contar con un adecuado control financiero hace que no se conozca

oportuna y confiablemente el nivel de contribucién de su negocio.

1.2.4 Prondstico

De acuerdo al diagnéstico situacional, la empresa tiene incertidumbre frente a
posibilidades de definicion de objetivos a largo plazo, metas y objetivos
cuantitativos, desarrollo de estrategias y determinacion de recursos para
cumplir su mision; esta debilidad debido a la falta de un plan estratégico no le
permite la toma de decisiones estratégicas para expandir su capacidad en el
sector inmobiliario y establecer metas de crecimiento para posesionarse mejor

en el mercado.

De continuar operando en las condiciones actuales, provocaria el
debilitamiento del servicio, ya que estaria a la deriva de perder el nivel
competitivo, a la incapacidad de afrontar una competencia creciente y a no
cumplir con las exigencias del servicio frente a sus clientes; y, el negocio ya
no seria eficiente ni rentable, cuya consecuencia posible conducira a la

toma de decisidn de cierre del negocio.

Por lo tanto, con los aspectos destacados por la organizacién y los resultados
reflejados durante el trabajo en los ultimos afos, se puede afirmar que Casa
Mia Rental Suites carece de los elementos necesarios para llevar a cabo el

planeamiento estratégico y/o direccion estratégica que requiere actualmente
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cualquier empresa que busque eficiencia y competitividad para sobresalir en el

mercado.

1.2.5 Control del pronéstico

Con estos antecedentes la organizacion se ve en la necesidad de evaluar el
desempefio en cada uno de sus areas, y con base en un diagndstico de
competitividad descubrir cual son los aspectos en que la organizacion debe
mejorar.

Ante las distintas dificultades mencionadas, se hace necesario implementar un
Sistema de Gestién de Proceso, para llevar un control de las situaciones

identificadas.

Las siguientes acciones se reflejaran con el objetivo de dar a conocer las
principales tendencias y herramientas que permitan su adopcién en la gestién
de la organizacién que le permita conocer en qué entorno se encuentra,
establecer las oportunidades de crecimiento y que le haga ver sus ventajas
competitivas con el fin de que logre el cumplimiento de sus objetivos y metas a

corto y mediano plazo, mediante herramientas de planeacion.

1. Un diagnostico estratégico de la organizacion para conocer las

potencialidades y recursos que dispone.
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2. Un direccionamiento estratégico para integrar los principios corporativos

a la razén de ser de la organizacion.

3. El monitoreo y control para medir el avance de la gestiéon y la obtencion
de resultados para asegurar que el sistema es eficaz y que se alcanzan

los objetivos.

4. Un analisis financiero de la organizacion.

1.2.6 Formulacién del problema

¢, Cuadles son las caracteristicas que debe tener el Plan Estratégico de Casa
Mia Rental Suites, para que le permita definir claramente sus objetivos
organizacionales y establecer las guias generales de accion para realizarlos,
con el fin de contribuir al crecimiento, mejoramiento de la imagen y calidad de
los servicios asegurando su éxito y permanencia, asi como la rentabilidad en el

sector donde se encuentra?

1.2.7 Sistematizacion del problema

1. ¢, Cual es el diagnéstico estratégico de Casa Mia Rental Suites tanto en

Su organizaciéon, como en su macro y micro entorno?
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2. ;,Cémo quedaria conformado el direccionamiento estratégico de Casa

Mia Rental Suites para la aplicaciéon de la planificacion estratégica?

3. ¢ Qué indicadores de gestién global de la organizacién derivados de la
planificacion estratégica, nos permitira determinar el impacto o
efectividad en la aplicacion de la gestion estratégica de Casa Mia Rental

Suites?.

4. ;Como el analisis financiero nos ayudara a evaluar la rentabilidad de

Casa Mia Rental Suites?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

DisefAar un Plan Estratégico que le permita a la inmobiliaria Casa Mia

Rental Suites, obtener una mayor participacion en el mercado e

incrementar su nivel de competitividad mediante el manejo eficiente de

SUS recursos.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Realizar un analisis situacional que permita conocer el medio externo e

interno de la organizacién, definiendo cuales son los puntos fuertes y
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débiles en su estructura organizacional y operativa; asi como, las
oportunidades y amenazas que influiran en sus politicas, objetivos vy

estrategias.

2. Establecer el direccionamiento estratégico que permita garantizar el

desarrollo de Casa Mia Rental Suites en el sector inmobiliario.

3. Formular un modelo de gestiéon Balanced Score Card (BSC Corporativo)
que permita a Casa Mia Rental Suites alinear las estrategias hacia la
vision y traducirlas en objetivos que dirijan las iniciativas y actividades de

la organizacion.

4. Determinar la rentabilidad de la organizacion mediante el analisis

financiero y sus resultados en base al plan estratégico propuesto.

1.4 Justificacion.

Tomando en cuenta que Casa Mia Rental Suites, no cuenta con un modelo de
planificacion estratégica, la realizacion del mismo en el periodo 2009-2010
busca determinar los factores que influyen en la rentabilidad de la organizacion,
definiendo los sistemas mas adecuados a implantarse con miras a mejorar la

productividad y competitividad de la misma.
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Con el interés y debido apoyo del propietario de la organizacion, se ha
propuesto aprovechar la oportunidad de poner en practica los conocimientos
adquiridos y a su vez identificar las estrategias necesarias para mejorar el nivel

de competitividad de la organizacion.

La planeacion estratégica es un meétodo que permite dar el direccionamiento
para desarrollar al interior de la organizacion algunos procedimientos que
permitan enfrentar mejor el futuro de la empresa; es convertir a la organizacion

en una entidad con capacidad para reaccionar y anticipar.

En este sentido, esta investigacion también pretende contribuir a que las
pequeias y medianas empresas, vean la importancia de la Planeacion
Estratégica para el logro de su desarrollo organizacional y proyeccion
econdmica y social. La responsabilidad de la direccion de la organizacion gira
en torno a ejercer el liderazgo mediante el compromiso y la participacién activa

en el desarrollo y mantencion de un sistema de gestion eficaz y eficiente.

En este trabajo nos alineamos a la teoria del autor Humberto Serna Gémez, y
su libro Planificacién y Gestién Estratégica. Esta guia de conocimientos
permitira que el disefio de las estrategias y el plan de accién, nos lleve a una

planificacion que busque su optimizacion en la practica.
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En cuanto al disefio de la metodologia para el plan estratégico se tiene que se
fundamenta en lo propuesto por los Autores Hill y Jones, para quienes el

proceso de administracion estratégica se puede dividir en cinco acciones:

e La seleccion de la misidn y las principales metas corporativas.

e El anadlisis del ambiente competitivo externo de la organizacion para

identificar las oportunidades y amenazas.

e El andlisis del ambiente interno para identificar las fortalezas y

debilidades de la organizacion.

e La seleccion de estrategias fundamentadas en las fortalezas de la
organizacion y que corrijan las debilidades con el fin de tomar ventajas

de oportunidades externas y contrarrestar las amenazas externas.

e Laimplementacion de la estrategia.

La confiabilidad y exactitud de los datos obtenidos en el desarrollo de la
investigacion, son fundamentales por lo que es necesario el disefio de un
programa que permita el logro de los objetivos a través de la elaboracion de
una matriz axiolégica corporativa, perfil de capacidades interna, perfil de
oportunidades y amenazas, analisis FODA, analisis de vulnerabilidad, de
politica direccional, posicion estratégica y evaluacion de acciones, de analisis
competitivo, cuadro de mando integral; estos instrumentos, nos ayudara para

establecer el ejercicio estratégico.
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1.5 Marco de Referencia.

1.5.1 Marco Teoérico

La Planeacion Estratégica

La necesidad de planear estratégicamente se deriva de que toda empresa
opera en un medio que experimenta constantes cambios, los cuales pueden
ser de caracter tecnoldgico, politico y gubernamental, de competencias, de
actitudes y normas sociales o de actitud econémica. Dentro del planteamiento
estratégico debemos tener en cuenta que la mayoria de las organizaciones
operan en un medio cambiante, de gran turbulencia en su entorno y, como
consecuencia inevitable de operar en un mundo dinamico, nuestros
establecimientos deben estar preparadas para aceptar los cambios; por lo
tanto, el gerente, al planificar, debe trabajar en todo momento pronosticando el

clima tecnolégico, econémico, politico y social.

Una definicion de planeamiento estratégico nos brinda el autor Humberto Serna

(1994) Gomez, la planeacién estratégica se entiende como:

“Proceso mediante el cual una organizacion define su vision de largo
plazo y las estrategias para alcanzarlos a partir del analisis de sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la

participacion activa de los actores organizadores, la obtencion
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permanente sobre sus factores claves de éxito, su revision, monitoria
y ajustes periddicos para que se convierta en un estilo de gestion

que haga de la organizacién un ente proactivo y anticipado™.

Por otro lado, en la elaboracion de la planeacion estratégica se deben respetar

sus principios y funciones, los cuales segun Fortunato Contreras (7994) son:

‘Determinacion de objetivos, elasticidad, equilibrio, sencillez,
uniformidad y continuidad y utilizacion racional de los recursos,
ya que los medios de que se dispone deben ser utilizados

planamente™.

En otras palabras, la planeacion estratégica es un método que permite dar el
direccionamiento para desarrollar al interior de la organizaciéon algunos
procedimientos como funcién organizativa, funcidén de racionalizacién, funcién
de prevision y funcién de coordinacion, que permitan enfrentar mejor el futuro
de la empresa; es convertir a la organizacion en una entidad con capacidad

para reaccionar y anticipar.

En este sentido, la planificacion estratégica es la formulacién, ejecucion y
evaluacion de acciones que permitiran que una organizacion logre sus

objetivos. La formulacion de estrategias incluye la identificacion de las

' Serna, Humberto (1994).”Planeacion y Gestion Estratégica”, teoria-metodologia. Santa Fe de
Bogota: Leguis, pag. 17 - 18.

> Contreras Fortunato (1994) Planificacién programacion, formulacién de proyectos y
marketing, Lima. 1994, pag. 15.
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debilidades y fortalezas internas de una organizacién, la determinacion de las
amenazas y oportunidades externas de la organizacion, el establecimiento de
la mision de la organizacion, la fijacion de objetivos, el desarrollo de estrategias

alternativas, el analisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger.

La ejecucion de estrategias requiere que la organizacion establezca metas,
disefe politicas, motive a sus empleados y asigne recursos de tal manera que
las estrategias formuladas puedan ser llevadas a cabo de forma exitosa. La
evaluacion de estrategias comprueba los resultados de la ejecucion y

formulacion.

El autor Humberto Serna (1994) precisa que las estrategias son:

“Acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro
de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo y
hacer realidad los resultados esperados al definir los proyectos

estratégicos™

La planificacion estratégica es entonces el producto de un acto creador,
innovador, logico y aplicable, que genera un grupo de acciones coherentes de
asignacion de recursos y decisiones tacticas. En general, estas acciones van
encaminadas a lograr que la empresa alcance una posicion competitiva

ventajosa, pues en definitiva:

® Serna, Humberto (1994).”Planeacion y Gestion Estratégica”, teoria-metodologia. Santa Fe de
Bogota: Leguis, pag. 17 - 18.
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‘La estrategia de una empresa es una combinacion de lo
intentado y lo emergente. El mensaje para la administracion es
que esta necesita reconocer el proceso de surgimiento e
intervenir cuando sea apropiado, desechando las malas
estrategias emergentes pero cultivando aquellas potencialmente

buenas™.

Se concluye que planificar es un proceso mediante el cual los actores
involucrados estudian el entorno interno y externo de la organizacion, bajo
principios filoséficos que guiaran el cumplimiento de unos objetivos por medio
de estrategias intentadas, en concordancia con las especificaciones del
sistema social, tecnoldgico, administrativo, financiero, productivo y cultural. Es
el producto de un acto creador, innovador, légico y aplicable, que genera un
grupo de acciones coherentes de asignacién de recursos y decisiones tacticas.
En general, estas acciones van encaminadas a lograr que la empresa alcance

una posicion competitiva y ventajosa (rentabilidad).

En este orden de ideas, necesitaremos planificar el proceso utilizando las
técnicas de planeacién estratégica, herramienta que nos permitira efectuar un
diagnostico, analisis, reflexion, establecer la direccién a seguir, discutir sobre

las diferentes alternativas posibles para facilitar una toma de decisiones

* Hill Charles (1996) Administracion Estratégica: un enfoque integrado- 3ra edicion, Bogota:
Editorial McGraw-Hill, pag 8.


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
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apropiadas. Este proceso consiste fundamentalmente en analizar el entorno, la

empresa internamente y la competencia.

La planificacion estratégica puede comenzar dando respuesta a algunas

preguntas claves como:

—

¢, Donde estamos hoy?

N

¢ Hacia dénde queremos ir?

w

¢, Dénde debemos ir?

B

¢,Cémo podemos llegar a donde queremos ir?

()]

¢, Coémo estamos llegando a nuestras metas?

La planeacioén estratégica es el producto de un acto creador, innovador, l6gico
y aplicable, que genera un grupo de acciones coherentes de asignacion de
recursos y decisiones tacticas. En general, estas acciones van encaminadas a

lograr que la empresa alcance una posicién competitiva y ventajosa.

De esta manera, la estrategia también conjuga necesariamente elementos
administrativos y gerenciales que promueven la productividad y competitividad
empresarial. Asi, atender la dinamica de un mundo cambiante hace mas
urgente para los negocios solucionar los problemas de fondo a partir de la
fundamentacion de unos mejores esquemas de direccidn y la introduccion de

estrategias que promuevan la competitividad.
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En este sentido, con el objeto de complementar tedricamente el disefio del plan
estratégico para la organizacion, se trata sobre las investigaciones de
competitividad de Michael Porter. Este enfoque conocido como “el modelo de
las cinco fuerzas”, se concentra en las cinco fuerzas que generan competencia

dentro de las areas de negocios.

Grafico N° 1 Modelo del Plan estratégico

> MISION Y METAS
v
ANALISIS INTERNO FORTALEZAS V| > <+ ANALISIS EXTERNO
DEBILIDADES SELECCION ESTRATEGIA DOFA OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
v
ESTRATEGIA A NIVEL FUNCIONAL
ESTRATEGIA A NIVEL DE NEGOCIO
ESTRATEGIA GLOBAL
ESTRATEGIA A NIVEL CORPORATIVO
J IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA
v v v
DISENO DE LA ESTRUCTURA f DISENO DE SISTEMAS DE
ORGANIZACIONAL —> CONFLICTO POLITICO Y CAMBIO <+ CONTROL

v
\ ADECUACION DE LA ESTRATEGIA, LA

ESTRUCTURA'Y LOS CONTROLES
RETROALIMENTACION. \

Fuente: HILL Charles. Administracion estratégica, Bogota.1996.Pg.8

Elaborado por: Marco Criollo

Entonces, la planificacion estratégica parte de una situacion inicial (resultado
del diagndstico realizado) y desde ese punto se establece una trayectoria (arco
direccional) hacia la nueva situacion objetivo deseado. A esta situacion
deseada se quiere llegar mediante el consenso entre diferentes actores

sociales.
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Grafico N° 2 Planificacion estratégica (Resultados de diagnéstico)

@kw@,

Situacion Actual

Diagnéstico de la Situacion Actual

El futuro deseado

Plan Estratégico

Fuente: Edvinsson, Leif y Malone, Michael, El Capital Intelectual, Bogota, pag. 6, 1998

Elaborado por: Marco Criollo

En este sentido, entendiendo la administracion estratégica como la actividad de

modelar el futuro de la organizacion a través de un proceso ordenado,

mediante la administracién de las ventajas competitivas; también se muestra el

enfoque sobre competitividad de Michael Porter.

Este enfoque conocido como el modelo de las cinco fuerzas, se concentra en

las cinco fuerzas que generan competencia dentro de las areas de negocios,

las cuales son:

e Elriesgo por el nuevo ingreso de potenciales competidores.
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e El| grado de rivalidad entre proveedores establecidos dentro de un

servicio.

e El poder de negociaciéon de los compradores.

e La proximidad de sustitutos para los servicios.

Porter (1997:81), argumenta que cuanto mas fuerte sea cada una de estas
fuerzas, mas limitada estara la capacidad de empresas establecidas para

aumentar precios y obtener mayores utilidades. En sus propias palabras:

“La obsesion del posicionamiento —alguna vez el corazén de la
estrategia- se fue relegando por ser demasiado estatica frente al
dinamismo de los mercados y ante las cambiantes tecnologias.
Basandose en el nuevo dogma, los rivales pueden rapidamente
asimilar, e incluso copiar, cualquiera posicion de mercado,

convirtiéndose en temporal la ventaja adquirida™.

Este modelo analiza el entorno de las empresas, las cuales ofrecen productos
0 servicios que son sustitutos cercanos entre si. Dichos sustitutos cercanos
satisfacen las mismas necesidades basicas del consumidor. En este marco el
desafio para la gerencia de la empresa consiste primeramente en analizar las

fuerzas competitivas de un ambiente empresarial cambiante a fin de identificar

® Porter Michael E. (1997).”; Qué es estrategia?”.Revista clase empresarial, pag. 81.
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las oportunidades y amenazas que enfrentan su organizacion en el actual

contexto econdmico del sector.

El alcance y efectividad de lo antes expuesto significa que la Direccién tenga
presente nuevos enfoques y nuevos conceptos, asi como las diferencias y
puntos comunes entre ellos y ser capaces de transmitir esto a toda
organizacion, conduciéndola sobre la base de las estrategias que le permitan

alcanzar mejores resultados empresariales.

De otro lado, para lograr la planeacién estratégica es preciso realizar un
analisis de la competencia, es decir, conocer la naturaleza, caracteristicas,

tacticas y estrategias de los competidores.

En general se tiene que analizar todos y cada uno de los competidores mas

significativos de forma individual.

Proceso de planificaciéon estratégica

Las etapas del planeamiento estratégico luego de revisar lo propuesto por

Humberto Serna que se van a desarrollarse son:

»= Diagndéstico estratégico.
e Direccionamiento estratégico.
= Monitoreo y control.

= Analisis financiero.
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Las metodologias que se aplican para el desarrollo de estas etapas son la
cadena de valor para el analisis organizacional y la matriz FODA para la
determinacion de las estrategias; asi mismo, se hacen uso de herramientas
como la Matriz de Evaluaciéon del Factor Externo (EFE) y la Matriz de
Evaluacion del Factor Interno (EFI), para determinar las posiciones estratégicas

de la organizacién necesarias para definir la vision, mision y objetivos.

Grafico N° 3 Modelo del Plan Estratégico de una Empresa.
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Fuente: HILL Charles. Administracion estratégica. Bogota.1996.Pg.8
Elaborado por: Marco Criollo
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El diagndstico estratégico

Es el medio por el cual la empresa realiza un reconocimiento de su realidad
tanto a lo interno como del entorno y sirve para valorar, evaluar y analizar

variables y factores tanto pasados, presentes asi como tendencias de futuro.

» Analisis externo de la empresa.

» Analisis interno de la Empresa.

e Valores de la Organizacion.

Existen diversas herramientas que permiten realizar este ejercicio, entre ellas:

Guias y cuestionarios especificos, analisis estructural de los sectores

industriales (5 Fuerzas de Porter), analisis de actores claves y el FODA

(fuerzas, debilidades, oportunidades y amenazas).

El analisis del entorno es el marco contextual de la planeacion estratégica, el

ambiente interno de la empresa es el contexto en que se da el trabajo.

El punto de partida es reconocer que existen fuerzas en el interno y entorno,
que actuan influenciando, obstaculizando o impulsando la concrecion de los

propositos basicos y objetivos estratégicos de la organizacion.
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Analisis externo

Proceso por el cual se identifica los principales factores y fuerzas que indirecta
o potencialmente afectan a la empresa, y que influyen en el desarrollo y buen
funcionamiento de las actividades que realiza. Se analiza de este modo el

entorno de accion indirecta y el entorno de accion directa.

La empresa para desarrollar su actividad debe conocer su entorno. En este
caso, se considera el entorno como todo aquello que esta fuera de los limites
de la empresa o bien como el conjunto de elementos externos a la organizacion

que son relevantes para su actuacion.

El medio ambiente de una empresa lo constituyen las fuerzas, personas y

organismos que afectan, directa o indirectamente, a sus resultados.

El ambiente organizacional, esta formado por:

e Un macro ambiente, es el conjunto de condiciones que forman un
campo dinamico de fuerzas que interactian entre si generando un
efecto sistémico sobre todas las organizaciones, siendo estas
condiciones las tecnoldgicas, legales, politicas, economicas,

demograficas, ecolodgicas, socioculturales.
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¢ Un micro ambiente, es el segmento ambiental donde se desarrollan las
operaciones de cada organizacion, y que agrupa a: proveedores,

clientes, competidores y entidades gubernamentales reguladoras.

El analisis del entorno de accion indirecta o macro ambiente se inicia
tipicamente con la seleccion de variables dependiendo de la situacion de la
empresa. Las variables del entorno de accion indirecta internacional y nacional
estan conformadas por las que son de orden econdmico, politico, sociocultural,

tecnologico, etc.

Para Stephen P. Robbins (1994) el entorno de accién directa es:

‘Aquella parte del ambiente que es directamente relevante para el
logro de las metas de wuna organizacion. Consiste en
componentes criticos que pueden influir positiva o negativamente
en la eficacia de wuna organizacion. Tipicamente incluira
proveedores de insumos, clientes, competidores, dependencias

gubernamentales™

Por otro lado, Charles W. Hill (1996) afirma que:

® Robbins, Stephen P. (1994) Administracion: Teoria y practica, 2da edicion, México, Prentice
Hall Hispanoamericana, pag. 80.
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“El objetivo del analisis del entorno (indirecto y directo) consiste en
identificar las oportunidades y amenazas estratégicas en el

ambiente operativo de la organizacion™

Las oportunidades son situaciones y/o factores externos, no controlables por la
entidad, que son factibles de ser aprovechados si se cumplen determinadas
condiciones al nivel de la entidad; mientras que las amenazas son situaciones
y/o factores externos, no controlables por la entidad, que podrian perjudicar y/o

limitar el desarrollo de la misma.

El objetivo del analisis del entorno consiste en identificar las oportunidades y
amenazas estratégicas que guardan relacion con la empresa, para luego
determinar la posicion estratégica externa, estudiando todas las condiciones e
influencias externas de la empresa que influyen en el desarrollo de las

actividades que realiza.

El modelo de Porter

De acuerdo a Fred (1997) el modelo de Porter analiza el entorno de las
industrias las cuales ofrecen productos o servicios que son sustitutos cercanos
entre si. Dichos sustitutos cercanos satisfacen las mismas necesidades basicas
del consumidor. En este marco el desafio para la gerencia de la empresa

consiste primeramente en analizar las fuerzas competitivas de un ambiente

" Hill Charles.(1996) Administracién Estratégica: un enfoque integrado- 3ra edicién, Bogota:
Editorial McGraw-Hill, pag. 8.



30

empresarial cambiante a fin de identificar las oportunidades y amenazas que

enfrentan su organizacién en el actual contexto econdémico del sector.

Grafico N° 4 Las Cinco Fuerzas Competitivas que Determinan la Utilidad del Sector

Poder de

negociacién de

los

proveedores

La naturaleza de una industria esta compuesta por 5 fuerzas:

Amenaza de
los nuevos
competidores

l

Rivalidad entre los
competidores
existentes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Fuente: Modelo creado por Michael Porter en 1979.

Elaborado por: Marco Criollo

La rivalidad entre las empresas que compiten.
La entrada potencial de competidores nuevos.
El desarrollo potencial de productos sustitutos.
El poder de negociacién de los proveedores.

El poder de negociacion de los consumidores.®

Poder de
negociacion

de los clientes

® Fred, David (1997). “Conceptos de Administracion Estratégica”. Editorial Prentice -Hall
Hispanoamericana; Quinta Edicién: México.
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Analisis interno

Una vez examinado y evaluado el ambiente externo se debe hacer lo mismo
con el ambiente interno en lo que respecta a los recursos, produccion,
operaciones, mercadotecnia, productos y servicios, imagen de la institucion,

recursos financieros y finalmente recursos humanos.

Luis Eduardo Ayala Ruiz sefala que:

“Una herramienta para el analisis del ambiente interno es la
cadena de valor, la cual para el Profesor Michael Porter de la
Escuela de Negocios de Harvard es la suma de los beneficios
percibidos que el cliente recibe, menos los costos percibidos por
el al adquirir y usar un producto o servicio. La cadena de valor es
esencialmente una forma de analisis de la actividad empresarial
mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva

en aquellas actividades generadoras de valor”

Esta ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las
actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor

diferenciada que sus rivales.

? Ayala Ruiz, Luis Eduardo. El analisis de la cadena de  valor.

www.lafacu.com/apuntes/marketing/cadena de valor.


http://www.lafacu.com/apuntes/marketing/cadena
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La importancia de analizar la cadena de valor de la empresa se debe a que de
su diferenciacion con otras cadenas de valor de los competidores, se
conoceran las fuentes de ventaja competitiva, sabiendo si las actividades se

ejecutan a menor costo o con mejor calidad que los competidores.

Por otro lado para el analisis del ambiente interno posibilita fijar con exactitud
las fortalezas y debilidades de la organizacion, tal analisis comprende la

identificacion de la cantidad y calidad de recursos disponibles.

Las fortalezas y debilidades, segun H. Serna Gémez (1994) son:

“Fortalezas como actividades y atributos internos de una
organizacion que contribuyen y apoyan en el logro de los objetivos
de la institucion y debilidades como las limitaciones o carencias
que padece la entidad que no le permite aprovechar la

oportunidad”™®

Beneficios del diagnéstico estratégico.

a) ldentifica cuales son las fuerzas del medio ambiente que a nivel macro

influyen o afectan el comportamiento de la organizacion e incluso en el

sector.

' Serna, Humberto. (1994).”Planeacion y Gestion Estratégica”, teoria-metodologia. Santa Fe
de Bogota: Leguis, pag. 20.
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b) Analiza el grado y la naturaleza de la influencia.
c) Hace prondsticos sobre las implicaciones posibles en el desarrollo de la

organizacion.

El analisis del la atmésfera ambiental y el entorno especifico se realiza en las

dimensiones espacio y tiempo simultaneamente.

Se trata de enfocar cual es la situacion actual del entorno y como podria llegar

a transformarse en el futuro, identificando las implicaciones para la empresa

que se pueden deducir de dicho analisis.

El direccionamiento estratégico

Las empresas de hoy en dia se enfrentan mas que nunca al reto de asimilar
fuertes y continuos cambios, no sélo del entorno, sino también sociales, medios
tecnoldgicos, nuevas regularizaciones y legislaciones, recursos de capital. Es
necesario, pues, tomar decisiones dentro del ambito empresarial para poder
adaptarse a este cambiante y complejo mundo. Este proceso recibe la
denominacion de direccidn estratégica, que podemos definirla como el arte y la
ciencia de poner en practica y desarrollar todos los potenciales de una
empresa, que le aseguren una supervivencia a largo plazo y a ser posible

beneficiosa.
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Cualquier empresa que desee tener éxito y busque beneficios, debe someterse

a un sistema formal de direccion estratégica. La empresa debe comprometerse

con él, no solo para obtener los niveles mas altos de rentabilidad sino para no

estar abocada a un fracaso seguro.

La direccién estratégica puede ser dividida en tres fases:

1. Definicion de objetivos estratégicos:

e Definir la filosofia y mision de la empresa o unidad de negocio.

o Establecer objetivos a corto y largo plazo para lograr la mision de la

empresa, que define las actividades de negocios presentes y futuras de

una organizacion.

2.  Planificacion estratégica:

e Formular diversas estrategias posibles, realizar una evaluacion y elegir

la que sera mas adecuada para conseguir los objetivos establecidos en

la misidon de la empresa.

e Desarrollar una estructura organizativa para conseguir la estrategia.
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3. Implementacion estratégica:

e Asegurar las actividades necesarias para lograr que la estrategia se

cumpla con efectividad.

e Controlar la eficacia de la estrategia para conseguir los objetivos de la

organizacion.

Por tanto, el proceso de direccion estratégica requiere una planificacion, un
proceso continuo de toma de decisiones, decidiendo por adelantado qué hacer,

cémo hacerlo, cuando hacerlo y quién lo va a hacer.

Esta toma de decisiones estratégicas es funcion y responsabilidad de directivos
de todos los niveles de la organizacién, pero la responsabilidad final
corresponde a la alta direccion. Es ésta quien establecera la vision, la mision y

la filosofia de la empresa.

La mision opera como una guia o norte que los integrantes de la organizacion
deben conocer y compartir, para no desviarse o para tener criterios claros a la

hora de tomar decisiones importantes para la vida institucional.

En este orden de ideas, un término que se debe definir es el de formulacion de

mision estratégica, al respecto se ha teorizado que:
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“La formulacion de un propdsito duradero es lo que distingue a
una empresa de otras parecidas. Una formulacion de mision
identifica el alcance de las operaciones de una empresa en los

aspectos del servicio y del mercado™".

La importancia de la mision radica en los siguientes aspectos: a)clarifica lo que
la organizacion quiere ser, a quién y como servir; b) suministra a los gerentes
una unidad de direccion que trasciende necesidades individuales, locales y
transitorias, va mas alla de los gobiernos; c) fomenta sintomas de expectativas
compartidas en todos los niveles y generaciones de empleados; d) consolida
valores mas alla del tiempo y de los grupos de interés, y e) afirma el
compromiso de la organizacion con las demandas de las personas vinculadas a

ella.

Asi mismo, la planeacién estratégica también induce a que las empresas
definan una vision estratégica, la cual se debe reflejar en la misién de la

organizacion. Para Serna, ésta es entendida como:

“Conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que

proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere

ser en el futuro”. '

" David, Fred R, (1997). “La Gerencia Estratégica”. Fondo editorial Legis: Bogota. (Pag. 7).
"2 Serna, Humberto (1994).”Planeacion y Gestion Estratégica”, teoria-metodologia. Santa Fe
de Bogota: Leguis, pag. 9
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La vision senala el rumbo, da direccion, es la cadena o el lazo que une en las

empresas el presente con el futuro.

Para la siguiente fase la planeacion, la determinacién de los objetivos es
fundamental, ya que obteniendo claridad y precisién en este concepto, los
demas pasos se facilitan notablemente. Stephen P. Robbins define a los

objetivos como:

‘Resultados deseados para individuos, grupos u organizaciones.
Estos proporcionan direccion para todas las decisiones de la
administracion, y forman el criterio con lo que pueden medirse lo

logros reales™?

Los objetivos son de vital importancia en el éxito de las organizaciones, pues

suministran direcciébn, ayudan en evaluacion, crean sinergia, revelan

prioridades, permiten coordinacién y son esenciales para las actividades de

control, motivacion, organizacién y planificacion efectivas.

Los objetivos deben reunir las siguientes caracteristicas:

e Ser medibles, Razonables, Claros, Coherentes, Estimulantes.

" Robbins, Stephen P. (1994) Administracién: Teoria y practica, 2da edicién, México, Prentice
Hall Hispanoamericana, 1994, pag. 203.
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En cuanto a los aspectos basicos de estrategia, Michael Porter (1997:77)
afirma que estrategia de diferenciacion se basa en determinados factores
perceptibles por los consumidores como la calidad, la atencion al cliente, la
entrega oportuna y la innovacién. Sin embargo el mismo Porter, previene que
para desarrollar o recuperar una estrategia es frecuente y primariamente de
naturaleza organizativa y depende del liderazgo. Habiendo tantas fuerzas que
se oponen a la toma de opciones y a las renuncias es necesario contar con un
solido marco intelectual que actue de contrapeso y guie la estrategia. Ademas,
es necesario contar con unos lideres fuertes que estén dispuestos a tomar

opciones.

Por lo general esto sera posible si la direccion de la organizacion posee
fortalezas como: habilidades de sus directivos, capacidad de liderazgo,
capacidad de motivacién, coordinacion, edad, formacion, experiencia,
flexibilidad y adaptabilidad.

Luego las organizaciones que tendran mas posibilidades de éxito en el nuevo
entorno competitivo seran indiscutiblemente aquellas que sean capaces de
adoptar rapida y adecuadamente cambios sistematicos y de todos los

procesos.

El alcance y efectividad de lo antes expuesto significa que la alta direccion
tenga presente nuevos enfoques y nuevos conceptos, asi como las diferencias

y puntos comunes entre ellos y ser capaces de transmitir esto a toda



39

organizacion conduciéndola sobre las bases de las estrategias que le permitan

alcanzar resultados superiores.

Formulacién del plan estratégico

Se analizan en detalle una serie de variables, situaciones o condiciones
erogenas que afectan o pueden impactar positiva o negativamente el desarrollo

de la empresa en el presente o futuro.

El primer paso para avanzar en la elaboracion del plan estratégico es identificar
las estrategias que estamos utilizando. Una vez identificadas debemos
analizarlas tratando de ver cuales son los obstaculos que estan trabando,

demorando, perjudicando o restando eficiencia a la organizacion.

Del mismo modo, para la generacién de las estrategias es basico el analisis de
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la empresa (analisis
FODA), tomando en cuenta también el andlisis de los factores claves de éxito,

de esta manera se obtendra el acercamiento a la formulacion de estrategias.

La matriz FODA es un método que tiene por objeto analizar el macro ambiente
y el microambiente a fin de construir una matriz que permita los objetivos

estratégicos y metas estratégicas de la empresa para alcanzar el futuro.
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La empresa con la realizacion del analisis FODA debe tratar de llevar a cabo
alternativas estratégicas que resulten beneficiosas para las fortalezas internas,
que aprovechen las oportunidades externas, que mitiguen las debilidades

internas y aminoren el impacto de las amenazas externas.

En el andlisis de la matriz FODA se enfocan cuatro tipos de combinaciones
posibles que generaran diferentes tipos de estrategias, esta son fortalezas /
oportunidades (FO), fortalezas/amenazas (FA), debilidades / oportunidades

(DO), debilidades amenazas (DA).

Identificacion y priorizacion de estrategas futuras

Una vez logrado un panorama claro, a partir de los datos del diagndstico,
donde se pudieron establecer tanto oportunidades como riesgos
relacionandolas con las debilidades y fortalezas de la organizacién, deben
definirse qué nuevas metas estratégicas pueden plantearse para la

organizacion.

Este paso o momento es muy sencillo y consiste en especificar de modo claro
las estrategias que se pueden ejecutar en base a las capacidades de la

organizacion.
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Se ejemplifica en la siguiente ilustracion:

Grafico N° 5 Las palancas para la puesta en practica de la estrategia.

PUESTA EN PRACTICA DE LA ESTRATEGIA
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Fuente: HILL Charles. Administracién estratégica. Bogota.1996.

Elaborado por: Marco Criollo

Ajuste del plan estratégico

Una vez concluido el desarrollo de los pasos que han permitido la
estructuracion del Plan Estratégico es necesario realizar una rapido y sintético
chequeo y ajuste de todos ellos (las estrategias que usamos en el pasado, las
que estan en uso hoy, las que dejamos de lado, las que estan surgiendo y las

imprevistas).

Se debe asegurar que toda la informacion o demanda importante detectada
durante la etapa de diagndstico se haya tenido en cuenta y que los distintos

elementos del Plan Estratégico presenten una alta coherencia entre si.
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Una vez terminado y revisado el Plan Estratégico, debe ser aprobado
formalmente y difundido para conocimiento de toda la organizacion.

Paralelamente puede iniciarse el proceso de planificacion operativa.

Preparacion para la articulaciéon con planificacién operativa

La Planificacion Estratégica permite a una organizacién definir sus principales
objetivos de mediano y largo plazo y disefar las mejores estrategias generales

posibles para lograr esos objetivos.

Sin embargo, no permite, por si sola, la elaboracion de un plan de trabajo
operativo que defina los pasos concretos que cada miembro de la organizacion
debe realizar, ni como deben asignarse y usarse los recursos materiales que

posee la organizacion para llevar a cabo sus actividades.

Es necesario avanzar en otra etapa de planificacion, complementaria a la
anterior, que se denomina Planificacion Operativa. La Planificacién Operativa
representa una continuidad y un complemento de la Planificacion Estratégica.

Las estrategias nos sirven como guias para la formulacién y definicion de los

diferentes planes y programas que priorice la organizacion.

Definidas las estrategias es necesario bajarlas a las operaciones concretas de
la institucion, es decir convertirlas en programas y proyectos, en base a los

presupuestos con que cuenta la organizacion.
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La Planificacion Operativa implica llegar del Plan Estratégico a programas y
proyectos concretos de trabajo. Constituye la etapa final del proceso de
planificacion y consiste en establecer compromisos para poner en practica la
vision de futuro, la mision, los objetivos y las estrategias de la organizacion,

que fueron disefiados en la Planificacion Estratégica.

En sintesis, la Planificacion Estratégica y la Planificacion Operativa conforman
un proceso de ida y vuelta. La mision, visidn y operacion concreta se influyen

continuamente.

La Planificaciéon Operativa de cualquier actividad es imprescindible si se desea
alcanzar los objetivos. Es la que indica qué se debe hacer, como, cuando y

quién debe hacerlo, con qué recursos y cuales seran los resultados esperados.

Grafico N° 6 Las palancas para la puesta en practica del cambio estratégico.
PREMISAS FILOSOFICAS

Proposito
socioeconémico basico

Metas y valores de alta direccion
| MISION - VISION |

| Objetivos a largo plazo |

| Metas y objetivos a corto plazo |
| ESTRATEGIAS |

| PLANES DE ACCION |

Fuente: HILL Charles. Administracién estratégica. Bogota.1996.

Elaborado por: Marco Criollo
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El Balanced Score Card

El Dr. Robert Kaplan, reconocido Profesor en Harvard University, en conjunto
con David Norton; revolucionaron al mundo del management con su modelo
BSC al mostrar como es posible trasladar la visiébn a la accion, a través del
Tablero de Comando. Este instrumento se basa en la organizacién de los

temas estratégicos a partir de cuatro perspectivas:

Grafico N° 7 Balane Score Card (BSC)

Perspectiva Financiera
Para sar exitosos

- . : : -+
financieramente, jcdmao —
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mision, jeémo deberiames _ - Para satisfacer a nuestros
enfrentar a mussiros clientes” acecionistas ¥ clisntes,

JQuUé procesos intermos
debemos destacar”

Perzpectiva
Aprendizaje y Crecimiento
Para concretar nuastra vision,
scome deberiamos desarrellar

—» nuestra habihidad para -+
cambiar ¥ mejorar?

Fuente: KAPLAN, Robert; NORTON, David. Cuadro de Mando Integral
Elaborado por: Marco Criollo

Perspectiva Cliente
Identifica los segmentos de clientes y mercado donde se va a competir. Mide
las propuestas de valor. Evalua las necesidades de los consumidores, asi

como también su satisfaccioén, lealtad, adquisicion y rentabilidad, con el fin de
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alinear los productos y servicios con sus preferencias. Traduce la estrategia y
la vision en objetivos sobre clientes y segmentos, y son estos los que definen

los procesos de marketing, operaciones, logistica, productos y servicios.

Perspectiva Procesos

Define la cadena de valor de los procesos necesarios para entregar a los
clientes soluciones a sus necesidades (innovacién, operacion, servicio post
venta, etc.). Los objetivos e indicadores de esta perspectiva se derivan de
estrategias explicitas orientadas a satisfacer las expectativas de los

consumidores.

Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Se obtienen los inductores necesarios para lograr resultados en las anteriores
perspectivas. Se refuerza la actuacion del personal con agentes motivadores
que estimulen sus intereses hacia la consecucion de los objetivos
organizacionales. Se miden las capacidades de los empleados, las
capacidades de los sistemas de informacion, y el clima organizacional para

evaluar la motivacién y las iniciativas del personal.
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BSC como un sistema de administraciéon estratégico

El Balanced Scorecard se dirige principalmente hacia una deficiencia
importante de los métodos tradicionales, la habilidad de ligar la estrategia de
largo plazo de la organizacidn con las acciones que se realizan en el corto

plazo. Para esto, consta de cuatro importantes procesos:

Traduccion de la Vision de la Empresa: Ayuda a los directivos y gerentes a
entender de forma mas clara y discutir sobre la vision y estrategia de la

empresa.

Comunicar y Unir: Permite a los administradores comunicar la estrategia a
todos los integrantes de la organizacion y ligarla a cada uno de los objetivos de

los departamentos e individuos.

Plan de Negocios: Contribuye a integrar los planes financieros y de negocio

de la organizacion.

Retroalimentacion y Aprendizaje: Permite a la empresa monitorear los

resultados a corto plazo y llevar a cabo una estrategia de aprendizaje.

El Balanced Scorecard es una herramienta muy util para las organizaciones ya

que, a diferencia de los métodos tradicionales, permite utilizar sistemas de
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control alrededor de medidas financieras y de negocio, en donde existe una

gran relacion entre las acciones de hoy y las metas futuras.

Ademas, en una economia donde la competencia es agresiva y en la cual las

empresas deben generar ventajas competitivas para subsistir, esta herramienta

hace posible la utilizacién de uno de los atributos mas valioso: la informacién.

Ventajas de la utilizacién de un BSC

Mejora la productividad y la efectividad de la misidn, reduciendo los

costos asociados a los procesos.

Permite a la organizacion alinear las actividades que desempefia con su
Planificacion Estratégica. Ademas, contribuye a su desarrollo e
implementacion sobre una base continua al considerar un feedback de
informacion tendiente a guiar los esfuerzos hacia la consecucién de los

objetivos planteados.

La medicion de la eficiencia en los procesos, provee una base para la

seleccion de las mejoras que deben realizarse en una primera instancia.

Permite a los gerentes la identificacion de mejores practicas en la
organizacion y la expansiéon de su utilizacion al resto de los

departamentos o secciones.
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e La visualizacion de la empresa que provee un sistema de medicion
soporta mejor y mas rapidamente decisiones presupuestarias y de
control de procesos en la organizacion. En otras palabras, reduce el

riesgo.

e Provee informacion contable que permite desarrollar un sistema de
incentivos sobre la base de datos reales, no anécdotas ni juicios
subjetivos. Este proceso contribuye al desarrollo y motivacion del

recurso humano, fundamental en la competitividad de la organizacion.

e Permite un Benchmarking a los procesos de desarrollo de performance

de otras organizaciones.

e La recoleccion de datos de proyectos pasados, permite aprender a

estimar los costos mas acuciosamente en el desarrollo futuro.

Requisitos que debe cumplir un BSC

e Debe ser representativo de la realidad que pretende explicar: Para ello el
BSC debe basarse en una estructura compuesta por elementos
esenciales y respetar las reglas funcionales de la realidad que busca

representar.
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e Debe ser lo mas simple posible: Mientras mas simple sea el Tablero de
Comando, mas facil sera extraer las conclusiones sobre la realidad que

explica, requiriéndose asi menor esfuerzo analitico.

e Debe ser utilizado con una frecuencia regular: En lo que respecta al
funcionamiento, la frecuencia con que deben ser presentados los
resultados (cuadros de situacion) debe respetar el marco operacional de
la organizacion, permitiendo la generacion de alternativas y facilitando la

toma de decisiones.

e Debe ser utilizado como herramienta explicativa y predictiva: Para esto
es necesario que quienes utilicen el BSC hayan recibido las

instrucciones respectivas y posean la adecuada capacitacion.

e Debe incorporar la comparacion de objetivos y de datos reales frente a
los pronosticados: Este punto se refiere al analisis que es necesario
realizar luego de la recopilacion y despliegue de la informacién, y a
como este proceso debe aportar los lineamientos para una gestidon
orientada al mejoramiento continuo y al trabajo en equipo basado en una

vision estratégica unificada.

El Mapa Estratégico

La determinacién de objetivos estratégico por perspectivas relacionadas da la

posibilidad de crear una herramienta de analisis integral que denominamos

mapa estratégico.
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Analisis financiero

Se refiere a las posibilidades que va a tener la organizacion en cuanto a
realizar pagos e inversiones ya sean a corto, mediano o largo plazo que
permitan su desarrollo y crecimiento; asi como también tener una grado de
liquidez, un margen de utilidad en sus operaciones y otros indices financieros

que se estimen necesarios para la organizacion.

Los analisis financieros nos ayudan a determinar los beneficios o pérdidas en
los que se puede incurrir al pretender realizar una inversion, en donde uno de
sus objetivos es obtener resultados que apoyen la toma de decisiones referente

a actividades de inversion.

Asimismo, al analizar los proyectos de inversién se determinan los costos de
oportunidad en que se incurre al invertir al momento para obtener beneficios al
instante, mientras se sacrifican las posibilidades de beneficios futuros, o si es
posible privar el beneficio actual para trasladarlo al futuro, al tener como base

especifica a las inversiones.
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1.6 Hipdtesis

Hipoétesis General

La planificacién estratégica a Casa Mia Rental Suites lo convertira en una

organizacion proactiva y visionaria a largo plazo, con liderazgo en el sector.

Hipotesis Especificas

" El diagndstico situacional permitira conocer el medio externo e

interno de la organizacion.

" El direccionamiento estratégico que Casa Mia Rental Suites
adoptara a corto, mediano y largo plazo, permitird garantizar su

crecimiento en el sector.

= El Balanced Score Card permitira a la organizacion Casa Mia Rental

Suites, alinear las estrategias hacia la vision.

= El analisis financiero permitira determinar el presupuesto para el

logro de los objetivos y metas prioritarias de la organizacion.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

2.1 Analisis del entorno

Buscar y adecuar nuevos ambientes con el fin de alcanzar la maxima
productividad, y cambiar e innovar con un estilo propio pensando en el
mercado, son algunas de las aspiraciones de quienes traducen el porvenir de
su trabajo en constantes metas. Para ello, es importante el analisis de la
situacion actual de la oferta de viviendas nuevas y utilizadas en el mercado

inmobiliario del sector.

La vivienda es un bien de consumo duradero y un activo. Los principales
factores de la demanda de vivienda son la renta disponible permanente de las
familias, la variacion del numero de hogares, el costo de capital, las
condiciones de financiacion y el precio de la vivienda. La demanda de viviendas
esta ligada al proceso de creacion de hogares y a un conjunto de variables
econdmicas. La evolucion del numero de hogares influye, a medio y largo
plazo, sobre la dimensién y la composicion de los parques de viviendas

existentes en el sector.

El numero de hogares depende, a su vez, de la dimension de la poblacién, de

su composicion por edades y también de la presencia de procesos migratorios
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significativos. Los hogares han crecido en la Joya de los Sachas y en el
Ecuador en general a ritmos mas intensos que el conjunto de la poblacion en la
segunda mitad del siglo XX. El aumento de la poblacion esta en el orden del

4.4% anual.

El precio de alquiler de la vivienda depende de los factores que explican la
demanda de consumo y también de las condiciones de los mercados de
capitales, basicamente de los tipos de interés. Dicho precio equivale a la suma
descontada de los alquileres futuros esperados durante un periodo de tiempo
prolongado. Existe una relacién inversa entre la evolucion de los precios de la

vivienda y de los tipos de intereés.

Se alquilan viviendas para su uso como alojamiento, cuanto mayor es la
demanda de viviendas por motivos de alquiler, mayor es el componente
especulativo y también la posibilidad de que se generen burbujas en el

mercado de la vivienda.

Frente a una demanda de vivienda sensible a corto plazo a los cambios
derivados de las variables de las que depende, la oferta de vivienda es rigida
en el corto plazo. El prolongado periodo que supone la construccion de una
nueva vivienda (unos dos afos) retrasa la respuesta de la oferta a los cambios
de la demanda. La notable dimension del parque de viviendas existente,

derivada de la larga duracién de la vivienda, convierte en reducida la
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proporcion de las nuevas viviendas terminadas cada afo sobre el parque de

viviendas existente.

La oferta de nuevas viviendas para alquiler depende de la relacién entre el
precio de venta y los costos de construccion, asi como de la disponibilidad de
suelo urbanizable. Los costos salariales y de los materiales estan sometidos a
una intensa competencia de mercado. En cambio, el precio del suelo se genera
en funcién de las expectativas procedentes del mercado de vivienda, lo que
incluye un notable componente especulativo. A mediano plazo, la reaccion de
la oferta de nuevas viviendas ante los cambios de la demanda produce

aumentos significativos del stock total de viviendas.

Con estas premisas, se determina que desde hace algunos afios el mercado
inmobiliario ha mostrado un auge importante en nuestro pais. Cifras del Banco
Central del Ecuador muestran que el producto interno Bruto del sector de la

construccion para el ano 2008 se incrementd a una tasa del 9.53%.

También los montos de los créditos para vivienda desde el 2006 al 2009, han
tenido un crecimiento anual considerable, siendo de aproximadamente de 8 mil
millones para el afio 2007, 11 mil millones para el afio 2008 y 14 mil millones
para el ano 2009, segun datos de la Superintendencia de Bancos. Sin duda
este ultimo fendbmeno da cuenta de una demanda creciente por vivienda en el

pais.
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En nuestro pais podemos notar que con el transcurrir del tiempo en el mercado
de bienes-raices se esta desarrollando un incremento en la oferta y demanda
del sector de la construccion lo que ha permitido que el mercado inmobiliario se
mantenga saludable, pese al aumento de las tasa de interés. En todo caso, es
cierto que en los ultimos meses el ritmo de venta y alquiler de viviendas no es

el mismo de anos atras.

El sector mas importante en el mercado de bienes-raices es el de la
construccion, ha mostrado signos de desarrollo y dinamica, fruto de la relativa
estabilidad macroeconémica que ha atravesado el pais y de las remesas
enviadas por los migrantes. Es ademas un indicador clave de la evolucion de la
economia; asi cuando esta ultima atraviesa momentos dificiles, el sector es
uno de los mas afectados, y por el contrario, en épocas de bonanza
econdmica, la construccion se constituye en uno de los sectores mas

dinamicos.

A nivel nacional, la oferta de alquiler de viviendas terminadas es muy variada,
ademas dada la crisis econdmica, muchas familias se contraen en espacio,
para tener la disponibilidad de ofrecer una unidad de vivienda en arriendo;
también, a causa de las bajas tasas de interés que los bancos pagan, muchas
familias realizan ampliaciones en sus viviendas para arrendar, y disponer de

una fuente de ingreso adicional.
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Segun el Censo de Poblacion y Vivienda del 2001, que fue el ultimo realizado a

nivel nacional, la estructura de las viviendas particulares de la zona es la

siguiente:

Tabla No. 1 Censo de poblacién y vivienda del 2001

VIVIENDAS PARTICULARES OCUPADAS, POR TIPO DE VIVIENDA, SEGUN PARROQUIAS

TIPO DE VIVIENDA
PARROGUIAS TOTAL CASAO | DEPARTA- | CUARTOS MEDMA- RANCHO | covacHa | cHoza OTRO
VIVIENDAS VILLA MENTO | EMINGUIL. GUA
TOTAL CANTON 5,399 4,276 43 440 175 230 25 196 14
JOYA DE LOS SACHAS (U) 1478 1.032 40 314 60 9 8 3 12
PERIFERIA 1.297 1.113 1 56 64 27 6 29 1
ENOKANGUI 1.125 1.042 D 17 25 27 2 11 0
POMPEYA 281 256 0 3 2 14 1 5 1]
SAM CARLOS 561 459 0 5 2 25 2 66 1]
5. SEBASTIAN DEL COCA 657 373 2 45 22 128 6 a0 1

Fuente: INEC — CENSO PYV 2001

Elaborado por: Marco Criollo

Si se considera que segun el MIDUVI, el indice de crecimiento de casas es del

3% anual, se puede decir que en La Joya de los Sachas, existen actualmente

alrededor de 1290 casas o villas.

Segun el MIDUVI los emprendimientos privados y del Gobierno en el sector,

han incrementado el numero de departamentos a aproximadamente 400.

Si consideramos unicamente que el 25% de casas dispone de una unidad

adicional para renta, se puede decir que al menos existen 375 unidades de

renta disponibles, ofertadas por particulares.
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Ademas en el Cantén no existe un adecuado control municipal en lo referente a
nuevas edificaciones; por lo cual varios emprendedores privados han
construido viviendas que buscan satisfacer las necesidades del segmento al

cual se enfoca la empresa, ampliando el espectro competitivo.

Se puede concluir que la oferta de vivienda focalizada a la clase media, se
incrementa constantemente, lo que determina que la competencia en el sector
crezca aceleradamente, si bien no existe una rivalidad marcada entre las
empresas que compiten, la existencia de un amplio numero de actores

constituye una amenaza.

Grafico N° 8 Maqueta del sector inmobiliario
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Fuente: Estrategias del sector inmobiliario, Esade mayo 1997.

Elaborado por: Marco Criollo
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2.1.1 Analisis del Macro Ambiente

Factores politicos

Politica Gubernamental

El sector publico ha tenido como principal objetivo reducir el déficit existente de
vivienda residencial, actualmente los esfuerzos del sector publico se han
centrado en mejorar los esquemas de financiamiento, en este sentido como
desarrollo de las finanzas personales para la adquisicion de vivienda, a través
de la Banca Privada, el Gobierno esta viabilizando créditos hipotecarios a un
promedio de tasa de interés del 5% con reajuste anual y a doce (12) anos
plazo, con la financiacién del 70% del costo de vivienda, en promedios de hasta

un valor de sesenta (60) mil Dolares.

Para que el sector de clase media pueda alcanzar una vivienda tipo necesita un
promedio de 250 ddélares mensuales. Luego de este analisis podemos
determinar que existe una gran demanda por satisfacer con viviendas, lo que
nos indica que si es necesario seguir ofertando los servicios de una inmobiliaria

al mercado local.

Cabe destacar que el énfasis de la estrategia publica en mejorar las
condiciones de crédito y hipotecarias no garantiza la eliminacion del déficit de

stock residencial para satisfacer las necesidades de vivienda en el mercado
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local; pero, como el mercado en el que esta enfocado es el sector de clase
media, existe posibilidad de que este sector emprenda en la adquisicion de
una vivienda propia, lo que a largo plazo se considera una amenaza para este

sector.

Politica actual en el mercado local

El Estado obliga a los inversionistas emprendedores a tener que realizar
tramites legales de constitucion juridica como empresa para empezar con su
actividad, lo que supone mucho tiempo y ganas de trabajar, y eso quizas

dificulte la puesta en marcha de proyectos inmobiliarios.

El Municipio que es el que regula la construccion de viviendas, a demas de
restringir los permisos de construccion y aprobacion de planos arquitecténicos,
no tiene un plan de incentivos inmobiliarios y de estructuracion confortable de
las construcciones en la ciudad, y hace los avaluos de los inmuebles,
manejando valores irreales y por ende avaluos bajos, mientras que en cambio
la tabla del impuesto, si se aplica sobre los precios reales de los inmuebles. Por
lo tanto, la situacion de orden politico en el mercado local restringe la inversion
en construccion generando una amenaza, pues afecta directamente al

mercado empresarial inmobiliario disminuyendo la oferta.
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Factores econémicos

Tasa de inflacion

Si los intereses nominales hipotecarios son deducibles de impuestos y las
ganancias de capital que se obtengan por alguna apreciacion del valor de la
vivienda son exentas de impuestos, observamos que ante mayores tasas de
inflacion el costo de uso de capital residencial es decreciente. Los precios
permanecen constantes en el estado estacionario. Entonces incrementos en la

tasa de inflacion global reduciran los costos de uso de viviendas.

La tasa de inflacion es el incremento sostenido en los precios de los bienes y
servicios. Ecuador ha mantenido cierta estabilidad econémica. Se observa que

la evolucion de la inflacion toma la siguiente tendencia:

Grafico N° 9

Inflacion anual
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Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).

Elaborado por: Marco Criollo
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Por la grave crisis Econdmica Mundial, ya en el afio 2008 se observo que la
inflacion crecio en tres veces el valor estimado, por lo cual es evidente que si
no se toman las medidas restrictivas necesarias, se podria llevar a la economia
ecuatoriana a una inflacion de dos digitos, que pondria en grave riesgo a la
dolarizacion; el pais requiere estabilidad, para que no exista desabastecimiento
de los mercados locales y la especulacion de precios; si no se introducen
severas correcciones, se avizora un negativo horizonte de expectativas con

una inflacion de hasta el 11 % en lugar del 3,8% propuesto inicialmente.

La inflacion es una sefal de desajustes econdmicos, sociales y politicos tanto a
nivel nacional como local, por lo cual: los paros por demanda de gasto publico
tiene efectos en la inflacion y, con la combinacion de bajo crecimiento
econdmico y altos niveles de pobreza, puede generar una situacion explosiva

en el mediano plazo.

No resulta posible bajar la inflacion con una politica fiscal deficitaria y si no
existen condiciones ni incentivos para que los sectores productivos locales

incrementen los niveles de ahorro e inversion y se expanda la oferta productiva.

El incremento de la inflacién genera la seleccién y contraccion del gasto, lo que
afecta la demanda de la empresa; por lo cual es evidente que la evolucion de la

inflacion, genera una amenaza para las organizaciones del sector inmobiliario.
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Grafico N° 10 Variacion de la Inflacion 2004-2009
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Fuente: Banco Central del Ecuador, Informacion Estadistica.

Elaborado por: Marco Criollo

o 2004, fue de 1,94%, el valor mas bajo registrado.

o 2005, inflacion del 4,36%, subié por el repunte de los bienes "no
transables", como los arrendamientos inmobiliarios, cuyo consumo solo
se puede hacer dentro de la economia local y que no pueden ni
importarse ni exportarse, la inflacibn de los bienes "no transables"
permanecio por sobre la inflacion general a lo largo de todo el afo, por lo
que su ponderacion afectd al indice global y en consecuencia a los
niveles de precios relativos. También se atribuyd el alza de los precios,
causada por la entrega desde septiembre los Fondos de Reserva; la
economia registré una desaceleracion en su crecimiento del 3,3% por un

estancamiento de su sector petrolero.
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o 2006, inflacién del 2,87%, en diciembre hubo deflacién impulsada por la
recuperacion de las zonas agricolas afectadas por la erupcion del volcan
Tungurahua, que mejoraron su produccion de frutas y hortalizas. Por la
época navidefa subieron los precios de prendas de vestir y calzado, en
el 0,010%. Otros rubros que tuvieron un incremento de precios fueron
los servicios de salud, restaurantes y hoteles, articulos para el hogar y
recreacion y cultura. Tuvieron una depreciacion los alimentos y bebidas
no alcohdlicas, los arriendos y servicios basicos y el transporte. La Costa
fue, la regidon menos inflacionaria, con -0,14%, mientras que en la Sierra

el indicador fue 0,06%.

o 2007, inflacion del 3,32%, los mayores crecimientos anuales de los
bienes transables, es decir de aquellos bienes sujetos a
comercializacién interna y externa, se registraron en los siguientes
rubros: mandarina, meldén, naranja, harina de trigo y sandia. En cuanto a
los bienes no transables, los mayores aumentos anuales de precios se
registraron en: cambio de aceite y lubricantes, pan corriente, créditos de
ensefanza universitaria y matricula universitaria; la tasa de crecimiento
y la contribucidn anual de los precios de los bienes transables supera a
los bienes no transables, influenciado fundamentalmente por la variacion
de los precios de los alimentos relacionados con el comercio
internacional que ha exhibido una tendencia ascendente determinante

desde el segundo semestre de 2007.
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o 2008, inflacién del 8,83%, la reforma tributaria del 1 de enero, incidié por
el incremento de los impuestos a los automoviles y perfumes; positivo
fue la eliminacion del ICE a las llamadas telefonicas, pero se incremento
el costo los aparatos telefénicos, el desarrollo de la Asamblea
Constituyente repercutié por el ambiente y expectacion ante el cambio
de las reglas de juego; pues la incertidumbre es un factor de enorme

influencia en la economia.

o 2009, la inflacion fue del 4.3%, si bien este valor es bajo, se debid al
poco poder adquisitivo de la gran mayoria de la poblacién, que fue muy

selectiva en la asignacion del gasto.

Tasa de Interés

La tasa de rendimiento del activo vivienda para un periodo dado debe ser igual
a la tasa de rendimiento de activos alternativos, es decir, la tasa de interés de
corto plazo. Los cambios que genera la tasa de interés de largo plazo afectan
al mercado de vivienda a través de la informacion que contiene respecto al

costo de uso esperado.

Tenemos que, si la tasa esperada a corto plazo se incrementa en periodos
futuros entonces también lo hara la tasa de interés nominal a largo plazo.

Entonces los inversionistas deberian esperar que esta condicion se cumpla
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para cualquier nivel de la tasa de interés y costo de uso del mercado

residencial.

Un incremento en la tasa de interés a largo plazo deprime los precios de hoy y
reduce la intensidad de capital residencial permanentemente. Sin embargo esto
no es relevante para la medicion del costo de uso de hoy, es decir, la tasa de
interés de largo plazo es una condicién sobre las preferencias de los individuos

sobre alquiler de viviendas.

Los problemas de estabilidad democratica que han tenido lugar en los ultimos
anos en nuestro pais, han generado una variabilidad en la tasa de interés,

generando un clima de desconfianza.

Esta desconfianza se refleja en las tasas activas de interés, que presentan
valores altos para una economia dolarizada. Si consideramos que el costo de
una vivienda esta estructurado aproximadamente por un 70% en materiales de
construccion y el 30% restante por mano de obra directa. En vivienda es
indispensable que el factor de interés obedezca a los costos de los fondos de
largo plazo, los cuales en este pais unicamente los tiene el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

Por consiguiente, hablar de fijar tasas de interés para vivienda es incompatible
con la realidad de la curva de inversidn que el seguro social requiere para

mantener su tasa actuarial valida. Entonces, ahi hay un problema de
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entendimiento porque en el tema de vivienda se fondea a largo plazo y no a

corto plazo, consecuentemente la fijacion de tasas debe obedecer a esa légica.

Las tasas de interés altas, desalientan el desarrollo de la inversion, por lo cual

se constituyen en una amenaza para el emprendimiento en el sector.

Tabla N° 2 Tabla de Tasas de Interés Vigente

Tasas de Interés

CION TASAS ACTIVAS PROMEDIO - REFERENCI

DICIEMBRE 2009

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva Referencial Tasa Activa Efectiva Referencial
para el segmento: % anual para el segmento: % anual
Productivo Corporativo 9.15 Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.88 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.10 Productivo PYMES 11.83
Consumo 17.95 IConsumo 18.92
Vivienda 11.16 \Vivienda 11.33
Micro crédito Acumulacion Ampliada 24.34 Micro crédito Acumulacién Ampliada 25.50
Micro crédito Acumulacion Simple 27.87 Micro crédito Acumulacién Simple 33.30
Micro crédito Minorista 30.81 Micro crédito Minorista 33.90

2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depésitos a plazo 5.56 Depdsitos de Ahorro 1.38
Depésitos monetarios 1.60 Depdsitos de Tarjetahabientes 1.50
Operaciones de Reporto 1.75

3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 4.91 Plazo 121-180 6.18
Plazo 61-90 5.36 Plazo 181-360 6.74
Plazo 91-120 5.88 Plazo 361 y mas 7.41

4. TASA BASICA DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

5. OTRAS TASAS REFERENCIALES

Tasa Pasiva Referencial 5.56 [Tasa Legal 9.15

Tasa Activa Referencial 9.15 [Tasa Maxima Convencional 9.33

Fuente: Banco Central del Ecuador, Informacion Estadistica.

Elaborado por: Marco Criollo


http://www.bce.fin.ec/home1/economia/tasas/TasaBasica.xls
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Producto Interno Bruto (PIB)

El Producto Interno Bruto refleja la valoracion total de los bienes y servicios de
uso final generados por los agentes econdémicos durante un periodo; la
industria de la construccidn se encuentra estrechamente ligada a los ciclos

de la economia.

En la actualidad, el sector de la construccion es vital para la economia
Ecuatoriana. Segun cifras oficiales, el PIB de la Construccion ha registrado un
ritmo de expansion anual de sobre 8% desde el 2000. Esta tendencia se vio

consolidada durante 2008, cuando marcé un sélido crecimiento mayor al 10%.

Asimismo, el sector ha sido determinante en lo que respecta a la generacion de

empleo, considerando que es un importante demandante de mano de obra.

Tabla N° 3 Tabla del PIB de la Vivienda

PIB de la Construccion
(US $ millones )

Periodo PIB PIB .. .Ta.s,a de
Construccion variacion anual
2.000 15.933.666,00 1.126.869,00
2.001 16.749.124,00 1.171.878,00 4%
2.002 17.320.610,00 1.343.905,00 15%
2.003 17.781.345,00 1.350.425,00 0,5%
2.004 18.956.513,00 1.366.630,00 1,2%
2.005 20.747.176,00 1.795.966,00 31%
2.006 21.553.301,00 1.863.590,00 4%
2.007 22.090.180,00 1.865.553,00 0,1%
2.008 23.264.438,78 2.197.621,43 18%
2.009 23.998.331,18 2.276.735,81 4%

Fuente: Banco Central del Ecuador, Informacion estadistica mensual

Elaborado por: Marco Criollo
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El PIB de la construccion tuvo una variacion considerable en el afio 1999
debido a la crisis bancaria, dando como resultado que en los siguientes afos

ha logrado una recuperacion significativa.

Grafico N° 11 PIB de la Construccion
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Fuente: Banco Central del Ecuador, Informacion Estadistica.

Elaborado por: Marco Criollo

Actualmente existe un promedio de 1.600 empresas dedicadas al area de la
construccion, la mayor parte pertenece al sector de infraestructuray el resto a
la construccion de viviendas sin embargo la demanda de vivienda durante los
ultimos afios y gracias a la acogida de los créditos y el constante envio de
remesas tuvo un incremento significativo. Segun datos del MIDUVI el déficit

habitacional es de 900 mil unidades y anualmente se requiere 58 mil viviendas.

El crecimiento de la construccion se da por cuanto, se ha convertido en la

mayor prioridad de los ecuatorianos, el acceder a una vivienda propia, por tanto
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para empresas del sector, el incremento del PIB de la construccion es una

amenaza, pues contrae su demanda.

Situacion econémica local

Se consider6 esta variable como un indicador econémico del ingreso familiar
promedio del sector. El nivel de ingreso de las familias que habitan un sector
afecta positivamente la valoracién que hacen de éste las nuevas familias,
asociandolo a estatus social, plusvalia, seguridad, mejores servicios y otros.
Por lo tanto mayores arriendos pagados en el sector significaran mayores

ingresos familiares y mayores precios para las viviendas.

Los problemas sociales son un conjunto de males que aflige a ciertos sectores
de la sociedad; ocasionados por la evolucién y el crecimiento de la sociedad,
que dan origen a una pugna de intereses y poderes, de donde surgen los

Problemas Socio econémicos.

A raiz de la crisis econdmica y politica de 1999, en las zonas urbanas de todo
el pais, se registr6 un importante aumento en el indice porcentual de la

pobreza.

Segun sefiala un informe conjunto del SENPLADES vy el INEC durante el afio

2008 se observan los siguientes aspectos relevantes:
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Los indices de ingreso familiar o pobreza durante el afilo 2008 disminuyeron del

36,74% al 35,09%; al igual que los niveles de inequidad.

Mejoré la calidad del empleo en los estratos mas pobres, pero se mantienen los
mismos niveles de desempleo del 7.3%, el subempleo urbano se redujo de
50,2%, en 2007, a 48,8% en 2008; un aspecto importante fue que la ocupacién

plena aumentd de 42,6% (diciembre 2007) a 43,6% (diciembre 2008).

Uno de los factores para las mejoras de empleo en los estratos mas pobres,
seria causado por la eliminacidn de la tercerizacion; es importante desagregar,
que en el segmento de mayor pobreza cae mayormente el desempleo, en un

20%, aun cuando en términos generales no existe modificacion.

En el grupo mas pobre cae el desempleo del 16,8% al 13.9%, lo que significan
mas de 80.000 personas que ingresan al segmento de ocupados plenos, pero

unas 320 mil estén desempleadas.
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Grafico N° 12 Distribucién de Ingresos
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Fuente: INEC, Censos de poblacion. Periodo: 1990-2001. Elaboracion: INEC - SIISE

Elaborado por: Marco Criollo

El contexto nacional e internacional del afo fue el siguiente: entre enero y
mayo se produjo la crisis internacional de precio de alimentos, en febrero el
pais soporté las inundaciones en el litoral; en marzo se produce el ataque
militar de Colombia, en octubre se inicia la crisis financiera internacional y en

noviembre se produce la baja del precio de petroleo de 145 a 49.

Aun asi la situacion econdmica local causa una seleccién del gasto y la
busqueda de alternativas de menor costo y calidad, pero mantiene su
disponibilidad para vivienda por lo que se considera una Oportunidad para el

sector.
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Factores Sociales

Tasa de crecimiento de la poblacién

Segun el ultimo Censo del 2001, la poblacion del Cantén Joya de los Sachas,
es el 30,5% del total de la Provincia de Orellana y crece a un ritmo del 4,4 %
promedio anual, por lo cual actualmente el Cantén cuenta con una poblacion
estimada de 34000 habitantes; que se caracterizan por ser jovenes, ya que el
51,5% son menores de 20 afios. Del total poblacional el 77,70 % reside en el
area rural, esta poblacién por lo general tiene disposicion de vivienda, y el
22,30% remanente habita el area urbana y constituye el mercado de interés del

proyecto. La composicion poblacional es la siguiente:

Grafico N° 13 Composicion Poblacional
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Fuente: INEC Municipio de la Joya de los Sachas.

Elaborado por: Marco Criollo
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PROVINCIAS Y ANO 2001 ANO 2002
CANTONES AREA AREA AREA AREA
TOTAL | yreana| rRuraL | T9™" | urBANA| RURAL
ORELLANA 89.443| 27.679| 61.764] 90.638| 27.138| 63.500
ORELLANA 43.443| 19.337| 24.106] 44.023 18.959| 25.064
AGUARICO 4.817 873 3.944 4.882 856 4.026
LA JOYA DE LOS SACHAS 27.262 6.153| 21.109] 27.626 6.033| 21.593
LORETO 13.921 1.316] 12.605] 14.107 1.290| 12.817
Fuente: INEC Municipio de la Joya de los Sachas.
Elaborado por: Marco Criollo
Tabla N° 5 Proyecto de Poblacion 2003-2004
PROVINCIAS Y ANO 2003 ANO 2004
AREA AREA AREA AREA
CANTONES TOTAL TOTAL
URBANA| RURAL URBANA| RURAL
ORELLANA 94.907| 29.687| 65.220] 99.217| 32.276| 66.941
ORELLANA 46.096| 20.740| 25.356] 48.190| 22.549| 25.641
AGUARICO 5.111 937 4.174 5.344 1.018 4.326
LA JOYA DE LOS SACHAS 28.928 6.599| 22.329] 30.241 7.175| 23.066
LORETO 14.772 1.411 13.361 15.442 1.534] 13.908
Fuente: INEC Municipio de la Joya de los Sachas.
Elaborado por: Marco Criollo
Tabla N° 6 Proyecto de Poblacion 2005-2006
PROVINCIAS Y ANO 2005 ANO 2006
CANTONES TOTAL | AREA AREA | 1AL | AREA AREA
URBANA| RURAL URBANA| RURAL
ORELLANA 103.032| 34.368| 68.664] 106.525| 36.102| 70.423
ORELLANA 50.043| 24.010| 26.033] 51.739| 25.222| 26.517
AGUARICO 5.549 1.084 4.465 5.737 1.139 4.598
LA JOYA DE LOS SACHAS 31.404 7.640| 23.764] 32.469 8.025| 24.444
LORETO 16.036 1.634| 14.402] 16.580 1.716| 14.864

Fuente: INEC Municipio de la Joya de los Sachas.

Elaborado por: Marco Criollo



Tabla N° 7 Proyecto de Poblacion 2006-2007

PROVINCIAS Y ANO 2007 ANO 2008
CANTONES ToTAL | AREA AREA | _ ., | AREA AREA
URBANA| RURAL URBANA| RURAL
ORELLANA 110.782| 38.605| 72.177] 114.537| 40.603| 73.934
ORELLANA 53.807| 26.970] 26.837] 55.631 28.366| 27.265
AGUARICO 5.967 1.218 4.749 6.168 1.281 4.887
LA JOYA DE LOS SACHAS 33.766 8.582| 25.184] 34.911 9.026| 25.885
LORETO 17.242 1.835| 15.407| 17.827 1.930 15.897
Fuente: INEC Municipio de la Joya de los Sachas.
Elaborado por: Marco Criollo
Tabla N° 8 Proyecto de Poblacion 2009-2010
PROVINCIAS Y ANO 2009 ANO 2010
CANTONES TOTAL | AREA AREA | .o | AREA AREA
URBANA| RURAL URBANA| RURAL
ORELLANA 117.896| 42.202| 75.694] 120.781 43.325| 77.456
ORELLANA 57.262| 29.484| 27.778] 58.663| 30.268| 28.395
AGUARICO 6.349 1.331 5.018 6.505 1.367 5.138
LA JOYA DE LOS SACHAS 35.935 9.381 26.554] 36.814 9.631 27.183
LORETO 18.350 2.006| 16.344] 18.799 2.059| 16.740

Fuente: Municipio de la Joya de los Sachas.

Elaborado por: Marco Criollo

Grafico N° 14 Crecimiento Demografico
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Fuente: INEC municipio de la Joya de los Sachas.

Elaborado por: Marco Criollo
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El crecimiento poblacional y econdmico, han generado un aumento en la
demanda de viviendas; el Estado ante esta circunstancia ha desarrollado
incipientes programas de vivienda, que no cubren el déficit existente; que en el
sector es de mas de 2000 viviendas, segun fuentes oficiales del Municipio Joya

de los Sachas.

Alrededor del 50% del incremento poblacional no dispone de vivienda propia,
por lo que actualmente existe un requerimiento de aproximadamente 1500
viviendas destinadas al alquiler; se estima que esta demanda es cubierta en un
70%, lo que refleja que en el cantdon se requieren de 500 viviendas adicionales
aproximadamente, para cubrir eficientemente el requerimiento habitacional

existente.

Por el tipo de producto que se oferta, el cliente se caracterizara por tener
ingresos mensuales superiores a USD. 600, lo que corresponde
aproximadamente al 25% de la poblacion urbana, es decir cerca de 2000
personas aproximadamente; si se considera que segun el INEC, cada familia
del sector urbano esta compuesta por 4 miembros, los potenciales

demandantes de la empresa seran 500 familias.

El incremento de potenciales clientes en el sector inmobiliario es una

oportunidad, pues amplia el espectro de los posibles demandantes.
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Emprendimiento y empresa

La construccion, desde el punto de vista de los inversores privados, se
caracteriza respecto de la mayoria de las otras industrias en que el éxito (o el
fracaso) de un determinado desarrollo inmobiliario nace y muere con la

construccion y venta del emprendimiento mismo.

Cualquier otra rama industrial involucra la inversién en activos intimamente
ligados al mantenimiento en el tiempo de una determinada linea de produccion.
Es asi que quien invierte en una planta de produccion de alimentos no podra
dejar de fabricar productos alimenticios sin asumir pérdidas enormes asociadas

al capital inmovilizado por la planta improductiva.

Por el contrario, en la industria de la construcciéon cada obra en si misma se
convierte en una unica linea de produccién que se inicia con la inversion en el
terreno y el proyecto asociado y se cierra definitivamente el dia que se vende la

ultima unidad funcional.

Del mismo modo, el éxito de un determinado producto inmobiliario no
garantizaré iguales resultados para otro emprendimiento de iguales
caracteristicas, aun ejecutado por los mismos responsables en un predio
similar, dependiendo fuertemente los resultados de diversos factores, entre los

que se pueden mencionar:
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» La localizacion.

» Las caracteristicas del mercado al que va dirigido,

» La existencia de crédito y tasas de interés atractivas,

» El contexto politico y macroeconomico y el riesgo asociado.

» La forma en la que el publico percibe las cualidades y defectos del

emprendimiento.

Sin embargo y por oportunidades, en la actualidad en nuestro pais el nivel de
desempleo y subempleo es alto, segun el INEC la tasa de desempleo se ubica
alrededor del 25% y la de subempleo en un 20%, cifras realmente alarmantes
que muestran la necesidad de impulsar la creacion de empresas inmobiliarias

y/o afines y mantener operativas y asegurar la continuidad de las existentes.

Las microempresas son fuentes de trabajo y permiten la supervivencia de
millones de personas, tanto propietarios como empleados; en nuestro pais las
microempresas son un fendmeno social de indiscutible importancia, en ellas

trabaja mas del 50% de la poblacion econémicamente activa.

Este espiritu de emprendimiento empresarial permite que personas que se
encontraban en la desocupacién, se incorporen a la poblacién econémicamente
activa, generando un mayor volumen de demanda de bienes y servicios; e
incrementando de igual forma el numero de posibles demandantes del sector
inmobiliario, por lo cual el factor EMPRENDIMIENTO genera una oportunidad

para la organizacion.
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Factores Tecnoldégicos

Tecnologias de la informacion.

Tras la realizacidon de un diagnostico de gestion y de la rentabilidad de los
activos inmobiliarios, es necesario disefiar o disponer de un Plan de Gestion
Personalizado que valore las distintas alternativas propuestas desde dos
perspectivas: estimacion de costos y rentabilidad esperada y recomendaciones
de nuevas inversiones a corto y medio plazo. El Plan de Gestion Personalizado
analizara y evaluara el impacto econdmico que cada alternativa y decision

tendra sobre el conjunto del patrimonio.

Un Plan de Gestidon Personalizado para el Patrimonio Inmobiliario incorpora
todas las herramientas y soportes que intervienen en la gestion del patrimonio

inmobiliario y que propician la optimizacion de su potencial de rentabilidad.

Ademas este debe ser un programa interactivo que permite atender al cliente
en forma ordenada y con una presentacién de calidad entregando una
completa descripcion del proyecto inmobiliario a través de fotografias, planos

generales y del producto, especificaciones técnicas y mucho mas.

A su vez, que genere e imprima cotizaciones personalizadas para cada cliente.
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Esto permitira crear, controlar y administrar una base de datos con informacién
de clientes, contactos, cotizaciones, reservas y ventas, con la cual es posible

generar reportes de control de la gestion de ventas.

Adicionalmente que maneje un sistema de registro de tareas para cada

ejecutivo, facilitando el seguimiento de los clientes atendidos.

El eficiente manejo de procesos, mediante un software, mejorara

significativamente la tasa de cierre de ventas y la atencion al cliente.

Las funcionalidades entre otras deben ser:

= Atencién de publico, Presentacion grafica del proyecto, Captura de
Datos del Cliente, Cotizacion personalizada, Seguimiento de clientes,
Administracion de reservas y ventas, Reportes para gestion y analisis,

etc.

Ademas, el control financiero y contable de las empresas puede ser manejado
a través de software como Monica, aprovechando los recursos y optimizando

su funcionalidad.

En este escenario, se hace evidente la necesidad de mejorar y modernizar las
empresas existentes; dado que el uso de software y talento humano es parte

fundamental de las mismas, este debe ser capacitado para optimizar su
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desempefio; por lo cual el factor de informacion es una oportunidad para el

aprovechamiento del sector.

Potencial de innovacion.

El reto para las empresas locales obliga a disefiar cambios estratégicos que les
permita encarar un mercado en el que las exigencias innovadoras, la eficiencia
productiva y los sistemas de informacion son un factor determinante, sin
embargo, la empresa debe comprender que la competitividad dificilmente
puede alcanzarse sin la creacidon de una base soélida de eficiencia productiva

por lo que debe dar respuesta a las exigencias competitivas existentes.

Frente a un mercado muy heterogéneo, que por una parte genera proyectos de
gran magnitud concentrados en clientes muy determinados, y por otra un gran
numero de obras medianas, pequefas y muy pequenfas, el sector cuenta con
una estructura empresarial de tipo piramidal, con una cuspide compuesta por
un numero restringido de grandes constructoras, un grupo mas o menos amplio
de medianas, una amplia base de microempresas y un importante colectivo de

autébnomos.

La oportunidad de un servicio confortable con ambiente ergonémico facilita la
competitividad, por lo tanto la disposicion de una inversion tecnoldgica sumado
a un animado recurso humano, hacen que la innovacién sea una oportunidad

para el sector.



POAM para el sector.

Grafico N° 15 Matriz de Impacto Externa o POAM, Macro ambiente
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MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

O DE PERFIL DE OPOTUNIDADES Y AMENAZAS DEL MEDIO (POAM)

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
MACROAMBIENTE ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA AI(-:)A MI(E::;IA B::‘;A
Factor Politico
Politica Gubernamental X 3a
Politica actual de mercado local X 3a
Factor Social:
Tasa de crecimiento de poblacion X 30
Emprendimiento tecnologia empresa X 30
Factor Tecnolégico
Tecnologia Informacion X 30
Potencial de innovacién X 50
Factor Econémico:
Tasa de inflacion X 3a
Situacién econémica local X 30
Tasas de Interés X 3a
PIB X 3a

Elaborado por: Marco Criollo

Esta matriz hace referencia al monitoreo y examen de factores externos a la

empresa, que influyen en ella, mejorando o empeorando su comportamiento

organizacional. Este enfoque analiza las oportunidades y amenazas que el

entorno externo genera en la empresa; por lo cual permite a la Direccion tomar

medidas para minimizar el riesgo que generan las amenazas y aprovechar las

oportunidades existentes en el entorno.
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2.1.2 Analisis del Micro Ambiente

Para realizar el analisis del microambiente se utilizaran las cinco fuerzas
competitivas de acuerdo a Michael Porter, las mismas que determinan el rumbo
de todo sector industrial, independiente de de la actividad que realicen las

empresas.

El sector esta practicamente saturado, el numero de inmobiliarias existentes

en el sector es muy elevado. Esto supone una amenaza de entrada de nuevos

competidores reducida. No obstante para analizar la posibilidad de entrada en

el sector de las pocas empresas que estuviesen interesadas hay que echar un

vistazo a la existencia de barreras de entrada.

Barreras de entrada:

o Altas necesidades de capital para entrar en el negocio inmobiliario:

Dificulta la entrada de nuevos competidores. Disminuye el nivel de

amenaza.

o Elevadas restricciones administrativas. Disminuye el nivel de amenaza.

o Existe efecto experiencia. Disminuye el nivel de amenaza.

o Moderada diferenciacion: Amenaza de entrada de nuevos competidores
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ya que no existe un alto grado de fidelizacion.

o Represalias moderadas: Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Todo ello concluye en un nivel de amenaza moderado. La amenaza viene mas

bien debido al elevado numero de empresas pertenecientes al sector que

saturan el mercado.

Rivalidad entre empresas que compiten

Como en la mayoria de mercados, en el del arrendamiento inmobiliario existen
muchas inmobiliarias ofertantes, algunas de ellas muy importantes, por lo cual
estan en capacidad de ofrecer mayores opciones de valor a sus clientes; y
afectar las condiciones del mercado pues cuentan con grandes instalaciones y

servicio atractivo para satisfacer al cliente.

Ademas es importante considerar que la competencia es permanente (las
empresas que se dedican a la actividad no puedan variarla) ya que esta
actividad no permite la derivacion pues no presenta similitudes afines con

ninguna.

Casa Mia Rental Suites compite en igualdad de condiciones frente a otros
proveedores similares, pero en inferioridad de condiciones frente a inmobiliarias

grandes.
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Amenazas de nuevos competidores

La necesidad de vivienda crece permanentemente, el derecho a la misma
constituye una garantia fundamental que esta garantizada por la Constitucion;
la provisién de la misma ha sido asumida en gran parte por el sector privado

Los posibles competidores de Casa Mia Rental Suites son construcciones
inmobiliarias que se estan edificando aisladamente en diferentes puntos de la
urbe, no tan accesibles por ubicacion y tampoco disponen del espacio
suficiente como ambientacion, relajacion y esparcimiento, dentro del perimetro

habitacional.

La evoluciéon econdmica permiten avizorar un negocio inmobiliario que seguira
siendo atractivo para inversionistas y promotores, asegurando que nuevos
actores apareceran en el mercado para diversificar la oferta y competir con
precios; por esto es apropiado asegurar que la entrada de nuevos
competidores es evidente, pero habra pocos que puedan desarrollarse y

asegurar su permanencia.

Existencia y desarrollo de productos sustitutos

El servicio que oferta la empresa es el arrendamiento inmobiliario, no tiene
productos que sean sustitutivos por lo cual no existen competidores por este

concepto.
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Poder de negociacién de los proveedores

Los proveedores que tiene Casa Mia Rental Suites son evidentemente locales,
los servicios basicos (agua y alcantarillado), le son proporcionados por el
Municipio de la Joya de los Sachas, por lo cual, si bien la empresa no tiene
poder de negociacion, si cancela oportunamente el costo de los servicios
utilizados, no tendra problema en asegurar su provision; igualmente sucede

con el servicio telefonico y la provision de energia eléctrica.

En cuanto a la disponibilidad de mano de obra, la empresa requiere
basicamente personal para seguridad y aseo, por lo cual la disponibilidad es

amplia y tiene alto poder de negociacion.

La disponibilidad de servicios especializados, para las areas administrativa y
financiera que requiere la empresa, tienen un valor mas elevado por ser de
caracter técnico, lo que genera que la empresa pierda un poco la capacidad de

negociacion, pero son accesibles y presentan opciones variadas.

Por lo expuesto anteriormente, se concluye que la disponibilidad de
proveedores y la capacidad de negociacién que tiene la empresa ante los

mismos, constituye una oportunidad.
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Capacidad de negociacion de los clientes

Durante el periodo 2005 al 2009, la Joya de los Sachas ha experimentado una
importante construccidon de obras que han mejorado los servicios basicos.
Segun datos del Municipio del Cantén, la inversién publica el afio 2009 fue de
$17°'567.403,35 dolares, el 84 % de recursos fue destinado a gastos de
inversion traducidos en la ejecucion de obras de agua potable, alcantarillado,
vialidad urbana vy rural, urbanizacion- embellecimiento de la ciudad, apoyo al
sector agropecuario, turismo, educacion y cultura, inversion social a través del

Patronato Municipal y otras obras que han cambiado la imagen del canton.

El cambio ha sido muy marcado y se puede observar en los indicadores del
plan de desarrollo cantonal que senalan que en el afio 2004 la cobertura de los
servicios basicos (agua y alcantarillado) cubria tan solo el 25% del area urbana,
mientras que en la actualidad supera el 70% de cobertura en la dotacion de

sistemas de agua y el 50% de alcantarillado en la zona urbana del cantén.

Este mejoramiento del nivel de vida, ha ido acompafado de un mejoramiento
econdmico impulsado por: el auge en la industria petrolera, el incremento del

interés turistico y otros factores coyunturales internos.

Las nuevas generaciones o nuevos hogares que se forman en la Joya de los
Sachas, y que desarrollan un poder adquisitivo medio, buscan un ambiente

conservador, pequeno, pero que brinde las comodidades habitacionales



87

esenciales, es decir se evalua los servicios que dispone y tenencia de las
viviendas; por lo cual el mercado de la empresa tendra un crecimiento
permanente siempre y cuando cumple con los requisitos de tecnologia y confort
a su servicio brindando la satisfaccion de necesidades basicas, ergondmicas y

de estilo de los usuarios.

Casa Mia Rental Suites cumple con requerimientos de ambientacion vy
seguridad, solicitados por el segmento objetivo de clientes, por lo cual puede
cubrir sus gustos y preferencias, disponiendo asi de los recursos para negociar
eficientemente con éstos; por lo cual este factor genera una oportunidad para

Casa Mia Rental Suites.

Grafico N° 16 Matriz de Impacto Externa o POAM, Micro ambiente

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA
O DE PERFIL DE OPOTUNIDADES Y AMENAZAS DEL MEDIO (POAM)

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO
MICROAMBIENTE ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA AI(-;)-A MI(E:)IA B'(:‘;A
Competidores X 5a
Nuevos Competidores X 3a
Productos Sustitutos X 3a
Poder Negociar con Proveedores X 50
Poder Negociar con Clientes X 50

Elaborado por: Marco Criollo
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2.2 Analisis del Marketing

Producto

Casa Mia Rental Suites dirige su actividad a un segmento medio de poblacion,
donde en estos momentos existe demanda. Ha sabido adaptar su modelo de
negocio a la realidad del mercado en cuanto a precios y a la tipologia de
producto.

e Habitaciones tipo departamento entre 80 y 100 m2.
e Habitaciones tipo suites de 64 m2.

e Habitaciones tipo cuartos independientes de 16 m2.

Precio

El precio entre oferta y demanda esta ajustado al mercado y entendemos

gue no va a bajar su precio para el resto del afio 2010.

 Viviendas tipo A. Sesenta (60) délares mensual.
« Viviendas tipo B. Ciento veinte (120) dolares mensual.

« Viviendas tipo C. Doscientos (200) délares mensual.

Promocion

El objetivo es ofrecer soluciones a las personas que buscan una vivienda o

inmueble y responder a sus necesidades. El producto inmobiliario responde a
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las necesidades de los clientes ya que se ofrecen productos innovados y de

calidad.

Casa Mia Rental Suites oferta a precios competitivos y se entrega valor
agregado con el compromiso del personal de brindar un buen producto y

servicio a sus clientes.

Plaza

La vivienda de dos o tres dormitorios con una relacion de producto, localizaciéon
y precio, ajustados a los requerimientos del mercado actual, se erige como la
tipologia mas demandada y la que ofrece mejores perspectivas de cara al

futuro.

Casa Mia Rental Suites esta domiciliada en la ciudad de la Joya de los Sachas,

Av. Fundadores y Mariscal Sucre (Esq.), provincia de Orellana,

Grafico N° 17. Mapa de la Provincia de Orellana

OF LOS SACHAS

CORELLANA

AGUARICO

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censo

Elaborado por: Marco Criollo
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2.3 Analisis Interno.

Dentro de este analisis se determinara las Fortalezas y las Debilidades que

posee Casa Mia Rental Suites, las mismas que se muestran a continuacion:

Perfil de Capacidad Interna.

Evaluacion de fortalezas y debilidades de Casa Mia Rental Suites en relacion
con las oportunidades y amenazas que se presentan en el medio externo y los

factores que afectan su operacién corporativa.

Capacidad Directiva.

La gestion directiva cada vez tendra mas efecto en los trabajadores, pues el
mejoramiento de este aspecto permitird asegurar que el trabajo sea creativo y
de satisfaccion profesional, siempre y cuando la persona en cargo de ultimo
nivel proporcione unas condiciones de trabajo seguras a los individuos que en

ella laboran.

En Casa Mia Rental Suites, se puede anotar que su organizacién no se

encuentra escrita, pero empiricamente esta conformada por:

e Directivo que corresponde al duefio de la inmobiliaria.

e Un Asistente Administrativo.
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e Un Ayudante de Servicios.

¢ Un Asesor Contable de manera temporal.

Si bien la organizacién ha crecido en el volumen de sus operaciones, este
crecimiento no ha guardado congruencia con una evolucién administrativa
eficiente; el propietario de Casa Mia Rental Suites no tiene un mayor
conocimiento técnico administrativo, por lo que la ha manejado a medida de

sus capacidades y entusiasmo.

Esta buena voluntad ya no es suficiente; actualmente la empresa desarrolla sus
actividades sin un modelo formal de gestion, lo que determina que se
presenten una serie de falencias que podrian amenazar inclusive a su

continuidad.

Puntualmente las falencias observadas en la empresa son:

e No esta definida claramente una planificacion en base a la cual se
establezcan objetivos, por lo que la empresa carece de una misién y

vision que le permita generar valor y rendimiento oportuno a su actividad.

e La falta de una planeacion no permite direccionar estratégica ni
competitivamente a la empresa; ante lo cual no es posible definir acciones

eficientes y efectivas que le aseguren el logro de objetivos.



92

 La falta de una planeacién estratégica, determina la falta de un parametro
de medicion de la gestion, por lo cual se desconoce en qué grado los
objetivos propuestos se cumplieron y si existe la necesidad de

reformularlos de acuerdo al tiempo.

e La falta de una planeacién estratégica, determina que Casa Mia Rental
Suites, no esté preparada para afrontar el impacto de las amenazas

ambientales.

e La empresa carece de una organizacion formal, por lo cual no existe una
estructura que defina obligaciones y responsabilidades basicas del

personal.

e La ausencia de un modelo de gestion formal, imposibilita que las

operaciones se realicen coordinadamente.

Grafico N° 18 Capacidad Directiva

DIAGNOSTICO INTERNO

F ORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDAD DIRECTIVA

ALTA | MEDIA | BAJA
ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA
(5 (3) (1)
Cumplimiento de Obligaciones
X 3f

Legales

Voluntad y Dedicacién Propietario X 5f

Falta de Planificacion Estratégica X 5d

Fuente: Resultado obtenido del estudio realizado

Elaborado por: Marco Criollo
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Capacidad Competitiva.

e La carencia de procesos formales impide que se genere informacién que
permita al gerente tomar decisiones continua y eficientemente, sino

unicamente en forma dispersa para solucionar problemas puntuales.

o Si bien la empresa busca satisfacer al cliente, el no contar con un plan
operativo impide que esto se cumpla, y por el contrario: se ha descuidado
la imagen del negocio, la calidad del servicio y relacion afectiva con los

inquilinos.

» Las estrategias de venta estan dadas por el comportamiento del mercado.

e No maneja un sistema de publicidad sea radial o escrita.

Se puede concluir que si la organizacién continua operando como hasta ahora,
en forma empirica y sin un modelo de gestién eficiente, en el corto plazo
observaria una contraccion marcada de su demanda que podria amenazar su
continuidad operativa en el largo plazo. Inicialmente perderia su capacidad
competitiva lo que se reflejaria en la imposibilidad de ofrecer un servicio
eficiente y luego se produciria la pérdida masiva de clientes que conduciria al

cierre del negocio.



Grafico N° 19 Capacidad Competitiva
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DIAGNOSTICO INTERNO

CAPACIDAD COMPETITIVA

F ORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA
(®)

MEDIA
(3)

BAJA
(1)

Tecnologia de Instalaciones

5f

Constitucién

1d

Falta de Modelo de Gestion

5d

Fuente: Resultado obtenido del estudio realizado

Capacidad Financiera

Elaborado por: Marco Criollo

Se puede asegurar que en Casa Mia Rental Suites no se maneja informacién

contable; sin embargo en base a observacion directa e

proporcionada por su duefo, se pueden con certeza asegurar que:

e La organizacion opera en base a capital netamente propio.

e La organizacion carece de registros contables eficientes.

informacion

e La organizacién no lleva control de: ingresos, gastos, ndomina, activos

fijos, costos de servicios, ni de ningun otro rubro.
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e La inmobiliaria actualmente esta al dia en el pago del IVA e Impuesto a la

Renta, y los declara unicamente en base a los servicios facturados; sin

embargo dado que la nueva Ley Tributaria obliga a llevar registros

detallados de las transacciones, se hace evidente que la empresa tendra

serias complicaciones para elaborarlos.

e Segun su duefo la inmobiliaria no presenta problemas de cobranza, ni de

liquidez; pero la falta de informacion imposibilita determinar la situacion de

la organizacion y su rentabilidad.

Como conclusion se puede decir que la organizacion carece completamente de

informacion financiera y procedimientos de control financiero, lo que no

solamente impide conocer la eficiencia y rentabilidad del negocio, sino que

compromete seriamente la integridad de la inversion.

Grafico N° 20 Capacidad Financiera

DIAGNOSTICO INTERNO

CAPACIDAD FINANCIERA

F ORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA | MEDIA | BAJA

ALTA
®)

MEDIA
(3)

BAJA
(1)

Bituacion de Liquidez y Cobros X

5f

Falta de Registros Contables

5d

Fuente: Resultado obtenido del estudio realizado

Elaborado por: Marco Criollo
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Capacidad Tecnoldgica

En cuanto a infraestructura, si bien las instalaciones de la inmobiliaria estan

actualmente descuidadas, estas son:

e Técnicamente funcionales pues cubren las necesidades: basicas,

ergondmicas y de estilo de los usuarios.

e Técnicamente seguras por su estructura solida con que fue disefiada.

e La informacién e instrucciones en la organizacion es deficiente 1o que no

permite realizar bien el trabajo.

En cuanto a la infraestructura para la gestion, la inmobiliaria carece de recursos
de tecnologia de informacion: sistemas automatizados para el registro y control

de sus transacciones y operaciones, portal Web, etc.

Grafico N° 21 Capacidad Tecnolégica

DIAGNOSTICO INTERNO

F ORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CAPACIDAD TECNOLOGICA

ALTA [ MEDIA | BAJA
(5) @) (1

Tecnologia de Instalaciones X 5f

ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA

Tecnologia de Informacién Interna X

Fuente: Resultado obtenido del estudio realizado

Elaborado por: Marco Criollo



Talento Humano.

de trabajo es tenso y aburrido.

desempenio.

organizacion.

relevantes de la organizacion.

Grafico N° 22 Talento Humano

97

El recurso humano esta descuidado, no recibe capacitacion y el ambiente

No se considera el principio de reconocimiento por un excelente

No existe apertura a la capacitacion y aprendizaje de los miembros de la

No existe participacion de los miembros en la toma de decisiones

DIAGNOSTICO INTERNO

TALENTO HUMANO

F ORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA
(5)

MEDIA
@)

BAJA
(1

Recursos Humanos Descuidados

3d

Falta de Informacién

5d

Fuente: Resultado obtenido del estudio realizado

Elaborado por: Marco Criollo
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Matriz Perfil de Capacidad Interna.

Una vez realizada la investigacion al clima laboral, se tiene en cuenta los
aspectos mas relevantes, para determinar los factores a evaluar dentro de cada
una de las categorias. A cada factor se le asigna una calificacion dentro de la
escala de alta, media o baja, identificando si es una fortaleza o una debilidad y

teniendo en cuenta el impacto.

Grafico N° 23 Matriz de Impacto Interna o de Perfil de Capacidad Interna (PCI)

MATRIZ DE IMPACTO INTERNA
O DE PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI)
F ORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
CONCEPTO
ALTA | MEDIA | BAJA
ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA
(5 3) (1)
Cumplimiento de Obligaciones
X 3f

Legales

Voluntad y Dedicacion Propietario X 5f

Situacion de Liquidez y Cobros X 5f

Tecnologia de Instalaciones X 5f

Constitucion X 1d
Falta de Modelo de Gestion X 5d

Falta de Planificacion Estratégica X 5d

Falta de Organizacién Formal X 5d

Recursos Humanos Descuidados X 3d

Falta de Registros Contables X 5d

Falta de Informacion X 5d

Tecnologia de Informacion Interna X

Elaborado por: Marco Criollo



99

Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Para realizar la matriz EF|l se tomaron los factores de éxito mas relevantes
Incluyendo tanto fortalezas como debilidades y se les asigno un peso entre 0.0,
(no importante) a 1.0 (absolutamente importante), teniendo en cuenta la
incidencia para alcanzar los objetivos de la organizacion. Luego se le asigna
una calificacion entre 1 y 4 teniendo en cuenta los siguientes parametros: 1

Debilidad mayor; 3 Fortaleza menor; 2 Debilidad menor y 4 Fortaleza mayor.

Grafico N° 24 Matriz EFI

MATRIZ EFI
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO | VALOR | PONDERADO

F1 | Cumplimiento de Obligaciones Legales 0,03 3 0,09
F2 | Voluntad y Dedicacion Propietario 0,15 4 0,60
F3 | Situacién de Liquidez y Cobros 0,05 3 0,15
F4 | Tecnologia de Instalaciones 0,15 4 0,60
D1 | Constitucion 0,02 2 0,04
D2 | Falta de Modelo de Gestion 0,17 1 0,17
D3 | Falta de Planificacion Estratégica 0,17 1 0,17
D4 | Falta de Organizaciéon Formal 0,08 1 0,08
D5 | Recursos Humanos Descuidados 0,08 1 0,08
D6 | Falta de Registros Contables 0,05 2 0,10
D7 | Falta de Informacién 0,02 2 0,04
D8 | Tecnologia de Informacion Interna 0,03 2 0,06

VALOR 1,00 2,18

Elaborado por: Marco Criollo

El resultado de esta evaluacién nos da un total ponderado de 2,18 lo que nos

indica que existen muchas debilidades a nivel interno.
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2.4 Analisis Externo.

En este analisis se determinan las Oportunidades y Amenaza. Para realizar la
matriz EFE se tomaron los factores de éxito mas relevantes incluyendo tanto
oportunidades como amenazas y se les asigno un peso entre 0 (no importante)
a 1 (absolutamente importante), teniendo en cuenta la incidencia para alcanzar
los objetivos de la organizacién. Luego se le asigna una calificacion entre 1y 4
con los siguientes parametros: 1. Respuesta mala; 3. Respuesta por encima de

la media; 2. Respuesta media 4. Respuesta es superior.

Grafico N° 25 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

MATRIZ EFE
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO VALOR PONDERADO

01 | Situacién Econémica local 0,11 2 0,22
02 | Potencial de innovacion 0,10 2 0,20
03 | Capacidad de Negociar con Clientes 0,10 2 0,20
04 | Tecnologias de Informacién 0,09 2 0,18
O5 | Capacidad de Negociar con Proveedores 0,09 1 0,09
06 | Emprendimiento tecnologia y empresa 0.04 1 0,08
07 | Tasa de crecimiento de poblacién 0,04 1 0,08
A1 | Politica Gubernamental 0,14 2 0,28
A2 | Tasa de inflacion 0,09 2 0,18
A3 | Tasa de Interés 0,09 1 0,09
A4 | PIB 0,03 1 0,03
A5 | Politica actual de mercado local 0,02 2 0,04
A6 | Competidores 0,02 1 0,02
A7 | Nuevos Competidores 0,02 3 0,06
A8 | Productos Sustitutos 0,02 2 0,04

VALOR 1,00 1,17

Elaborado por: Marco Criollo
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La baja calificacion de la empresa determina que es altamente sensible a los

factores de su entorno.

2.5 Analisis de Impacto

Grafico N° 26 Matriz de Balance Situacional.
BALANCE SITUACIONAL

O1 | Situacidon econémica local

02 | Emprendimiento tecnologia y empresa

03 | Tecnologias de Informacién

04 | Potencial de innovacién Oportunidades

05 | Capacidad de Negociar con Proveedores

06 | Capacidad de Negociar con Clientes

O7 | Tasa de crecimiento de poblacion

A1 | Politica Gubernamental

A2 | Tasa de inflacion

A3 | Tasa de Interés
A4 |PIB

Amenazas
A5 | Politica actual de mercado local
A6 | Competidores
A7 | Nuevos Competidores
A8 | Productos Sustitutos
F1 | Cumplimiento de Obligaciones Legales
F2 |Voluntad y Dedicacion Propietario
Fortalezas
F3 | Situacion de Liquidez y Cobro
F4 | Tecnologia de Instalaciones
D1 | Constitucion
D2 |Falta de Modelo de Gestion
D3 | Falta de Planificacion Estratégica
D4 | Falta de Organizacion Formal
Debilidades

D5 | Recursos Humanos Descuidaos

D6 | Falta de Registros Contables

D7 | Falta de Informacion

D8 | Tecnologia de Informacién Interna

Elaborado por: Marco Criollo
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2.5.1 Matriz de Analisis del Impacto de FODA

Después de determinar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
de la organizacion, existen otras formas de analisis FODA , el siguiente grafico
permite definir de una forma practica la matriz, de manera tal que se pueda
visualizar el impacto que tienen cada una de las variables y asi posteriormente

poder tomar decisiones en las variable a estudiar.

La Matriz de impacto FODA referente a Casa MIA Rental Suites es la siguiente:

Grafico N° 27 Analisis de Impacto FODA

MATRIZ DE IMPACTO FODA
IMPACTO
CONCEPTO
A|M|B
FORTALEZAS
Tecnologia de Instalaciones 1A
Voluntad y Dedicacion Propietaria 2| A
Situacioén de Liquidez y Cobro 3|A
Cumplimiento de Obligaciones Legales 4 M
OPORTUNIDADES

Situacién econémica local 1 M
Tecnologias de informacién 2 M
Potencial de innovacion 2| A
Capacidad de negociar con clientes 2| A
Capacidad de Negociar con Proveedores 2| A
Emprendimiento tecnologia y empresa 6 M
Tasa de crecimiento de poblacién 7 M
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DEBILIDADES
Falta de Modelo de Gestion 11 A
Falta de Planificacion Estratégica 2| A
Falta de Informacion 3| A
Falta de Registros Contables 4| A
Falta de Organizacion Formal 5| A
Recursos Humano Descuidados 6 M
Tecnologia de Informacion Interna 7 M
Constitucion 8 B
AMENAZAS

Competidores 1A
Nuevos Competidores 2 M
Politica actual de mercado local 2 M
Productos sustitutos 2 M
Tasa de inflacion 5 M
Politica Gubernamental 6 M
Tasas de Interés 7 M
PIB 8 M

Elaborado por: Marco Criollo

Dado que Casa Mia Rental Suites carece de un modelo de gestion formal, es
prioritario definirlo, pues toda empresa, sin importar su tamano, debe tener un
modelo de gestion formal explicito, ya que de lo contrario quien la administra es
la Unica persona que conoce el total movimiento de la misma, esto no es
adecuado pues nadie debe ser indispensable, ya que las empresas trascienden

a las personas.

La empresa carece de una planificacion estratégica, es por esta causa que:
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e El gerente no puede organizar los recursos debidamente.

e La empresa no tiene posibilidades de alcanzar las metas y objetivos que

se proponen, pues no sabe cuando ni donde se desvia del camino.

Como los planes afectan el futuro de toda la organizacion, es necesario que la

organizacion desarrolle una planificacion estratégica eficiente, la que implica:

e Definir un camino a seguir estableciendo explicitamente: mision, vision,
valores organizacionales, objetivos, metas cuantificables en espacio y

tiempo.

e Determinar politicas que se observe en la operacion de la empresa y que

apoyen el logro de los objetivos.

» Definir la estrategia, en base a acciones que alineen y logren la sinergia
de los esfuerzos individuales, para facilitar alcanzar la mision y vision, en

base al logro de los objetivos y las metas propuestas.

La empresa carece de una estructura organizativa, por lo cual debe establecer
una que sea el reflejo de su organizacién formal, pues es importante para la
empresa contar con una estructura organizacional adecuada que le permita
asignar: autoridad, funciones y responsabilidades de desempefio en forma

sistematica.
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La organizacion carece de informacién a todo nivel, la informacién es un
recurso estratégico sin el cual actualmente las empresas no pueden operar
eficientemente, pues las decisiones se basan en informacién; por lo que la
empresa debe desarrollar informacién de calidad, como basa para: aprovechar
oOptimamente sus recursos, mejorar su gestion, sobresalir en el mercado en

base a brindar un optimo servicio y atender sus obligaciones legales.

2.5.2 Matriz defensiva

Grafico N° 28 Matriz Defensiva

AMENAZAS
A1 | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7 | A8 EI No.
DEBILIDADES o
Constitucion 1 1 1 1 1 1 1 1 8 8
Falta de Modelo de Gestion 3 3 3 5 3 5 5 5 32 1
Falta de Planificacion Estratégica 3 3 3 3 3 5 5 5 30 2
Falta de Organizacién Formal 1 1 1 1 3 5 5 5 22 5
Recursos Humanos Descuidados 1 3 1 1 5 3 3 3 20 6
Falta de Registros Contables 3 3 3 1 5 5 3 3 26 4
Falta de Informacion 3 3 1 1 5 5 5 5 28 3
Tecnologia de Informacién Interna 1 1 1 1 5 3 3 3 18 7
TOTAL 16 | 18 | 14 | 14 | 30 | 32 | 30 | 30 | 184
Jerarquia 6 5 7 7 2 1 2 2

Elaborado por: Marco Criollo
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Esta matriz permite realizar el analisis entre las debilidades de la empresa y las
amenazas existentes en el entorno. Para poder implementar este analisis por
tanto es indispensable identificar claramente las debilidades y amenazas,
relacionarlas y articularlas, para estar en condiciones de minimizar o al menos

disminuir, los indicadores de gestion de valoracion negativa.

Grafico N° 29 Matriz Defensiva, Amenazas.

Politica Gubernamental A1
Tasa de inflacion A2
Tasa de Interés A3
PIB Ad
Politica actual de mercado local A5
Competidores A6
Nuevos Competidores A7
Productos Sustitutos A8

Elaborado por: Marco Criollo

En esta matriz se puede determinar segun la ponderacién alta, media o baja
cuales son las debilidades internas con mayor incidencia que se deben
disminuir para evitar las amenazas del entorno, siendo luego estas debilidades
en funcion de las amenazas priorizadas para poder trabajar sobre ellas a

través de objetivos y estrategias defensivas.
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2.5.3 Matriz Ofensiva

Esta matriz permite realizar el analisis entre las fortalezas de la empresa y las
oportunidades que ofrece el entorno. Para poder implementar este analisis por
tanto es indispensable identificar claramente las fortalezas y oportunidades,
relacionarlas y articularlas, para estar en condiciones de optimizar los

indicadores de de gestion de valoracion positiva.

Grafico N° 30 Matriz Ofensiva

MATRIZ OFENSIVA
OPORTUNIDADES 06
O1 | 02| 03| 04| O5 O7 | TOTAL | No.
FORTALEZA
Cumplimiento de Obligaciones Legales 5 1 3 3 1 1 1 15 4
Voluntad y Dedicacion Propietario 5 3 3 3 4 3 3 24 2
Situacién de Liquidez y Cobros 3 3 3 3 3 3 3 21 3
Tecnologia de Instalaciones 5 3 3 3 3 5 5 27 1
TOTAL 18 | 10 | 12 | 12 | 11 12 | 12 87
PRIORIDAD 1 6 2 2 5 2 2

Elaborado por: Marco Criollo

Grafico N° 31 Matriz ofensiva, Oportunidades.

Situacion econdémica local 01
Potencial de innovacion 02
Capacidad de Negociar con Clientes 03
Tecnologias de informacion 04
Capacidad de Negociar con Proveedores 05
Emprendimiento tecnologia y empresa 06
Tasa de crecimiento de poblacion o7

Elaborado por: Marco Criollo




2.3.4 Matriz FODA

La matriz FODA referente a Casa Mia Rental Suites es la siguiente:

Grafico N° 32 Matriz FODA
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FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Tecnologia de Instalaciones Situacion econémica local 1
Voluntad y Dedicacion Propietario Tecnologias de informacién 2
Situacion de Liquidez y Cobros Potencial de innovacioén 2
Cumplimiento de Obligaciones Legales Capacidad de negociar con clientes 2
Tasa de crecimiento de poblacién 2
Capacidad de Negociar con Proveedores 6
Emprendimiento tecnologia y empresa 7
DEBILIDADES AMENAZAS
Falta de Modelo de Gestion Competidores 1
Falta de Planificacion Estratégica Nuevos Competidores 2
Falta de Informacion Politica actual de mercado local 2
Falta de Registros Contables Productos sustitutos 2
Falta de Organizacion Formal Tasa de inflacion 5
Recursos Humanos Descuidados Politica Gubernamental 6
Tecnologia de Informacion Interna Tasas de Interés 7
Constitucion PIB 8

Elaborado por: Marco Criollo

Esta herramienta se construye en base al analisis interno y el perfil competitivo,

en ella se agrupa los factores claves de estos analisis, priorizados por

importancia. Esta matriz muestra

los factores relevantes tanto

internos

(Fortalezas y Debilidades), como externos (Oportunidades y Amenazas)

asociados a la empresa.
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
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3.1. Parametros Organizacionales que fundamentaran la diferenciacion

3.1.1. Matriz axiolégica de principios de Casa Mia Rental Suites

La organizacibn como sistema social, contiene relaciones sociales que

identifican a los individuos y definen sus caracteristicas axioldgicas, su cultura.

Como elemento principal de dicho proceso, constituye el eslabon inicial donde

se define la filosofia organizacional que guiara: la vision, la mision, la ética y

procedimientos internos, y los objetivos corporativos.

Grafico N° 33 Parametros Organizacionales

ACTORES
PRINCIPIOS
SOCIEDAD | ESTADO | FAMILIA | CLIENTES | PROVEEDORES. | COLABORADOR | ACCIONISTAS
Remuneracion X X X % X
Justa
General Buen
Ambiente de X X X X X X
Trabajo
Crecimiento X X X X X X X
de Persona
Satis_facer al X X X X
Cliente
Trabaj_o en X X X X
Equipo
Cum.plimignto X X X X X X X
Tributario
Rentabilidad
Adecuada X X X X

Elaborado por: Marco Criollo
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Esta matriz establece el conjunto de valores que constituiran la vida

organizacional, de Casa Mia Rental Suites.

3.1.2 Matriz axiolégica de valores corporativos de Casa Mia Rental Suites

Esta matriz identifica los grupos de interés o referencia del area; es decir,
aquellas personas o instituciones, con las cuales interactua la empresa en sus
operaciones y en el logro de sus objetivos. Los grupos de referencia de Casa
Mia Rental Suites, son: La sociedad, El Estado, Los clientes, Los proveedores,

Los empleados o colaboradores, Los accionistas.

Para la empresa, la matriz axioldgica de valores corporativos es la siguiente:

Grafico N° 34 Matriz Axioldgica

ACTORES
VALORES
SOCIEDAD | ESTADO | CLIENTES | PROVEEDORES | COLABORADOR | ACCIONISTAS

Respecto X X X X X
Etica X X X X X X
Honestidad X X X X X X
Compromiso X X X X X
Participacion X X X X X X
Excelencia X X X X X X
Competitividad X X X X X X
Honradez X X X X X X

Elaborado por: Marco Criollo.
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Los valores corporativos, constituyen la base de la organizacion y generan
beneficios para las personas y empresas que los aplican, la cultura
organizacional es el conjunto de: creencias, valores y patrones de

comportamiento que diferencian a una organizacion de otra.

3.2. Propuesta Estratégica

La carencia de una planificacion formal, determina que la empresa Casa Mia
Rental Suites, no disponga de un marco estratégico para su gestion, por lo cual
se procedera a definir la propuesta estratégica que la empresa implementara.
El marco referencial para desarrollar ésta sera: su entorno, su enfoque a la
actividad de renta inmobiliaria, el diagndstico organizacional y los parametros

organizacionales.

Se espera que este marco estratégico permita a la empresa: determinar un
camino claro por el cual transitar, mejorar la eficiencia de su gestion,
incrementar su competitividad y tener capacidad de adaptacion al dinamismo

ambiental.

3.2.1 Misién

La Mision debe formular un propdsito duradero que distinga a la Organizacién

de otras parecidas, la Misidon debe identificar el alcance de las operaciones o

las actividades de una Organizacién en los aspectos del producto y del
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mercado. Para que la Mision de Casa Mia Rental Suites, refleje efectivamente

el

‘DEBE SER” de la empresa, la propuesta observara los siguientes

lineamientos:

La importancia que la empresa tiene en el mercado inmobiliario.

La orientacion de la empresa, esta puede ser hacia: el cliente, el beneficio

economico, hacia la sociedad, etc.

Que ofrece Casa Mia Rental Suites al cliente y como pretende lograrlo;
ambiente agradable, calidad, etc. Y lo logra en base a servicio
personalizado, instalaciones confortables, etc.

Los principios en los cuales Casa Mia Rental Suites sustentara sus

operaciones son: ética, mejoramiento continuo, trato justo, etc.

Por lo cual la mision que se propone cumplir Casa Mia Rental Suites es la

Si

guiente:

“Somos una empresa que compite decididamente en el sector
inmobiliario de la provincia de Orellana, ofertando opciones
inmobiliarias y servicios de alta calidad que buscan satisfacer
plenamente las expectativas y necesidades de nuestros potenciales
clientes. Nuestra empresa se sustentara en: una conducta ética, ofertas
y servicios de calidad, mejoramiento continuo, trato justo y equitativo,
el desarrollo de nuestros empleados, la obtencion de una rentabilidad

adecuada, respeto por la legislacion nacional y el apoyo al desarrollo

socio econémico de la region y del pais”.
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3.2.2. Visién

La Vision estratégica indica las aspiraciones de la administracién para con la
Organizacion, proporcionando una vista panoramica de “en que negocios
deseamos estar, hacia donde nos dirigimos y la clase de empresa que estamos
tratando de crear”; explica en forma detallada una direccion y describe el punto
de destino. Para definir la Vision de Casa Mia Rental Suites se han tomado en

cuenta los siguientes lineamientos, determinados en el enfoque estratégico:

e ElI periodo de consolidacion de Casa Mia Rental Suites como una
empresa eficiente y competitiva; el mismo que maximo debera ser el afio

2011.

e Las caracteristicas de los recursos fisicos y humanos: instalaciones

modernas y funcionales, personal capacitado, motivado, etc.

e Los valores que se observaran en todas las operaciones que realice la

empresa Casa Mia Rental Suites: responsabilidad, puntualidad, etc.

Con estos antecedentes, la visidn que se propone para Casa Mia Rental Suites

es la siguiente:
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“Para el 2012, Casa Mia Rental Suit se consolidara como una empresa
altamente competitiva en el sector inmobiliario de la provincia de
Orellana, ofreciendo opciones inmobiliarias y servicios de alta calidad,;
apoyados por: instalaciones modernas y funcionales, tecnologia
adecuada y personal altamente motivado y calificado. .Todas las
operaciones de la empresa de haran con: responsabilidad vy

honestidad; impulsando asi el cumplimiento de las metas y objetivos

empresariales y el desarrollo del pais”.

3.2.3 Valores y principios corporativos

Valores corporativos

Los valores corporativos definidos en la matriz axiolégica de valores que

observara Casa Mia Rental Suites son:

» Respeto: es una de las bases sobre la cual se sustenta la ética y la moral
en cualquier campo; el respeto es aceptar y comprender tal y como son
los demas, aceptar y comprender su forma de pensar aunque no sea igual

que la nuestra.



115

« Etica: considerado como el principio rector de la vida. Todos los actos
que realicen las personas que pertenecen a la organizacion estaran
basados en la honestidad, confiabilidad, confidencialidad, responsabilidad
y profesionalismo, interés por la problematica social de nuestro entorno,
disposicion de servicio, entonces la empresa debe procurar, por ejemplo,
que todos sus contratos se realicen con transparencia, que sus decisiones

se ajusten a una base ética, etc.

« Honestidad: es una forma de vivir congruente entre lo que se piensa y la
conducta que se observa hacia el préjimo, que junto a la justicia, exige dar

a cada quien lo que le es debido.

« Compromiso: incluye un acuerdo entre dos o mas partes, una promesa,
una alianza. Comprometerse a cumplir las politicas, lineamientos y
realizar una actividad, es asumir una responsabilidad; que se ejerce
cuando cada persona ofrece una actitud adecuada a las tareas que le
corresponden, es decir es el respeto a los compromisos que hacemos con

los demas.

o Participacion: es necesario para alcanzar nuestros objetivos unificar
esfuerzos, compartiendo nuestras habilidades y conocimientos,
comunicandonos franca y abiertamente y fomentando un ambiente de
confianza y productividad; pues es evidente que “El equipo proporciona

un reconocimiento que el trabajo individual no puede dar" (K. Ishikawa)
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« Excelencia: forma de vida, parte de principios simples y de reglas rigidas,
un profundo sentido del liderazgo y la capacidad de reinventarse a uno

mismo.

o Competitividad: lo que una persona ofrece a su empresa para colaborar
en ella, es el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que lo
diferencian de los demas; para ser mas competitivas las personas deben
permanentemente: prepararse y actualizarse; adquirir nuevas habilidades,
aplicar valores en su conducta en la medida en que al conducirse con
valores mayor sera el éxito; responsabilidad para atender compromisos
en tiempo y forma con iniciativa, honradez para optimizar los recursos que
son asignados con toda honestidad, lealtad a la empresa, la familia y a

uno mismo e integridad para ser personas intachables a toda prueba.

e Honradez: es el honor ejemplificado en las vidas de las personas. La
palabra honradez, proviene de tener y practicar el honor con los bienes
tangibles o intangibles. Como la mayoria de las virtudes y valores
humanos, esta presente en nuestra propia naturaleza, Una persona es
honrada, cuando concilia las palabras con los hechos, pues es una
condicion fundamental, para las relaciones humanas, para la amistad y

para la auténtica vida comunitaria.
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e Creatividad e Innovacién: creemos en la capacidad de nuestra gente
para resolver problemas y mejorar continuamente. Fomentamos su

capacidad para proponer soluciones con flexibilidad e imaginacion.

« Exitos: es nuestra conviccién para alcanzar el éxito. De ahi que uno de
nuestros valores sea sentirnos exitosos. Esto significa actuar en todo

momento con mentalidad positiva y competitiva.

o Seguridad: situaciones de riesgo para precautelar la integridad de
nuestra gente, de nuestras instalaciones y de nuestros recursos
financieros. Ademas, mantenemos un control permanente de esas

condiciones de seguridad.

o Confianza: actitud positiva, posibilita la integracion y despierta el espiritu.
Cuando las personas confian unas en otras se libera energia, se detectan
los problemas con mas rapidez, no temen a posibles ataques entre ellas,
se inician mas proyectos, se alimentan mas innovaciones y se realiza mas

trabajo.
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Principios corporativos

Los principios corporativos que guiaran las acciones de Casa Mia Rental Suites

son:

« Remuneracion justa: En la empresa se administraran eficientemente las
remuneraciones, definiendo un conjunto de normas y procedimientos
tendientes a establecer estructuras de remuneraciones equitativas y

justas.

e Clima laboral positivo: Casa Mia Rental Suites considera que la
excelencia y productividad, estan directamente influenciadas por un
ambiente de trabajo agradable, por eso su empeio de crear un clima
laboral positivo; pues solamente asi, el personal tendra claro que todo
empleado desde el gerente hasta el trabajador, pertenece al mismo

equipo aunque tengan diferentes actividades y responsabilidades.

e Desarrollo y crecimiento personal: El desarrollo de las personas
involucra aspectos como: salud fisica, desarrollo mental, desarrollo
espiritual, ambito laboral, ambito financiero y relaciones interpersonales;
Casa Mia Rental Suites realizara todos los esfuerzos posibles para

colaborar con el crecimiento de todos sus empleados.



119

« Satisfacer al cliente: En la actualidad es indispensable lograr la plena
"satisfaccion del cliente" para ganarse un lugar en su "mente" y por ende,

en el mercado meta.

e Trabajo en equipo: El trabajo en equipo implica lograr que un grupo de
personas trabajen de manera coordinada para ejecutar un proceso; Casa
Mia Rental Suites apoyara toda accion encaminada a lograr integrar en

toda la empresa un equipo de trabajo eficiente.

o Cumplimiento tributario: La responsabilidad de la empresa es cumplir
los requerimientos tributarios, esta accion, le dara respaldo legal. Lo
idéneo es que la empresa Casa Mia Rental Suites, se rija a las leyes
tributarias vigentes de la Ley Organica del Régimen Tributario Interno, y
establezca politicas de control tributario para evitarse sanciones por parte

de cualquier organismo de control.

« Rentabilidad adecuada: Toda persona que emprende una empresa,
desea principalmente la generacidén de un beneficio, por tanto en base a
la optimizacién de los recursos productivos, se buscara aportar para que

Casa Mia Rental Suites logre la maxima rentabilidad posible.
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3.2.4 Objetivos estratégicos

En el contexto de su misién y sus valores, Casa Mia Rental Suites orientara
sus acciones en los préximos cinco (5) anos dentro de los siguientes objetivos

globales:

Aspectos financieros (Rentabilidad)

o Casa Mia Rental Suites debe lograr que para fines del afo 2010, las
viviendas se encuentren ocupadas en un 90%, y que este valor se
incremente anualmente, hasta alcanzar y mantener un indice de

ocupacion no menor al 95% para fines del afio 2015.

Desarrollo comercial (Clientes)

e« Casa Mia Rental Suites debe alcanzar para fines del afio 2010, un

reconocimiento de eficiencia por parte del cliente, de al menos el 90%, y

que este indice se incremente anualmente, hasta llegar a alcanzar un

valor no menor al 95% hasta el ano 2015.

Procesos internos (Consolidaciéon Organizacional)

o Casa Mia Rental Suites considera de vital importancia definir una nueva

estructura organizacional, que separe las funciones de la organizacién por
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areas y que esclarezca las lineas de mando y autoridad de cada persona

dentro de la organizacién hasta fines del 2010.

o Implementar el servicio de atencion al cliente, y que éste logre que hasta
fines del 2010, al menos el 90% de las quejas e inconvenientes, se
solucionen en un plazo de 72 horas; y luego lograr que este indice se
incremente anualmente, hasta llegar a alcanzar y mantener un 95% hasta

el ano 2015.

« Efectuar un sistema contable, por medio del cual se procesen el 100% de
las transacciones que realiza la empresa, y que permita un adecuado
control de su gestion: administrativa, financiera y presupuestaria hasta

fines del 2010,

e Alcanzar para fines del afio 2010, una eficiencia en los obreros de al
menos el 90%, y que este valor se incremente anualmente hasta llegar a

alcanzar y mantener un valor no menor al 95%.

Desarrollo y aprendizaje (Desarrollo Humano)

e Apoyar el desarrollo del trabajador y lograr que para fines del afio 2010,
su indice de satisfaccion personal en la empresa, sea del 90% y que este
valor se incremente anualmente hasta llegar a alcanzar y constantemente

mantener un valor no menor al 95%.
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e Alcanzar que los empleados conozcan en un 95% como realizar
eficientemente su trabajo y que para fines del 2011 este valor se incremente

hasta llegar a alcanzar un valor no menor al 98%.

e Promover una cultura de aprendizaje, creatividad, cambio y accion; en la
cual todas las personas identifiquen problemas y aporten para desarrollar

soluciones.

3.2.5 Politicas

« Ofrecer opciones inmobiliarias atractivas.

» Desarrollar procesos eficientes, que garanticen la calidad del servicio, y

permita la expansion y mantenimiento de las cartera de clientes.

e Desarrollar un ambiente laboral favorable, que asegure personal:
altamente motivado, debidamente capacitado y comprometido con la
empresa; que esté en condiciones de responder eficientemente a las

necesidades de la empresa.

e Desarrollar herramientas de gestion de informacién, para apoyar a la

administracién en el proceso de toma oportuna de decisiones.
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e Mantener y cuidar el estado de las instalaciones, para asegurar la

satisfaccion del cliente.

e Dotar a la empresa de instalaciones eficientes, para apoyar asi la
expansion de la participacion en el mercado inmobiliario de renta de

viviendas, y lograra la obtencién de mayores utilidades.

3.2.6. Estrategias

La base de la estrategia de la empresa, sera la misidon que se definid, en la cual
se resaltan los puntos basicos de la estrategia que son: la calidad de las
ofertas, el servicio al cliente, el trato justo que implica un precio adecuado en
base a la reduccion de costos internos, el desarrollo del personal, y la

especializacion en el mercado de alquiler de viviendas.

Por lo tanto para conservar la estrategia, se debe:

« Satisfacer al cliente de mejor forma que la competencia.

e Entregar a los clientes mayor valor por su dinero, ofreciéndoles precios

justos por opciones inmobiliarias funcionales y servicio de calidad.

e Mantener una ventaja de costos duradera, reduciendo los costos en

todas las areas del negocio, sin afectar la calidad del servicio.
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e Implementar mejoras tecnoldgicas en la prestacion del servicio.

3.3 Plan de accioén

El Plan de Accion propuesto a desarrollar en Casa Mia Rental Suites, en base
a los lineamientos de la estrategia, que permitiran alinear las actividades con

los objetivos es:

 Definir un entorno de control para todo el personal de Casa Mia Rental
Suites, determinando parametros para el comportamiento del personal,
estructurando la organizacion formal, y, definiendo un manual de
procesos y procedimientos para asegurar el optimo desarrollo de las

operaciones de la empresa.

e Crear, desarrollar y mantener un clima de trabajo positivo, para lo cual se

realizaran las siguientes acciones.

> Fijar niveles de remuneracion justos, que cumplan Ilas
expectativas de los trabajadores, pero que permitan establecer la

autoridad para reclamar el incumplimiento del trabajo.

» Capacitar al personal, para asegurar una adecuada gestién e

incentivar su desarrollo.
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comunicacion

eficientes, para incentivar la integracion de todos los empleados.

e Implementar herramientas para apoyar la gestion administrativa y

financiera de la empresa.

e Desarrollar una herramienta de evaluacion integral de la gestion (BSC),

que permita determinar el grado de

cumplimiento de las metas y

objetivos; y posibilite implementar oportunamente las medidas correctivas

que fuesen necesarias.

Grafico N° 35 Plan de acciéon Entorno de control de Empresa

PLAN DE ACCION No.1

OBJETIVO

DEFINIR EL ENTORNO DE CONTROL EN LA

EMPRESA
ESTRATEGIA ESTABLECER PARAMETROS DE COMPORTAMIENTO Y UNA ESTRUCTURA FORMAL
RECURSOS
No.| ACTIVIDAD | RESPONSABLE | DURACION [T, "] — | F_| RESULTADOS INDICADOR
usd.
ELABORACION , TIEMPO UTILIZADO /
1| coDIGO DE SERENA | 3MESES |GG | X | X | 100 | CORICODE TIEMPO
ETICA ESTABLECIDO
ELABORACION TIEMPO UTILIZADO /
2 | REGLAMENTO gEEEE&E 3MESES |GG | X | x | 100 REI%/E'\F"{E’;TO TIEMPO
INTERNO ESTABLECIDO
ELABORACION TIEMPO UTILIZADO /
3 | ESTRUCTURA gEEEE&E 3MESES |GG | X | X | 100 EslggﬁTA‘iRA TIEMPO
FORMAL ESTABLECIDO

Elaborado por:

Marco Criollo




Grafico N° 36 Plan de accién Clima Interno Positivo
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PLAN DE ACCION No.2

OBJETIVO CREAR UN CLIMA INTERNO POSITIVO
ESTRATEGIA CLARIFICAR LAS REMUNERACIONES DEL PERSONAL Y PROMOVER SU DESARROLLO
RECURSOS
No. ACTIVIDAD RESPONSABLE | DURACION | . | || F RESULTADOS INDICADOR
usd.
ESTABLECER PROCESO
) PLAN DE GERENTE SEIS | aalxIx| 100 PROCESO ELABORADO /
DESARROLLO GENERAL MEses | & ESTABLECIDO PROCESO
DEL PERSONAL DEFINIDO
' COSTO
3 CAPAg'ETfC'ON GERENTE SEIS | salx!x!| 300 PERSONAL INVERTIDO /
PERGONAL GENERAL MESES |© CAPACITADO PERSONAL
CAPACITADO
GERENTE CANALES
a | Doen QS OPE | GENERALY SEIS | solx|x| 20 | CANALESDE | ALCANZADOS/
o BN TODO EL MESES |© COMUNICACION |  CANALES
PERSONAL ESTABLECIDOS

Elaborado por: Marco Criollo

Grafico N° 37 Plan de acciéon Apoyo a la Gestién

PLAN DE ACCION No.3

OBJETIVO ADQUIRIR Y DESARROLLAR HERRAMIENTAS PARA APOYO DE LA GESTION
ESTRATEGIA PROVEER DE RECUROS PARA EXIGIR RESULTADOS
RECURSOS
No.| ~ACTIVIDAD |RESPONSABLE DURACION| . | . [ . | F |REsuLTADOS INDICADOR
usd.
DESARROLLAR PROCESO
UNSISTEMADE | GERENTE SERVICIOAL | ELABORADO/
T | “sERvICIO AL GENERAL | SMESES | GG | X | X 1500 | " \eNTE PROCESO
CLIENTE ESTABLECIDO
REGISTROS
IMPLEMENTAR
2 SISTEMA CONTADOR | 3MESES | ¢ | x | x | 100 | SISTEMA | CONTABILIZADOS/
CoNTaBLE CONTABLE REGISTROS
ESTABLECIDOS

Elaborado por: Marco Criollo




Grafico N° 38 Plan de acciéon Monitoreo y Evaluacion
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PLAN DE ACCION No.4

OBJETIVO DISENAR UNA HERRAMUENTA DE MONITOREO Y EVALUACION
ESTRATEGIA MEDIR CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS Y TOMAR CORRECTIVOS OPORTUNOS
RECURSOS
No.| ACTIVIDAD | RESPONSABLE [DURACION | . | .| ;| F | RESULTADOS | INDICADOR
usd.
DESARROLLODE |  GERENTE PERSPECTIVAS
SEIS | G.G PROPUESTAS /
1 UN PLAN GENERAL X | x | 500 BSC.

Lo Y NS | MESES | C. PERSPECTIVAS
ESTABLECIDAS

Elaborado por: Marco Criollo

3.4 Propuesta de implementacién

3.4.1 Definicion del entorno de control

Es indispensable determinar cdmo debe actuar el personal en la empresa, solo

de esta forma se puede observar cuando se desvia de los parametros definidos

y evaluar su comportamiento.

En Casa Mia Rental Suites, el entorno de control se ha establecido en base a

los valores y principios corporativos definidos con anterioridad; y consta de: el

Cddigo de Etica, el Reglamento Interno para el personal y la Organizacion

Formal.
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a) Codigo de ética y comportamiento

Este documento presenta una visidn general de las politicas y parametros
fundamentales que se observaran en Casa Mia Rental Suites, las mismas que
deben cumplirse constantemente para asegurar que siempre se desarrollen
operaciones y actividades con: honestidad, integridad y claridad; respetando:
los derechos humanos, el medio ambiente, los intereses de todos los
empleados y los legitimos intereses de todos aquellos con quienes la empresa

se interrelaciona; en su extensién comprende:

Cumplimiento. Cada uno de los involucrados, debe asumir la tarea de revisar
y seguir este Codigo asi como cumplir: el marco legal, y, todas las politicas y
directrices de Casa Mia Rental Suites; el incumplimiento puede dar lugar a
responsabilidad civil y penal y puede resultar en acciones disciplinarias

incluyendo el despido laboral.

Se establecen responsabilidades adicionales sobre los directivos de la
empresa, quienes deben, actuar en forma ejemplar para demostrar la
importancia del cumplimiento, y tomar la iniciativa para procurar el
cumplimiento, estando siempre disponibles tanto para los empleados que
tienen cuestiones éticas que plantear como para quienes deseen informar de

posibles infracciones.
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Los directivos deben asegurarse que este Codigo se ejecuta a través de
medidas disciplinarias adecuadas y no podran pasar por alto una conducta no

ética.

Las posibles renuncias de este Cdédigo de Conducta y Etica pueden
concederse solamente en circunstancias extraordinarias y unicamente por la

Gerencia de la empresa.

Obligaciones de informar sobre infracciones. Todos los empleados tienen la
obligacion de informar sobre cualquier conducta que puedan creer, de buena
fe, que es una violacién de las leyes o de este Cddigo a la Gerencia; quien
debe tomar medidas adecuadas para resolver cualquier asunto planteado a su

atencion.

Las violaciones de las leyes o de este Cddigo y, en particular, relativas a: la
mala utilizaciéon de recursos, violacion a los controles internos o cualquier
practica fraudulenta, pueden ser notificadas de conformidad con el
procedimiento anterior a la Gerencia de la empresa, quien deben abordar
seriamente la cuestion y tratar de obtener una resolucion satisfactoria en

consonancia con los valores y la ética empresarial de Casa Mia Rental Suites.

Casa Mia Rental Suites, no admitira discriminacién alguna ni represalia contra
empleados por el hecho de haber informado, de buena fe, sobre infracciones

reales o sospechadas.
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Tratamiento con respeto a los empleados

e Toda persona que trabaje en Casa Mia Rental Suites tiene derecho a
exigir que se cumplan sus derechos humanos basicos, y ademas no ser

obligada a sufrir fisica 0 mentalmente en su trabajo de cualquier manera.

e Ningun empleado debe ser discriminado por razones de: edad, raza,
genero, religién, orientacion sexual, estado marital o maternidad, opinion

politica o procedencia étnica.

e Todos los empleados deben conocer los términos y condiciones basicas

de su empleo.

e Todos los empleados, con la misma experiencia y rendimiento, recibiran

igual remuneracion por el mismo trabajo.

Cumplimiento de las leyes, normas y reglamentos. Casa Mia Rental Suites
tiene la responsabilidad de cumplir con el marco legal que regula sus
operaciones y todas las leyes y reglamentos vigentes en el pais, que se

apliquen a su negocio, de tipo sectorial, nacional y tributario.

Resolucién de conflictos de interés. En Casa Mia Rental Suites, se toman
decisiones comerciales basadas en los mejores intereses de la empresa y no

en consideraciones o relaciones personales. Un conflicto de intereses surge
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cuando algo interfiere o influye sobre el ejercicio del juicio independiente de un

empleado, en los mejores intereses de la empresa.

Se deben evitar situaciones en las que el interés personal pueda entrar en
conflicto o incluso parecer que entra en conflicto con los intereses de Casa Mia

Rental Suites.

Las situaciones, que se deben evitar son:

e No se pueden tener oportunidades de negocios para si mismo que
sean descubiertas en sus obligaciones para con la empresa, si ello
pudiera ser contrario a los propios intereses de Casa Mia Rental

Suites.

e« Tampoco se puede utilizar de otro modo, la propiedad, informacion o el

cargo en Casa Mia Rental Suites, para ganancia personal.

e Cualquier empleo fuera de la empresa, con o sin remuneracion, no

debe perjudicar la realizacién de su trabajo en Casa Mia Rental Suites.

e No se puede comprometer en intereses comerciales exteriores que
desvien su tiempo y atencién de las responsabilidades en la empresa,
0 requieran trabajo durante el tiempo dedicado a Casa Mia Rental

Suites.
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e Casa Mia Rental Suites no debera realizar aportaciones ni pagos ni
tampoco proporcionar respaldo, de cualquier modo, ni directa ni

indirectamente, a partidos politicos o comités o a politicos individuales.

e Un empleado o funcionario de Casa Mia Rental Suites, no puede
ofrecer ni aceptar regalos, beneficios, reembolsos o compensacién en
actividades de representacion a, o desde, terceros que constituyera
una violacién de leyes o que pudiera afectar, o parecer que afecte, al
juicio profesional en la realizacion del respectivo trabajo o en el

cumplimiento de sus obligaciones para terceros.

Proteccion y uso adecuado de los bienes de la empresa. Casa Mia Rental
Suites posee bienes y equipos; cada empleado de la empresa es responsable
de proteger los que a él se le confian y de ayudar a proteger los bienes de la

empresa en general.

Obligaciones como ciudadanos. Los funcionarios y empleados de Casa Mia
Rental Suites deben esforzarse por ser sensibles a las preocupaciones sociales
y medioambientales y a proporcionar a las partes interesadas respuestas
apropiadas y exactas a sus demandas. Como una empresa que busca ser
altamente competitiva en el sector de renta inmobiliaria. Casa Mia Rental
Suites considera que es importante comportarse de una manera social y
éticamente responsable, para lograr que el nombre Casa Mia Rental Suites

esté siempre asociado con el respeto a los derechos humanos, condiciones
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laborales aceptables y practica comercial respetuosa del medio ambiente y la

legislacion nacional.

Comunicacion. La Gerencia debe garantizar que los principios recogidos en
este cddigo, sean transmitidos comprendidos y observados por todos sus
empleados, por lo cual el Cédigo de Etica ser4 comunicado y presentado a los

empleados de la empresa.

b) Reglamento Interno para el personal

Articulo 1: La entrada y salida del personal, se regira por el horario establecido

por la empresa.

Articulo 2: Los empleados, deberan estar listos para comenzar sus labores, a

la hora exacta senalada para empezar el trabajo.

Articulo 3: Los empleados tienen la obligacion de mantener en perfecto estado
de uso, aseo y limpieza; las instalaciones, equipos, herramientas, utiles y lugar
de trabajo. En caso de comprobacién del mal uso de éstos, el trabajador

cubrira su importe a la empresa.

Articulo 4: Los empleados informaran a la Gerencia, de cualquier desperfecto
o irregularidad que noten en: las instalaciones, equipos, herramientas o utiles

de trabajo.
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Articulo 5: Los empleados, estan obligados a prestar sus servicios en todas

aquellas operaciones para las cuales hayan sido capacitados o adiestrados.

Articulo 6: Las areas de acceso a los equipos de emergencia o de extincion de

incendios deberan mantenerse despejadas.

Articulo 7: Queda PROHIBIDO a los empleados:

Abandonar el trabajo en horas habiles sin autorizacion.

e Hacer uso excesivo del teléfono sin autorizacion.

e Usar las instalaciones, equipos, y materiales de trabajo que no sean
necesarios para la ejecucion de las labores encomendadas a cada
empleado.

e Dormir en el centro de trabajo.

e Introducir bebidas alcohdlicas.

e Realizar cualquier acto contrario a la moral y distraer la atencién de los
companeros.

o Tratar asuntos particulares en horas de trabajo.

o Destruir o alterar circulares informativas elaboradas por la empresa.

e Introducir amigos, visitas o familiares sin el permiso correspondiente.

e Hacer colectas o suscripciones.

« Hacer propagandas politicas o religiosas.

e Portar armas en el interior de las instalaciones de Casa Mia Rental Suites.
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e Presentarse en estado de embriaguez o bajo la influencia de un narcoético

0 enervante.

Articulo 8: Ante la inobservancia de las regulaciones internas vigentes, la
empresa podra imponer a los trabajadores, cualquiera de las sanciones

disciplinarias contempladas en el Cddigo de Trabajo.

Articulo 9: Los trabajadores deberan someterse a los exdmenes médicos que

ordene la empresa.

Articulo 10: Durante la jornada de trabajo y su permanencia en las
instalaciones de Casa Mia Rental Suites, los trabajadores guardaran la debida
compostura y decencia en el trato con los jefes, comparieros de trabajo y con

los clientes.

Articulo 11: Se considerara falto de honradez el hecho de que durante la
jornada de trabajo los trabajadores atiendan o efectuen labores o asuntos

particulares.
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c) Definicién de una estructura formal

Estructura organizacional

Dado que Casa Mia Rental Suites, se encuentra organizada de manera
empirica e informal, es indispensable definir una organizaciéon formal,
desarrollando el organigrama de la empresa, y especificando las funciones

para los diferentes puestos.

Grafico N° 39 Plan de acciéon Monitoreo y Evaluacion
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Elaborado por: Marco Criollo

La estructura muestra la realidad de una empresa pequefa, que debe
mantener una estructura organizacional liviana; sin ser una organizacion de
grandes dimensiones, esta organizada y posee las bases para llevar a cabo
un crecimiento estable y organizado, gracias a la correcta division de tareas

y responsabilidades.
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Manual especifico de funciones:

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I. IDENTIFICACION.

NIVEL: PROFESIONAL.
NOMBRE DEL CARGO: GERENTE.
CODIGO:

FECHA:

DEPENDENCIA: ADMINISTRATIVA.

Il. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES.

Conocimientos en administracion inmobiliarias.

lll. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

ESTUDIOS: Administracion.

EXPERIENCIA: Un (1) afio en cargos similares.

IV. APTITUDES Y HABILIDADES

Planear, organizar, dirigir y controlar las funciones encaminadas a administrar los

recursos de la empresa, mediante el establecimiento y evaluacion de: objetivos,

politicas, estrategias, sistemas y procedimientos, que guien la ejecuciéon de sus

operaciones; enmarcados en los codigos y politicas internas, y la normatividad que

para tal efecto esté vigente en el Ecuador.

e Autorizar y expedir los manuales de organizacion, de procedimientos y de servicios al
publico, necesarios para el buen funcionamiento de la empresa.

e Realizar revisiones aleatorias de las operaciones de la empresa, para aplicar medidas
correctivas.

e Analizar proyectos de inversién que deba realizar la empresa, para mejorar su

productividad y la satisfaccion del cliente.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

I.DENTIFICACION.
NIVEL: PROFESIONAL.
NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE ADMINISTRATIVO.
CODIGO:
FECHA:
DEPENDENCIA: ADMINISTRATIVA.

Il. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES.

Conocimientos en administracidon area inmobiliarias.

M. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

ESTUDIOS: Administracion.

EXPERIENCIA: Un (1) aio en cargos similares.

IV. APTITUDES Y HABILIDADES

e Presentar informes escritos a gerencia sobre los acontecimientos de relevancia que
tengan lugar en la empresa y tengan que ver con el desarrollo de las actividades de la
misma.

e Asegurar que su superior disponga de todos los medios y materiales necesarios para
el desarrollo eficaz de su trabajo.

e Receptar llamadas y mensajes, clasificandolos y transmitiendo dicha informacion a la
persona correspondiente.

e Tomar apuntes requeridos por gerencia, enviarlos al destino sefialado.

e Apoyar al contador, con el ordenamiento de la papeleria e informacion relacionada a
las transacciones de la empresa.

e Manejo del fondo fijo de caja.

e Elaborar los depésitos de efectivo, y disponer su ejecucion.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

. IDENTIFICACION.

NIVEL: PROFESIONAL.
NOMBRE DEL CARGO: CONTADOR.
CODIGO:

FECHA:

DEPENDENCIA: FINANCIERA.

Il. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES.

Conocimientos en contabilidad y finanzas.

ll. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

ESTUDIOS: Contabilidad.

EXPERIENCIA: Un (1) afio en cargos similares.

IV.  APTITUDES Y HABILIDADES

o Realizar el registro de las transacciones contables.

e Controlar las cuentas bancarias.

e Revisar la relacion de facturas emitidas a los clientes, y conciliarla con los
depésitos recibidos.

e Calcular y elaborar la némina, y disponer la elaboracién de los cheques
personales.

o Elaborar las declaraciones requeridas por el SRl y demas organismos de
control.

o Elaborar semanalmente, reportes de gestion contable y financiera para el uso
de la Gerencia.

e Procesar mensualmente los estados financieros de la empresa.
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MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

l. IDENTIFICACION.

NIVEL: PROFESIONAL.

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE VENTA'Y SERVICIO AL
CLIENTE

CODIGO:

FECHA:

DEPENDENCIA: COMERCIAL.

Il. CONOCIMIENTOS BASICOS

Conocimientos en ventas y mercadeo.

ll. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

ESTUDIOS: Contabilidad.

EXPERIENCIA: Un (1) afio en cargos similares.

IV. APTITUDES Y HABILIDADES

Realizar la promocién, asesoramiento, transmisién de informacion,
acuerdos comerciales, obtener cifras de ventas predeterminadas.

e Aumentar el numero de clientes.

e Supervisar y garantizar el orden, mantenimiento y limpieza de las
instalaciones.

e Atender a los clientes y posibles clientes en sus requerimientos.

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

|. IDENTIFICACION.

NIVEL: BACHILLER.

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE SERVICIO
CODIGO:

FECHA:

DEPENDENCIA: ADMINISTRATIVA.

Il. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES.

Conocimientos MANTENIMIENTO INSTALACIONES.

lll. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

ESTUDIOS: Técnico mantenimientos inmobiliarias

EXPERIENCIA: Un (1) afio en cargos similares.

IV. APTITUDES Y HABILIDADES

Realizar las labores necesarias e indispensables para asegurar la

limpieza y el orden en las instalaciones.
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3.5 Optimizacion de los procesos.

3.5.1 Procesos actuales

Actualmente Casa Mia Rental Suites tiene procesos que no estan definidos, lo
cual no le ha permitido a la organizacion tener los controles que se deben
manejar para el buen funcionamiento de la misma, por esta razén se ha visto la
necesidad de poner en marcha un plan estratégico en donde la organizacion

tenga definido sus procesos.

La cadena de valor es esencialmente una forma de analizar cada una de las
actividades de Casa Mia Rental Suites para lo cual se descompone el mismo
en sus partes constitutivas, buscando asi identificar fuentes de ventaja
competitiva en aquellas actividades generadoras de valor. Esta ventaja
competitiva se logra cuando este negocio desarrolle e integre las actividades
de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada de la

competencia.

Esta organizacion dentro de su cadena de valor se puede identificar que tiene
como procesos principales: el administrativo y ventas; que son aquellas que
tienen que ver con el desarrollo del producto final y el servicio al cliente o

consumidor final.
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Los procesos de apoyo, en si son la infraestructura del negocio, recursos
humanos, recursos tecnoldgicos, y el proceso financiero. En la investigaciéon se

ha logrado identificar lo siguiente:

Grafico N° 40 Cadena de Valor de Casa Mia Rental Suites.
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Fuente: Casa Mia Rental Suites

Elaborado por: Marco Criollo

Proceso Administrativo y ventas.

Se le denomina Ventas — Administrativo, ya que no existen areas y funciones
creadas ni definidas ya que un mismo personal se encuentra involucrado tanto

en la parte administrativa y en ventas, por lo que esto ha dado lugar al
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desorden en las actividades de Casa Mia Rental Suites y a no tener control en

las mismas.

Casa Mia Rental Suites posee unicamente un administrador-vendedor, y por
cuestiones de control no cumplen con las ventas esperada, haciendo que el

negocio no genera las utilidades como se debiere.

Grafico N° 41 Proceso Administrativo y ventas de Casa Mia Rental Suites
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Fuente: Casa Mia Rental Suites

Elaborado por: Marco Criollo

Proceso de adquisiciones.

En este proceso el manejo es tradicional basado en la experiencia del
propietario, puesto que él adquiere la materia prima a medida que van

surgiendo los requerimientos por la oferta del producto.
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Casa Mia Rental Suites no lleva un control y un manejo de politicas claras de
inventario, que prevengan que el proceso se paralice, y a la vez cuestione la
atencion al cliente, ya que conforme se dan las ventas (alquiler) el
administrador—propietario se encarga de la adquisicion de la materiales que

intervienen en el proceso de mantenimiento y limpieza.

Grafico N° 42 Proceso Adquisiciones de Casa Mia Rental Suites
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Fuente: Casa Mia Rental Suites

Elaborado por: Marco Criollo
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3.6 Procesos propuestos.

En base a la observacion de los procesos actuales y a todas las debilidades
identificadas en Casa Mia Rental Suites, se ha disefiado una propuesta de
implantacion de los procesos incluyendo esto el establecimiento de areas,
funciones y actividades para cada una, pretendiendo de esta manera alcanzar
la eficiencia y eficacia del negocio. En esta propuesta se sigue manejando tres
departamentos o areas fundamentales como son: administrativo, ventas y
produccion, pero con la diferencia en que cada una cuenta con responsables y
actividades especificas y con un sistema de proceso que finalmente todas

estan involucradas en la calidad del producto final.

Los principales procesos relacionados con la gestion y operacion de Casa Mia

Rental Suites, propuestos son:

Procesos de gestion administrativa.

Proceso administrativo

Coordina actividades: Corresponde a gerencia tener un conocimiento global
del estado actual del funcionamiento de la empresa y las condiciones actuales

en que se encuentra.
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Solicita informes al asistente administrativo: Solicita distintos tipos de

informacion:

Estadisticas mensuales de alojamiento en los distintos tipos de servicios

que presta.

Archivo de reservas futuras de sus instalaciones.

Informes de cancelacién de impuestos.

Saldos de cuentas bancarias actualizadas.

Reporte historico de cuentas por pagar y por cobrar.

Analiza informacién => ; esta conforme con la informacién?

Solicita aclaracion de inconformidades: Consulta con el Asistente y solicita
se le aclare las inconformidades encontradas y de ser necesario, el transmite

las mismas a las otras areas de trabajo.

Asistente y otros funcionarios analizan requerimientos: E| Asistente
coordina con los otros funcionarios sobre requerimientos hechos por gerencia
para satisfacer las necesidades del mismo y continuar con las actividades

cotidianas en el menor tiempo posible
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Se envian nuevos informes: Todos los requerimientos se los envia a gerencia
con su respectiva sustentacion para dejar claro todas las inconformidades.
Aprueba pagos y autoriza actividades: Gerencia da visto bueno a las

actividades llevadas a cabo en su empresa con sus respectivas aclaraciones.

Presta asesoria y apoyo complementario: Luego del analisis de todas las
actividades a nivel global de la empresa el Gerente con su experiencia y
conocimientos del campo, en caso de ser necesario se reune con el resto del

personal, coordinando con su asistente.

Esto servira de base para tener un mejor canal de comunicacion con personas
que estan en contacto directo con el cliente quienes le sabran transmitir sus
dudas y requerimientos especiales del cliente, con lo cual se conseguira un

funcionamiento 6ptimo de la prestacion del servicio de la empresa.

Esquematicamente el proceso administrativo que se implementara en Casa

Mia Rental Suites, puede representarse mediante el siguiente diagrama:



Grafico N° 43 Proceso administrativo
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Fuente: Casa Mia Rental Suites

Elaborado por: Marco Criollo
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Proceso de alquiler

Esquematicamente el proceso de alquiler que se utilizara en Casa Mia Rental

Suites, puede representarse mediante el siguiente diagrama:

Grafico N° 44 Proceso de alquiler de Casa Mia Rental Suites
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Fuente: Casa Mia Rental Suites

Elaborado por: Marco Criollo
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Su interpretacion es la siguiente:

1. Se reservara con anticipacion la suite o cuarto: Esta decision
corresponde al Cliente, quien tiene la opcién de hacer la reservacion con

anticipacion, o bien presentarse directamente en Casa Mia Rental Suites.

2. Presentacion del cliente: El Cliente, sin previa reservacion, se presenta a

Casa Mia Rental Suites el mismo dia de su estancia.

3. Hay departamentos, suites o cuartos disponibles: El encargado de la
recepcion verificara en el registro la existencia, o no, de suites o cuartos
disponibles. En caso de que no existan concluye el proceso, en caso contrario
se procedera a registrar al Cliente, quedando antes de acuerdo en el tipo de
suites o cuartos, el precio de renta, y los servicios complementarios que ofrece

Casa Mia Rental Suites.

4. Solicitud de reservacién de la suite o cuarto: Via telefonica, directamente
en Casa Mia Rental Suites o con alguna persona autorizada se efectua la

solicitud de reservacion de habitacion o suit, para una fecha determinada.

5. Recepcion de solicitud y confirmacion: La oficina o persona autorizada

recibe la solicitud y verifica la disponibilidad para las fechas solicitadas.
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6. Hay departamentos, suites o cuartos disponibles: En caso de no existir
cuartos o suites disponibles para las fechas solicitadas, el proceso concluye, en
caso contrario se confirma la reservacion pudiendo o no, haber dejado el

Cliente un anticipo.

7. Presentacion del cliente el dia y hora establecidos en la reservacion: El
Cliente se presenta en Casa Mia Rental Suites el dia establecido en la
reservacion, con el entendido de que si no llega antes de cierta hora (hora

pactada en la reservacion) se cancelara la reservacion.

8. Verificacion en recepcion de Casa Mia Rental Suites: La persona

encargada verifica datos del Cliente, fecha de arribo y tipo de servicio.

9. Condiciones: En caso de que las condiciones sean las pactadas en la
reservacion se procedera a registrar al Cliente, en caso contrario se realizaran

las correcciones pertinentes.

10. Realizar correcciones pertinentes: En este punto se corrigen las fallas de

acuerdo a lo pactado en la reservacion.

11. Registro del cliente: Se registra al Cliente, firma el contrato respectivo; y
liquida la renta del primer mes. Ademas deja un depdsito de garantia por los

dafios que pudiera causar a las instalaciones de Casa Mia Rental Suites
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durante su estancia. La empresa devolvera la garantia al término de la

estancia, si no ha infringido dafios en sus instalaciones.

12. Asignacion de suite o cuarto y entrega de llaves: Se asigna la
habitacién o suite al Cliente y se le entregan las llaves al empleado encargado
de la inmobiliaria, quien conduce al cliente al cuarto o suite asignada,
procurando dar la ayuda adecuada con la movilizacion de la muebleria y

equipaje del Cliente.

13. Ubicacion del cliente en su suite o cuarto: La persona encargada ubica
al Cliente y le entrega llaves del cuarto, ademas le explica el funcionamiento

de los servicios con que cuenta la suite o cuarto.

14. Estancia del cliente: Durante la estancia se atenderan los requerimientos

que satisfagan al Cliente.

15. Desocupacion de la suite o cuarto: El Cliente debera desocupar la suite o
cuarto el dia pactado en el contrato a la hora determinada, de lo contrario se

cobraran los dias adicionales.

16. Registro de salida del cliente. El Cliente firma un registro de salida que
incluye fecha y hora; se le devuelve el depdsito de garantia por dafios a
instalaciones, en caso de no existir dafios; en caso contrario, se evaluan los

dafos y del depdsito se aplica la cantidad que cubra dichos dafios.
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Proceso de venta inmobiliaria

Grafico N° 45 Proceso de venta de servicios de Casa Mia Rental Suites
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Fuente: Casa Mia Rental Suites.

Elaborado por: Marco Criollo

Oferta y promocion de espacios en Casa Mia Rental Suites: De esta
actividad esta encargada el

personal de ventas y servicio al cliente,
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supervisada por Asistente Administrativo, se lo hace por varios medios como

referencias de anteriores clientes, e-mails, pagina Web, etc.

Monitoreo y disponibilidad de espacios: La actividad consiste en tener claro

cuantos cuartos o suites dispone al momento para evitar contratiempos con el

cliente y una posible pérdida de alquiler.

Coordinacion: Esta actividad permite atender al Cliente satisfactoriamente, y

asegurar que la habitacion o suit, estara totalmente lista para la fecha

solicitada.

Posteriormente, se sigue el proceso de hospedaje, anteriormente descrito.

Proceso de recepcion de quejas

Las actividades implicadas en este proceso son:

1. Atender la queja.

2. Actuar en funcién de la queja: comprobar lo que explica el Cliente, llamar a

otros responsables, iniciar acciones de contencion, dar una primera explicacion

al cliente, etc.



155

3. Registrar la incidencia: nombre del cliente, fecha/hora del suceso,

naturaleza de la queja, causas, intervinientes, (registrar lo que haga falta).

4. Revisar posteriormente el problema por si fuera necesario iniciar acciones

correctivas.

5. Archivar el expediente de la queja. Asegurarse de que la informacién mas
relevante se incorpora en la base de datos de la inmobiliaria. (Para calcular los

indicadores).

Esquematicamente el proceso de recepcion de quejas que se utilizara en Casa

Mia Rental Suites, puede representarse mediante el siguiente diagrama:
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Grafico N° 46 Proceso de recepcion de quejas de Casa Mia Rental Suites
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Fuente: Casa Mia Rental Suites.

Elaborado por: Marco Criollo

Proceso de limpieza de departamentos, suites o cuartos

Este servicio se implementara para aquellos clientes que lo requieran,

esquematicamente el proceso de este servicio es el siguiente:
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Grafico N° 47 Proceso de limpieza de suites y habitaciones

INICIO
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CUARTO O SUITE
y
4
ENTREGA
DE LA ROPA

PREPARACION DE LA
CAMA Y REVISION DE
SUMINISTROS

.

SE ENTREGA EL
CUARTO O SUITE
BAJO SUPERVISION
DEL ASISTENTE

FIN

Fuente: Casa Mia Rental Suites.

Elaborado por: Marco Criollo

1. Registro de la Suites o Cuarto. Este registro se realiza por las mafanas, a
partir de las 8:00 horas. Se revisan las suites o cuartos, principalmente aquellas

en que los inquilinos informan que dejaran ropa para el servicio de lavanderia.
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2. (El cliente requiere servicio de lavanderia?. En caso de que se requiera

de este servicio se procedera a registrar la ropa que se enviara a la lavanderia.

3. Se toma la ropa de los huéspedes. La cual fue depositada en un lugar
especial (cesta de ropa), verificando que la ropa destinada a este servicio de

lavanderia o tintoreria, esté descrita en la nota correspondiente.

4. Se llevara la ropa a la lavanderia. Dejando indicaciones del servicio que se

le va a realizar a las prendas y de la hora en que deben estar listas.

5. El servicio de lavanderia. Se entregara en la tarde/noche, limpia y

planchada. A los clientes que hayan requerido de este servicio y hara la

entrega, ya sea esa misma noche o al dia siguiente, por la mafana.

Nota: El servicio de lavanderia y limpieza de habitacion no es propio de la

inmobiliaria, es un servicio externo previamente convenido entre la inmobiliaria

y los prestadores del servicio de lavanderia y limpieza.

Proceso contable de Casa Mia Rental Suites

Proceso contable que se implementara en Casa Mia Rental Suites.
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Fuente: Casa Mia Rental Suites.

Elaborado por: Marco Criollo
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1. Recepcion de facturas y documentos contables

o El personal de esta area registra todos los documentos tanto de compras
como ventas, para que sirvan como base del analisis de la situacion de la

empresa, esto por medio de los indicadores respectivos.

2. Se realiza y se presenta informes a Gerencia

e Los informes consisten en un analisis de las cuentas principales, los
pagos que hay que hacer en la semana, si existe el saldo suficiente en

bancos para cubrir dichos pagos.

o Si todos los servicios prestados al cliente han sido cancelados como

estuvo estipulado en el contrato.

3. Cancelacion de Facturas y Planillas a Empleados

» Elaboracion de los comprobantes de pago, luego de la revisidn respectiva

de los valores pendientes a los proveedores.

e Elaboracion de roles de pagos, luego de la revision respectiva de sus

horas trabajadas, préstamos pendientes o adelantos de sueldos.

o Antes de la cancelacion respectiva se necesita la aprobacion de gerencia

dando el visto bueno para el movimiento.
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Procedimientos de control de operaciones

Procedimientos para control del efectivo

« Constituir un fondo de caja menor, para cubrir gastos de cuantia menor.

e Implementar flujo de caja.

o Realizar conciliaciones bancarias los primeros dias de cada mes.

e Los cheques girados a los proveedores deben ser cruzados o con sello

paguese al primer beneficiario.

e Se debe manejar el fondo de caja a través de un fondo fijo.

» Debe recaer la responsabilidad del fondo de caja sobre una sola persona.

e EI fondo de caja de la empresa, debe ser razonable para sus

necesidades.

e Deben estar los pagos individuales del fondo de efectivo limitados a una

cantidad maxima.
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Los desembolsos de caja menor deben estar respaldados por

comprobantes o facturas que justifique el valor entregado.

Los comprobantes deben hacerse de tal forma que dificulten su alteracion

y estar firmado por la persona que dispusieron del efectivo.

Se debe expedir los cheques de reembolso a favor de la persona

encargada del fondo.

Se prohibe el uso del fondo de caja para hacer efectivo cheques de

funcionarios, empleados, clientes y otras personas.

El(a) contador(a) de la empresa debe realizar arqueos sorpresivos de

caja.

Los cheques de las cuentas bancarias deben expedirse con firma y sello.

La unica firma autorizada para hacer el pago es la del Gerente.

Las cobranzas, ventas y otros ingresos deben depositarse diariamente o

mas tardar al dia siguiente.

Las cuentas bancarias deben conciliarse regularmente y las partidas de

conciliacion aclararse plenamente.
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» Registrar en los libros las transferencias de un banco a otro.

e Se prohibe la firma de cheques en blanco.

e Los cheques anulados deben anexarse a sus respectivos comprobantes

de pagos y conservar su numeracion.

« Tomar medidas de seguridad para pagar los cheques a las diferentes

personas,

e Guardar los cheques sin usar, de tal manera que se evite que sean

usados sin autorizacion.

e EI control de todos los registros de contabilidad, debe realizarlo

continuamente el(a) Contador(a); y anualmente un auditor externo.

Procedimientos de control de cuentas por cobrar y ventas

Establecimientos de limites de crédito.

Confrontar la relacion de las cuentas por cobrar con la cuenta de control.

Preparar mensualmente relaciones de las cuentas por cobrar.

Autorizar préstamos y anticipos a los empleados y funcionarios.
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Las facturas pendientes de cobro las debe tener a su cuidado otra

persona diferente a quien registra los ingresos.

Examinar periddicamente las facturas.

La facturacion y el registro se deben hacer inmediatamente a fin de mes.

Debe existir autorizacion especial para conceder descuentos y rebajas.

Se debe investigar periédicamente los saldos rojos.

El(a) Contador(a) debe realizar arqueos periddicos de facturas, recibos y

documentos pendientes de cobro.

Procedimientos de control del activo fijo

« Llevar los registros auxiliares del activo fijo en el sistema contable.

e Los registros del activo fijo deben ser comparados con el mayor, cuando

menos una vez al ano.

» Los recuentos fisicos deben hacerse bajo la supervision de empleados no

responsables del cuidado y control de los activos.
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Las diferencias de importancia encontradas entre los recuentos fisicos y

los libros contables, deben informarse a la Gerencia.

Los registros del activo fijo, deben contener la suficiente informacién y

detalle segun las necesidades de la empresa.

Las personas que tienen a su cuidado el activo fijo, deben estar obligadas

a reportar cualquier cambio habido.

Debe existir una politica definida de capitalizacion que sefale claramente

cuando una erogacion debe considerarse incremento del activo o cuando

debe considerarse gasto.

Procedimientos de control del pasivo

La Gerencia debe autorizar la contratacion de todos los préstamos.

La Gerencia es la unica que puede firmar los distintos documentos.

Se debe cancelar y archivar adecuadamente los documentos pagados.

La empresa debe cumplir estrictamente las condiciones u obligaciones

impuestas por los contratos.



166

« Se debe tener un adecuado control de las obligaciones bancarias.

e Debe existir un control contable, que le permita determinar los bienes
dados en garantia, tasas de Interés, vencimientos, pagos y demas

condiciones pactadas en el banco.

e Se debe conciliar periédicamente los saldos con la cuenta de control del

mayor.

o Deben existir estudios que soporten y justifiquen la necesidad y

beneficios, de contraer obligaciones.

Procedimientos de control de las cuentas por pagar y compras

e La persona que recibe la correspondencia, debe entregarsela al

encargado de procesar y pagar las facturas recibidas.

e Se debe establecer un control sobre las facturas recibidas.

e Una vez llegada las facturas se deben identificar claramente las copias,

para evitar la duplicacion de pagos.

 Verificar las condiciones de pago, precios y totales, comparando las

facturas contra las 6rdenes de compra.
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Los cheques de pagos a proveedores deben ser entregados por un

empleado distinto a quien prepara el pago y maneja los registros

contables.

Procesar oportunamente las facturas para obtener los beneficios de

descuentos por pronto pago u obtener notas créditos por devoluciones o

rechazos.

Se necesita una autorizacion escrita para efectuar todas las compras.

Los pedidos de compras deben ser autorizados por el Gerente.

Los pedidos de compras deben estar numerados progresivamente.

Se debe rendir reportes por escrito de todos los materiales recibidos.

Los reportes deben ser controlados por numeracion.

Contabilidad debe recibir una copla de la orden de compra.

Se deben establecer responsabilidades para la verificacion de facturas.

Se deben cancelar las facturas para evitar su doble paso.
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e Los estados de cuentas recibidos de los proveedores, deben ser

conciliados con el registro de cuentas por pagar.

Procedimientos de control de documentos y gastos acumulados por

pagar

e Debe existir un control estricto sobre las operaciones generadoras de

pasivos: compras, obtencién de préstamos, régimen fiscal etc. Los

pasivos registrados deben soportarse claramente con el bien o servicio

recibido.

e Deben someterse a revision y autorizacion previamente al registro.

e Debe revisarse periddicamente la antigliedad y programacion de pagos.

o Debe exigirse autorizacion especial previa al pago.

Procedimientos de control de los impuestos por pagar

e Debe existir una provisidon necesaria para el pago de impuestos.

» Se debe vigilar el cumplimiento oportuno de las obligaciones fiscales y la

Gerencia debe realizar revisiones antes de su pago.
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Procedimientos de control de los créditos diferidos

e Deben exigir tarjetas auxiliares que muestren claramente el importe

original y el periodo probable de su aplicacion a resultados.

e Debe revisarse periddicamente para determinar si subsiste la condicion

que los hace créditos diferidos.

e Debe existir una politica definida tanto para la acumulacion de partidas

como para la amortizacion de las mismas.

Procedimientos de control de las contingencias

e Debe existir una comunicacién oportuna y efectiva a Contabilidad de

todos los actos y decisiones de la Gerencia para el registro oportuno y

adecuado de aquellos que provoquen operaciones contingentes.

Procedimientos de control de la némina y prestaciones sociales

e Conservar en la carpeta de cada empleado documentos tales como:

= Contrato de trabajo.

= Aviso de entrada a IESS.
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= Cambios en las condiciones del trabajador (salario,
posicion).

» Solicitud de empleo y evidencia de investigacion de
referencia, estudios, trabajos anteriores.

» Examen médico de ingreso

e Llevar registros auxiliares en donde se muestre:

» Las ganancias del trabajador (sueldos fijos y variables,

extras, etc.)
» Registro individual de vacaciones, periodos de acusacion,
periodos de disfrute o remuneracion.

» Registro individual de cesantias.

Las personas involucradas en el proceso de elaboracion, revision,

aprobacion y pago de la nomina deben ser diferentes.

La empresa debe cumplir con todas las disposiciones laborales.

Debe existir un reglamento interno de trabajo debidamente aprobado.

Se debe efectuar deducciones de salarios y prestaciones sociales solo

cuando la ley y el trabajador lo autorizan por escrito.
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e Solamente la Gerencia puede aprobar, la contratacion de nuevos

empleados o su despido.

e Los porcentajes para constituir las provisiones para prestaciones sociales

deben ser debidamente establecidos.

Procedimientos de control de los gastos

e Deben existir presupuestos de gastos e informes de las variaciones

resultantes en relacion con los gastos reales, haciéndose explicaciones y

responsabilidades a las personas que procedan.

e Deben estar autorizados, invariablemente.

e Los documentos comprobatorios del gasto, deben cancelarse

previamente a su pago.

 Su clasificacién debe ser vigilada al registrarse en el sistema contable.

Procedimientos de informacion y comunicacion

La calidad de la informacidon que se genere en cada una de las areas de la

empresa, debe tener por lo menos las siguientes caracteristicas:
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« Utilidad: Esta en funcion de su contenido informativo y de su oportunidad.

e Veracidad: Debe incluir eventos correctamente medidos.

« Confiable: Utilizarse para tomar decisiones en base a ella.

La informacion minima que debe generar Contabilidad es la siguiente:

Mensualmente entregara a la Gerencia, al menos:

o El Estado de Resultados con un analisis horizontal comparativo de

evaluacion de: ingreso, costos y gastos.

« Indices de rentabilidad.

e Los rubros de egresos que presenten variaciones considerables, deben

ser explicados si es necesario en detalle.

e Detalle y relacién de los pagos efectuados por concepto de los

impuestos generados en la empresa.

e Conciliacion bancaria.
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e Un presupuesto de flujo de caja para el mes siguiente.

e Cualquier otro reporte que requiera Gerencia.

Trimestralmente entregara a la Gerencia, al menos:

o Estado de situacion de la empresa, con un detalle explicativo de:

saldos de: bancos, cuentas por pagar y la estructura del pasivo que

muestre la composicion porcentual a corto y largo plazo.

. Indices financieros de situacién: liquidez, prueba &cida, deuda vy

apalancamiento.

e Un estado detallado de fuentes y usos de fondos.

e Reporte sobre el personal de la empresa (que incluya incidencias,

permisos, préstamos, puntualidad, entre otros).

e Cualquier otro reporte que requiera Gerencia.

La informacién minima que debe generar el personal operativo es un informe

mensual que contenga por lo menos:

e Un reporte sobre el cumplimiento de sus tareas.
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e Un reporte de problemas e inquietudes detectadas.

Procedimientos de analisis de la informacion

La prevision y planificacion, es la mejor manera de evitar problemas
financieros, por esto se debe analizar los estados financieros y otras fuentes de
informacion, para detectar problemas antes de que afecten a la empresa;
mantener cuidadosamente los registros financieros hace al negocio mas
creible, y lo hacen sujeto de crédito de bancos e instituciones financieras que

pueden ayudar a la empresa a mantenerse y crecer.

En Casa Mia Rental Suites, el anadlisis sera basico y comprendera las

siguientes actividades:

A) Flujo de Caja:

El flujo de caja es una herramienta de planificacion y control de ingresos y

egresos. Este se debe obtener mensualmente.

La estructura que éste debera observar es la siguiente:
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Tabla N° 9 Flujo de caja

Ingresos Mensuales Totales de Efectivo

- Egresos Totales Mensuales de Efectivo

Flujo de Neto de Efectivo

+  Saldo Inicial de Efectivo Disponible

Saldo Final de Efectivo sin Financiamiento Final
+ Financiamiento Adicional de Efectivo Requerido

- Disponibilidad de Efectivo para Posible Inversion

Saldo Final Minimo de Efectivo Requerido

. Fuente: Casa Mia Rental Suites
Elaborado por: Marco Criollo
Las empresas saludables tienen un flujo neto de caja positivo; esto es porque
analizan cuidadosamente las salidas y no gastan simplemente porque tienen

dinero en sus manos.

Si las proyecciones muestran repetidos flujos de caja negativos, existen
problemas, analice por qué: se puede apresurar entradas de dinero
incrementando ventas, cobrando mas rapido o renegociando el pago de

cuentas.

La manera mas rapida de mejorar el flujo de dinero vendra del corte de gastos
mensuales fijos, sin embargo no se debe omitir pagos o ignorar facturas
vencidas. Los problemas de flujo de efectivo provienen de la acumulacién de

muchos errores pequenos.
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b) Criterios para el analisis:

Ademas de las proyecciones, es adecuado observar cada mes los estados

financieros, para esto se deben tomar en cuenta los siguientes criterios claves:

1)

Efectivo: Necesita activos altamente liquidos, como dinero, para pagar
obligaciones y sobrevivir. Por otro lado, si tiene dinero inactivo, empiece
a pensar como puede ponerlo a trabajar. Si el efectivo es mas alto o mas

bajo de lo que esperaba, preguntese por qué?.

Cuentas por cobrar: Cualquier cambio en cobranzas se muestra en el
flujo de efectivo del proximo mes (asumiendo que sus términos son neto
treinta dias); por lo tanto un incremento o disminucion son sefales para
tomarse en cuenta. Si las cuentas por cobrar son altas, tal vez las ventas
son altas o las cobranzas son bajas. Si las cuentas por cobrar son bajas,
puede también significar que las ventas estan bajas o que se esta

cobrando mas rapido.

Activos Corrientes y Activos Totales: Usara estos datos para calcular

indices pero observe los cambios.

Pasivos Corrientes: Siga las cifras cuidadosamente, si ellas caen, tal
vez esta retirando débitos, pagando cuentas mas rapido de lo que

deberia o tal vez no registré una deuda.
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Deuda Total: Debido a que la deuda es pagada de sus ganancias
operacionales mantenga la atencion ahi. Demasiada deuda puede ser
peligroso pero si esta temeroso de las deudas, puede detener el

crecimiento.

Patrimonio Neto: Si esta ganando dinero, este dato deberia subir; baja
cuando pierde dinero, el patrimonio neto es como una tarjeta de reporte

de la efectividad de la gerencia.

Ventas: Esta cifra significativa tiene efecto en todo lo que hace, su flujo
de efectivo, niveles de personal, inventarios, etc. Si las ventas caen
haga algo. Pero recuerde que muchos negocios tiene variaciones

estacionales que tendra que conocer y planificar.

Ganancia Bruta: Esta figura le muestra cuan bien la empresa esta
ejecutando sus operaciones. Descuidos en la produccién incrementaran

el costo del servicio y bajara su uso. Margenes mas altos son buenos.

Ganancia Neta: Esta es la linea maxima o de resultados. La tendencia
aqui sera para arriba; si no lo es, busque el por qué. Si esta subiendo,
asegurese de entender lo que esta haciendo bien. No se mentalice en

ganancias a corto plazo.
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Procedimientos de comunicacion

Es importante que exista una amplia comunicacion, que aborde las
expectativas y responsabilidades de las personas que trabajan en Casa Mia

Rental Suites, por lo tanto se deberan establecer las siguientes medidas:

e Llevar a cabo una reunidén por lo menos una vez al mes, para que la
Gerencia informe a los empleados sobre sus inquietudes; y analicen la

solucién de problemas detectados.

e Los empleados en base al informe mensual, deberan dar a conocer a la

Gerencia, en forma escrita sobre anomalias observadas en la empresa.

Los huéspedes o usuarios de Casa Mia Rental Suites podran manifestar sus

inconformidades por escrito, depositandolas en un buzdén colocado en la

entrada de las instalaciones de la empresa.

Procedimientos de supervision operativa

Es necesario realizar revisiones periddicas de los sistemas establecidos en la

empresa, por lo que se recomienda:

e La Gerencia debe realizar inspecciones periddicas en las instalaciones,

para cerciorarse del funcionamiento adecuado de la empresa.
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e La Gerencia debe dialogar constantemente con los usuarios o

huéspedes, para saber su punto de vista sobre el servicio prestado.

e La Gerencia debe observar, si el personal estd cumpliendo con las

funciones y responsabilidades asignadas.

e Mensualmente la Gerencia, con la colaboracién de contabilidad vy
operaciones, debe desarrollar el BSC (Balanced Score Card), para
evaluar las operaciones y determinar si las estrategias se alinean con

la accidn para la consecucion de los objetivos.

e Anualmente la empresa debe contratar a un asesor externo, para que
realice la evaluacion de la empresa, sea ésta integral o parcial de

alguna area especifica.

Procedimientos de evaluacién del personal

Objetivo: Evaluar las habilidades y destrezas del empleado en su desemperio,
con el propdsito de que el servicio que ofrezca sea de calidad y calidez para el

usuario.

Actividades: Al igual que en la seleccién de personal, la apreciacion de la
aptitud y desempefio de las personas que trabajan en una empresa debera

hacerse desde al menos dos puntos de vista:
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e Conocimientos y habilidades en el desempefio especifico e individual de

las funciones y tareas encomendadas a la persona.

o Caracteristicas (aptitud y actitud) personales que permitan que dichas
capacidades se desenvuelvan plenamente en la empresa, en términos

organizacionales y de eficiencia.

« Para poder evaluar, es indispensable que exista un punto de referencia en
relacion al cual se puede medir el grado de cumplimiento de sus

funciones y desempefio personal.

e De no ser asi, la evaluacion quedaria como una mera opinion, sin base de
sustento. Para el caso del cumplimiento de funciones, una referencia
basica es la descripcion de funciones para el cargo. Para la evaluacién de
aptitudes y actitudes personales es mas dificil establecer un punto de

referencia preciso.

Elaboracion de horario: Casa Mia Rental Suites debera elaborar anualmente

un calendario laboral, que debera estar expuesto en lugar visible en el centro

de trabajo.

» Debe ir firmado y sellado por la entidad.
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e Contendra el horario de trabajo de la entidad y la distribucion anual de los
dias de trabajo, festivos, descansos semanales y entre jornadas, y otros
dias inhabiles, teniendo en cuenta la jornada maxima legal o, en su caso

la pactada por convenio colectivo o entre partes.

e Se confeccionara conforme a la regulacion que anualmente publica el
Ministerio de Relaciones Laborales, y de los dias inhabiles a efectos

laborales, retribuidos y no recuperables y los establecidos por la ley.

Procedimientos de mantenimiento preventivo

Estructuras

e« Recomendaciones de uso: Las estructuras estan disefiadas para uso de
vivienda no para soportar un peso extremo, no lo sobrepase, no coloque
pesos excesivos en los pisos (por ejemplo: no hacer jardineras o

bodegas), ni lo utilice como otro fin.

e Limpieza: La adecuada a viviendas, areas recreativas, y a la ambientacion

natural establecida por Casa Mia Rental Suites.

e Mantenimiento y revisiones: Realice inspecciones periddicas para
comprobar que el estado de las estructuras permanece intacto, y en caso

de deficiencias, reparelas de inmediato.
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Creacion de un clima laboral positivo

Es evidente que un clima laboral adecuado es indispensable para que la

empresa tenga éxito, por tanto Casa Mia Rental Suites establecera parametros

a segquir para lograr un buen clima laboral, los mismos son:

e Dotar siempre a los trabajadores, de herramientas y equipos necesarios

para que estén en condiciones de desarrollar sus actividades

eficientemente.

e Valorar y premiar las virtudes del personal.

e Compartir con los empleados los logros de la empresa.

o Establecer sistemas eficientes de comunicacion interna.

e Procurar utilizar el capital intelectual de sus empleados, es decir,

escuchar sugerencias e implementar mejoras basadas en ellas.

« Invertir en capacitacion.

e Procurar siempre la mejora de las condiciones laborales.

« Realizar mediciones periddicas del clima laboral.
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Administracion de remuneraciones

Con la administracion de remuneraciones, Casa Mia Rental Suites se propone

alcanzar los objetivos siguientes:

Remunerar a cada colaborador de acuerdo con el cargo que ocupa.

Recompensar adecuadamente su desempefio y dedicacion.

Atraer y retener a los mejores colaboradores para los cargos, de acuerdo

con los requisitos exigidos por el puesto y/o cargo.

Obtener de los colaboradores la aceptacion de los sistemas de

remuneraciones adoptados por la empresa.

Las remuneraciones que se fijaran, seran equitativas y justas, tendran en
cuenta el aspecto legal y social, que sobre la materia es legislada, tanto en la

Constitucion y las normas laborales.

En Casa Mia Rental Suites se aplicara un sistema de remuneraciones en base

a tres componentes:

« Remuneracién Basica. Es la parte del haber del colaborador que se

otorga por el puesto que ocupa, la determinacion se basa en la medicion
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de diversos factores inherentes a los puestos, para determinarla se
aplicara las tablas sectoriales que proporciona el Ministerio de Relaciones

Laborales.

« Otras compensaciones. Que son las que contempla la Ley.

e Compensacion por productividad y cumplimiento. Que se calculara en
base a los siguientes parametros: puntualidad en la jornada de trabajo,
eficiencia en el cumplimiento de funciones, y apoyo para lograr la
satisfaccion del cliente; el valor maximo mensual establecido para ésta,

sera de USD. 20 al mes.

Desarrollo del personal

El desarrollo personal implica: autoconocimiento, autoestima, auto direccion y
auto eficacia, que genera una vida de bienestar personal, familiar, laboral y
social; por medio del desarrollo personal se busca lograr la excelencia
personal. Si las personas se preocupan por lograr la calidad, todas las
actividades que realizan se llevaran a cabo en un clima de confianza vy
comunicacion; interactuaran con menos tensién; obteniendo resultados

productivos y sanos.

Casa Mia Rental Suites tiene claro, que la organizacion esta integrada por

personas y que éstas llevan a cabo: los avances, los logros y los errores, por lo
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que constituyen su recurso mas preciado, sin importar los instalaciones
modernas y funcionales; si el personal carece de voluntad, se considerara mal
dirigido, con escasos alicientes, con poca motivacion para desempaiar sus
funciones, el éxito sera imposible; por lo cual la empresa buscara siempre
procurar el crecimiento del personal, que vendra acompafado de motivacion y

compromiso para el trabajo.

Las acciones que Casa Mia Rental Suites implementara para lograr este

cometido son:

e Procurar siempre la mejora de las condiciones laborales.

e Valorar y premiar las virtudes de su personal publicamente; estableciendo
una cartelera en la cual mensualmente se haga publico al mejor

trabajador del mes.

o Ofrecer anualmente al menos una charla especializada de: desarrollo y

motivacion.

e Evaluar periédicamente al recurso humano, y si es necesario en casos
especificos apoyarlo con la ayuda de un profesional en psicologia

industrial.
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La capacitacion es indispensable cuando el trabajador o empleado, carece del

conocimiento necesario para que realice su trabajo en forma eficiente.

Debe tenerse en cuenta que la capacitacion puede no resolver el problema de

desempefio del trabajador, cuando: el problema real es la falta de equipamiento

adecuado, hay una estructura organizativa muy rigida que evita una buena

comunicacion interna, existe una supervision inadecuada, el trabajador no tiene

las aptitudes necesarias para el empleo, y es mejor darselo a otro empleado

que gastar recursos en su capacitacion.

En Casa Mia Rental Suites, la capacitacion se desarrollara en base al siguiente

ciclo:

Grafico N° 49 Ciclo de capacitacion

Erraluar las
necesidades par
capactacion

//

Eralvar 3w dar
seguirnierto al
Progravnmma, de

capacitacion

A

Preparar un prograra
de capactacion

S~

Administrar 1a
logistica para la
capacracion

D

Elaborado por: Marco Criollo
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Necesidades de capacitacion: En el caso de Casa Mia Rental Suites, el
Gerente carece de conocimientos técnicos sobre Administracion, y el personal
en general no tiene conocimientos sobre servicio al cliente, por lo cual es
prioritario capacitar al Gerente y al personal en estos temas; adicionalmente
durante el primer afio de implementacion de este plan, se capacitara al todo el

personal en computacion.

Preparar el programa de capacitacion. El objetivo general de capacitacion,
que se determina con la evaluacion de necesidades, es que todo el personal de
Casa Mia Rental Suites adquiera capacidad para realizar sus funciones

eficientemente.

La capacitacion de dividira en periodos alternados de capacitacion formal
tedrica y experiencias practicas, por cuanto esta metodologia es apropiada
para adiestrar al personal operativo; también porque el personal no puede
ausentarse de su trabajo por un largo tiempo. Inicialmente el periodo de
capacitacién sera de dos semanas (10 dias), y si es necesario, se extendera

una semana adicional.

Logistica de la capacitacion. La capacitacion se llevara a cabo en el sitio

mismo (in situ); el horario sera de 5pm a 6pm.
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Para facilitar la captacién de las ensefanzas, al inicio de la capacitacion, se
entregara a los empleados, material de apoyo que les permitira repasar

conceptos fundamentales necesarios.

Procedimientos de evaluacién: Para evaluar la captacion, se realizaran

pequeias evaluaciones tedricas cada mes, ademas se llevara un registro

personalizado de la evolucion del conocimiento practico.

Canales de comunicacion

La comunicacion en la empresa es un instrumento de gestion y de direccion,
que permite: innovar, mejorar la calidad de la direccion, anticipar los cambios y

propiciar la toma de decisiones.

Con la comunicacion se busca apoyar la estrategia de la empresa Casa Mia
Rental Suites, proporcionando coherencia e integracién entre objetivos, planes
y acciones de la direccién, y la difusion y gestiéon de la imagen y de la

informacion.

Para que los canales de comunicacion de Casa Mia Rental Suites sean

efectivos y eficientes, deben cumplir los siguientes requerimientos:
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o Multidireccional, pues los procesos de comunicacion en la empresa

generalmente no son lineales, sino que los mensajes van y vienen de

todas direcciones; el emisor es receptor y mensaje al mismo tiempo.

e Deben permitir una amplia participacion del personal del area productiva.

e Deben permitir comunicacién especifica por objetivos.

e Deben incorporar elementos de innovacion y creatividad.

En Casa Mia Rental Suites se incentivara la utilizacién de canales de

comunicacion:

Formales:

e En las instalaciones, se dispondra un espacio para informacion, en el cual
se colocara semanalmente el detalle de actividades a realizar, con las

fechas de cumplimiento establecidas.

e Se colocara cerca del area administrativa, un cajén para sugerencias, por
medio del cual las personas puedan libremente comunicar sus

inquietudes y sugerencias.
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Informales:

A mas de los basicos y los comunes que ya existen (secretarias, mensajeros,
oficinas, corredores, etc.), en Casa Mia Rental Suites se buscara crear

comunicacion horizontal, en busca de:

Fomentar el compafierismo y el espiritu de equipo.

Evitar malos entendidos.

Enriquecer la formacion y experiencia de los trabajadores.

Facilitar la coordinacion.

Propiciar apoyo y consenso en la toma de decisiones.

Los canales de comunicacion horizontal que se emplearan son:

 El ultimo sabado de cada mes, una vez terminada la jornada de trabajo, la
Gerencia invitara a todo el personal a compartir un pequefio refrigerio,
ocasion que aprovechara para: motivar al personal, conocer sus

inquietudes y problemas, y recibir comentarios y sugerencias.

e Reuniones y cursos de capacitacion, que permitiran integrar un real

equipo de trabajo en la empresa.
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3.6.1 Implementaciéon administrativo — financiera de la empresa

Implementar el servicio al cliente

Existen importantes beneficios que Casa Mia Rental Suites puede obtener al

lograr la satisfaccion de sus clientes:

« El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar'®; por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

 El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio'®; por tanto, la empresa obtiene como beneficio una
difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

e El cliente satisfecho deja de lado a la competencia'®; por tanto, la

empresa obtiene como beneficio un determinado lugar en el mercado.

Por tanto, si Casa Mia Rental Suites logra la satisfaccion plena del cliente,
obtendra como beneficios: la lealtad del cliente, difusion gratuita que se
traducira en nuevos clientes y captar una mayor participacién en el mercado.

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

" Kotler y Armstrong. “Fundamentos de Marketing”, 6ta Edicién, (Pags. 10, 11).
Kotler y Armstrong. "Fundamentos de Marketing” 6ta Edicion, (Pags. 10, 11).
1 Philip Kotler .“Direccién de Mercadotecnia”, de, 8va Edicién, (Pags. 40, 41).
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e El Rendimiento Percibido, que es el resultado que el cliente percibe que
obtuvo en el servicio que adquirié, se caracteriza porque: se determina
desde el punto de vista del cliente; no necesariamente refleja la realidad,
se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio;
se ve afectado por opiniones de personas que influyen en el cliente;

depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

e Las Expectativas, que son las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto
de: las promesas que hace la empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio; experiencias de compras anteriores;
opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion; vy

promesas que ofrecen los competidores.

e Los Niveles de Satisfaccion, que los clientes experimentan luego de
realizada la compra del servicio, y que puede ser: insatisfaccion si el
desempenio percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente;
satisfaccion cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente, y, complacencia si el desempefio percibido

excede a las expectativas del cliente.

Es claro que un cliente insatisfecho cambiara de proveedor de forma inmediata,

el cliente satisfecho se mantendra leal hasta que otro proveedor le proporcione
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una oferta mejor y el cliente complacido sera leal permanentemente porque

siente una afinidad emocional.

Por ese motivo, Casa Mia Rental Suites buscara siempre exceder las
expectativas del cliente, pues no cabe duda, que el tener clientes complacidos
o plenamente satisfechos es uno de los factores clave para alcanzar el éxito y
lograr la consecucion de los objetivos (a corto, mediano y largo plazo); para
esto se contratara una persona focalizada en servir a los clientes, y se
desarrollara una cultura organizacional en la que el trabajo de todos esté

enfocado en complacer al cliente.

3.6.2 Implementacién del sistema contable de la empresa

Como se sefalod anteriormente, en Casa Mia Rental Suites, no existen registros
que permitan el analisis de la gestion de la empresa; por lo cual, para estar en
posibilidades de tomar decisiones financieras y operativas, es indispensable
implementar inmediatamente y eficientemente, un sistema contable, que
genere informacién confiable que pueda ser analizada y sirva de base para

realizar las siguientes acciones:

e Elaborar los estados financieros basicos (Balance de Situacion General

y Estado de Resultados).
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e Calcular indicadores que midan la gestion de la empresa y que sirvan

como base para la toma de decisiones.

e Controlar las operaciones, detectar problemas y solucionarlos

oportunamente.

Los registros contables que deben implementarse inmediatamente son:

« Libro diario y mayor general

. Libro de bancos, de clientes y de proveedores

. Libro de ventas servicios (items, volumenes y montos)
. Libro de gastos por rubros

. Fichas individuales de empleados y roles de pago

. Libro de Impuestos y Seguro Social

. Libro de activos fijos detallado

Para implementar el sistema contable, debe realizarse lo siguiente:

e Analizar el mercado y adquirir un sistema contable que cumpla los
requerimientos de operacién e informacion que tiene la empresa, por
criterio de costo y beneficio, se observa que la mejor para la empresa es
el sistema MONICA V8.5, cuyo costo del software es de USD.250 y el de

la capacitacion USD. 300.



195

Estructurar el plan de cuentas, el mismo que debe incluir los principales
rubros que maneja la empresa y que son: caja/bancos, cuentas por

cobrar, activos fijos, cuentas por pagar, ingresos y gastos.

Definir los formatos de los registros contables que deben implementarse y

abrirlos fisicamente, esto se debera realizar dentro del programa contable.

Establecer los saldos iniciales, a determinada fecha, de cada una de las

cuentas o partidas contables que van a manejarse.

Registrar los saldos iniciales de las cuentas y auxiliares, asentando como

un asiento apertura, el balance de comprobacion a dicha fecha.

Mayorizar el asiento de apertura, el sistema abrira tarjetas individuales de
mayor por cada una de las cuentas del asiento de apertura balance,

anotando como saldo inicial el que consta en dicho asiento.

Abrir registros auxiliares con el mayor detalle posible de: activos fijos,

clientes y proveedores.

Luego de inicializar la contabilidad, la persona encargada de esta funcion,
el Contador, debera mantener ordenados y actualizados todos los

registros en el sistema.



196

3.6.3 Desarrollar una herramienta de evaluacion integral de la gestién

(BSC)

Toda empresa necesita una herramienta que le permita evaluar sus actividades
y que ayude a la empresa a mantenerse como un sistema organizado de
actividades, para estabilizarse y crecer dentro de su mercado; por esto se ha
visto que Casa Mia Rental Suites, implemente el BSC; pues apoyara a la
empresa a tener un sistema de comunicacion, de informacion y de formacion,

que se enfoque tanto al interior como al exterior de la misma.

El BSC es la representacion de la estrategia del negocio en una estructura
coherente, a través de objetivos claramente encadenados entre si, medidos
con los indicadores de desempefio, sujetos al logro de unos compromisos
determinados y respaldados por un conjunto de iniciativas o proyectos; es la
herramienta que traduce la vision y estrategia de una organizacién en un

arreglo comprensivo de causa — efecto de objetivos.

Las cuatro perspectivas del BSC, contienen una unidad de propdésito, ya que
todas las medidas estan dirigidas hacia la consecucion de una estrategia

integrada, y son las siguientes:

Perspectiva financiera. Indican si la estrategia de una empresa, su puesta en

practica y ejecucion, estan contribuyendo a la mejora del minimo aceptable; los
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objetivos financieros acostumbran a relacionarse con la rentabilidad, medida

por ejemplo por los rendimientos del capital empleado.

.Perspectiva del Cliente: Los directivos requieren identifican que clientes
valoran y eligen la propuesta de valor que la empresa entrega a sus clientes,
son los tres atributos basicos que deben identificarse, estos son: satisfacciéon
del cliente, retencion de los clientes antiguos y captacion de nuevos clientes.
Para tener éxito financiero es imperativo satisfacer al mercado, es asi que esta
perspectiva acostumbra a incluir varias medidas fundamentales o genéricas de
los resultados satisfactorios, que resulta de una estrategia bien formulada y

bien implantada.

Perspectiva de los procesos internos: Para la perspectiva del proceso
interno, los directivos identifican los procesos mas criticos a la hora de
conseguir los objetivos de los accionistas y clientes. Que contempla los
procesos para satisfacer al cliente. En Casa Mia Rental Suites, los procesos

criticos son: las ventas y la atencién al cliente.

Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento: Los objetivos de la presente
perspectiva proporcionan la infraestructura que permite que se alcance los
objetivos ambiciosos en las restantes tres perspectivas, es decir las
capacidades y habilidades de la fuerza laboral, el conocimiento e informacion,

la tecnologia, la cultura y valores que posibilitan los procesos internos.
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Con el disefio del BSC, Casa Mia Rental Suites buscara:

e Traducir la estrategia a términos operativos.

e Asegurar que los componentes de la estrategia (objetivos, medidas e

iniciativas) estén alineados y relacionados.

e Comunicar la estrategia en la organizacion.

o Establecer la base de un proceso Administrativo de estrategia

integrado.

3.7 Matriz de analisis de procesos.

En esta matriz se utilizan las principales figuras del proceso, que ayudan a ver

la secuencia de las tareas que se realiza en el mismo, figuras que se detallan a

continuacion:

=  Control

Transporte

= Operacion

O
D = Demora
j =

Archivo

404

Almacenamiento

Documentaciéon
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Grafico N° 50. Cursograma analitico proceso administracion

CURSOGRAMA ANALITICO PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA OPERARIO
SERVICIO. PROCESO ADMINISTRATIVO operacioN ©  INsPECCION O
ACTIVIDAD. ADMINISTRACION. TRANSPORTE 4 ALMACENAMIENTO
ESPERA D
LUGAR: CASA MiA RENTAL SUITES
TIEMPO SiMBOLO
DESCRIPCION (minuto) | < o )] | | D OBSERVACIONES
Coordinacién de actividades 30 . Lo realiza la Gerencia
|

Solicitud de informes a Asistente 15 . Lo realiza la Gerencia
Analisis de informacién 60 J Lo realiza la Gerencia
Solicita aclaracion de inconformidades 10 d Lo realiza la Gerencia
Asistente y otros funcionarios analizan . .

L. 60 Lo realiza el Asistente
requerimiento
Se envian nuevos informes 20 j Lo realiza el Asistente
Aprueba pagos y actividades 10 | Lo realiza la Gerencia

|

Presta asesoria y apoyo profesional 60 J Lo realiza la Gerencia
TOTAL 265 8 0 0 0 0

Elaborado por: Marco Criollo

Analisis de eficiencia. Eficiencia en tiempo = Total actividad / Total tiempo

Grafico N° 51. Cursograma analitico proceso venta de servicio

CURSOGRAMA ANALITICO PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA OPERARIO
SERVICIO. PROCESO ADMINISTRATIVO operacioN ©  INsPECCION O
ACTIVIDAD. VENTA DE SERVICIO TRANSPORTE 4  ALMACENAMIENTO
ESPERA D
LUGAR: CASA MiA RENTAL SUITES
TIEMPO SiMBOLO
DESCRIPCION minvvto)| ST DD I [ DO OBSERVACIONES
., . Lo realiza personal de
Oferta y promocién de espacios en Casa )
) i 60 ventas supervisado por el
Mia Rental Suites. . L i
I Asistente Administrativo.
Lo realiza el Asistente
Monitoreo y disponibilidad de espacios. 15 . .
Administrativo
Coordinacién. 60 l Lo realiz? ?l Asi'stente
Administrativo
TOTAL 135 3 0 0 0 0

Elaborado por: Marco Criollo



Analisis de eficiencia.

Eficiencia en tiempo = Total actividad / Total tiempo
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Grafico N° 52. Cursograma analitico proceso venta alquiler

CURSOGRAMA ANALITICO PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA OPERARIO
SERVICIO. PROCESO ADMINISTRATIVO OPERACION o INSPECCION I:l
ACTIVIDAD. VENTA-ALQUILER. TRANSPORTE E> ALMACENAMIENTO
espeRa D
LUGAR: CASA MiA RENTAL SUITES
TIEMPO SIMBOLO
DESCRIPCION minvto) | D] LI [T D OBSERVACIONES
Se reservara con anticipacion la suite o 5 Lo realiza el cliente a
cuarto ? Asistente de Gerencia
Acoge el Asistente de la
Presentacién del cliente 5 L g : .
Gerencia
Hay departamentos, suites o cuartos . .
. Y .p Lo realiza el Asistente de
disponibles 2 )
. . P Gerencia
Presentacion del cliente
Solicitud de reservacion de la suite o 5 Lo realiza el Asistente de
cuarto Gerencia
L. .. . L. Lo realiza el Asistente de
Recepcion de solicitud y confirmacion 2 J )
Gerencia
Hay departamentos, suites o cuartos 3 J Lo realiza el Asistente de
disponibles Gerencia
Presentacion del cliente el diay hora 10 Lo realiza el Asistente de
establecidos en la reservacion L Gerencia
Verificacion en recepcion de Casa Mia 5 Lo realiza el Asistente de
Rental Suites L Gerencia
Lo realiza el Asistente de
Condiciones 10 )
« Gerencia
) ) Lo realiza el Asistente de
Correcciones pertinentes 5 .
Gerencia
Lo realiza el Asistente de
Registro del Cliente 4 .
« Gerencia
Asignacion de suite o cuarto y entrega 10 Lo realiza el Asistente de
de llaves 9 Gerencia
Ubicacidn del cliente en su suite o 10 f Lo realiza el Asistente de
cuarto L Gerencia
X . Lo realiza el Asistente de
Estancia del cliente 5 J )
Gerencia
Desocupacion de la suite o cuarto 15 Lo realiza el Asistente de
1 Gerencia
Lo realiza el Asistente de
Registro de salida del cliente 2 1 X
Gerencia
TOTAL 92 16 0 0 0 0

Elaborado por: Marco Criollo
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Eficiencia en tiempo = Total actividad / Total tiempo
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Grafico N° 53. Cursograma analitico proceso recepcion de quejas

CURSOGRAMA ANALITICO PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA

OPERARIO

SERVICIO. PROCESO ADMINISTRATIVO

ACTIVIDAD. RECEPCION QUEJAS.

operacion ©

INSPECCION O

TRANSPORTE ¢ ALMACENAMIENTO ¥

ESPERA D
LUGAR: CASA MIA RENTAL SUITES
TIEMPO SIMBOLO
DESCRIPCION (MiNnuTO) | < ] )| | 1) OBSERVACIONES
. Lo realiza el Asistente
Atender la queja 30 . .
« Administrativo
. . Lo realiza el Asistente
Actuar en funcién de la queja 15 J . .
Administrativo
. L . Lo realiza el Asistente
Registrar la incidencia 60 J L .
Administrativo
. . Lo realiza el Asistente
Revisar posteriormente el problema 10 L .
. Administrativo
. . . Lo realiza el Asistente
Archivar el expediente de la queja 60 J L .
Administrativo
TOTAL 175 5 0 0 0 0

Analisis de eficiencia.

Elaborado por: Marco Criollo

Eficiencia en tiempo = Total actividad / Total tiempo

Grafico N° 54. Cursograma analitico proceso limpieza

CURSOGRAMA ANALITICO PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA OPERARIO
SERVICIO. PROCESO ADMINISTRATIVO OPERACION @) INSPECCION D
ACTIVIDAD. LIMPIEZA. TRANSPORTE 4 ALMACENAMIENTO
ESPERA D
LUGAR: CASA MiA RENTAL SUITES
TIEMPO SiIMBOLO
DESCRIPCION (MiNnuTO) | < )| | | D OBSERVACIONES

5 Lo realiza personal de
Registro de la Suites o Cuarto ? servicio
El cliente requiere servicio de[ g ' Lo realiza personal de
lavanderia. servicio

5 J Lo realiza personal de
Se toma la ropa de los inquilinos servicio

30 Lo realiza personal de
Se llevara la ropa a la lavanderia. . servicio

10 J Lo realiza personal de
El servicio de lavanderia. servicio
TOTAL 60 5 0 0 0 0

Elaborado por: Marco Criollo
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Analisis de eficiencia.

Eficiencia en tiempo = Total actividad / Total tiempo

Grafico N° 55. Cursograma analitico proceso contabilidad

CURSOGRAMA ANALITICO PROCESOS DE GESTION ADMINISTRATIVA OPERARIO
SERVICIO. PROCESO ADMINISTRATIVO operacion O INspecCION O
ACTIVIDAD. CONTABILIDAD. TRANSPORTE ¢ ALMACENAMIENTO
espera D
LUGAR: CASA MIA RENTAL SUITES
TIEMPO ~ SIMBOLO

DESCRIPCION (MINUTO)| D) OBSERVACIONES
Recepcién de facturas y documentos| 5, Lo realiza Asistente
contables y Administrativo
Se realiza y se presenta informes a| g ’ Lo realiza Asistente
Gerencia i Administrativo
Cancelacion de Facturas y Planillas 60 l Lo elhen e Eareids
a Empleados
TOTAL 150 3 0 0 0 0

Elaborado por: Marco Criollo

Analisis de eficiencia.

Eficiencia en tiempo = Total actividad / Total tiempo



203

Grafico N° 56. Cursograma analitico proceso operaciéon inmobiliaria

CURSOGRAMA ANALITICO PROCESOS DE OPERACION. OPERARIO
SERVICIO. PROCESO CONTROL DE OPERACIONES oPERACION ©  INsPECCION O
ACTIVIDAD. OPERACION DE LA INMOBILIARIA. TRANSPORTE ALMACENAMIENTO
EsPERA D
LUGAR: CASA MiA RENTAL SUITES
TIEMPO SIMBOLO
DESCRIPCION minnmo)l I ED] LI [ o ' OBSERVACIONES

Procedimientos para control del 60 Lo realiza la Gerencia
efectivo r
control de cuentas por cobrar y 60 I Lo el (b CaraneE
ventas

L 60 J Lo realiza la Gerencia
control del activo fijo

) 60 J Lo realiza la Gerencia
control del pasivo
control de las cuentas porl g J Lo realiza la Gerencia

pagar y compras

control de documentos y gastos 60 Lo realiza la Gerencia
acumulados por pagar.

Control de los impuestos por 60 J e sl B CaeneE
pagar
o o 60 J Lo realiza la Gerencia
Control de los créditos diferidos
. ) 60 J Lo realiza la Gerencia
Control de las contingencias
Control ~de la némina y| g J Lo realiza la Gerencia
prestaciones sociales
60 J Lo realiza la Gerencia
Control de los gastos
. L 60 J Lo realiza la Gerencia
Informacién y comunicacion
_ . . 60 J Lo realiza la Gerencia
Analisis de la informacion
L 60 J Lo realiza la Gerencia
Comunicacion
o 60 J Lo realiza la Gerencia
Supervision
60 Lo realiza Asistente
Personal J Administrativo
60 Lo realiza Asistente
Mantenimiento J Administrativo
TOTAL 1020 17 0 0 0 0

Elaborado por: Marco Criollo

Analisis de eficiencia. Eficiencia en tiempo = Total actividad / Total tiempo
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CAPIiTULO IV

MONITOREO ESTRATEGICO

4.1 Introduccion

El plan estratégico, el manual de procesos y procedimientos propuesto para
Casa Mia Rental Suites, definen un marco referencial de accién para la
empresa, que busca apoyar el logro de sus objetivos en base a: delimitar
claramente las funciones del personal, generar una claridad operativa y

asegurar el uso racional de los recursos con los que cuenta la empresa.

Es por tanto indispensable, disponer de una herramienta de evaluacion de
accién, que permita medir objetivamente la gestidon y operaciones de Casa Mia
Rental Suites, en funcién de los lineamientos definidos por los elementos

técnicos disenados y los objetivos propuestos.

Para la empresa Casa Mia Rental Suites, se implementara la monitoria
estratégica en base al Balanced Score Card (BSC), que permite tener una
vision mas amplia de la empresa que incluye medidas desde otras perspectivas

adicionales a la financiera.

El BSC, es una herramienta que no interfiere en las operaciones normales de la
empresa, sino que se construye con datos relacionados a la gestion de las

operaciones de la organizacion.
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El BSC se basa en la causa y el efecto, si la empresa aprende y crece en
conocimiento sus procesos internos seran eficientes, si los procesos internos
son eficientes estard en condiciones de satisfacer las expectativas y
requerimientos del cliente de una manera 6ptima, si el cliente satisface sus
necesidades y expectativas guardara lealtad hacia la empresa y la
recomendara a otros clientes generando un efecto multiplicador que permitira a

la empresa incrementar sus beneficios y lograr una estructura financiera sélida.

El BSC, permitira monitorear a Casa Mia Rental Suites desde cuatro

perspectivas:

» Perspectiva financiera, si bien las medidas financieras no deben ser las
unicas, tampoco deben despreciarse. La informacion precisa y
actualizada sobre el desempeno financiero siempre sera una prioridad

para la administracion de Casa Mia Rental Suites.

o Perspectiva del cliente, esta perspectiva permitira saber como ve el
cliente a la organizacién, y qué debe hacer esta para mantenerlo como
cliente. Si el cliente no esta satisfecho, aun cuando las finanzas estén

marchando bien, es un fuerte indicativo de problemas en el futuro.

e Perspectiva de los procesos internos, estos indicadores permitiran medir

la eficiencia de los procesos internos de Casa Mia Rental Suites, y
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determinar cuales son aquellos que la organizacion debe mejorar para

lograr sus objetivos.

o Perspectiva de aprendizaje y mejora, es decir como puede la organizacion
seguir mejorando para crear valor en el futuro; incluye aspectos como

entrenamiento de los empleados, cultura organizacional, etc.

Grafico No. 57 Perspectivas del BSC

Perspectiva financiera Rentabilidad
Estrategia crecimiento de
ingresos

Propuesta De valor al Cliente
Perspectiva del cliente

Estrategia de
Productividad

Atributos del
servicio

Perspectiva de lo
Procesos internos

Regulacion

Gestion de
clientes

Gestion de
Operaciones

- Social

Capital humano Capital de informacion Recursos humanos

Perspectiva de aprendizaje
Y crecimiento

Cultura Liderazgo Alineacion Trabajo en

Elaborado por: Marco Criollo
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La herramienta BSC de Casa Mia Rental Suites, contendra dos elementos

basicos:

o El mapa estratégico, es el primer paso para la implementacion de la
metodologia del BSC, que se construye pensando en lo que la
organizacion piensa hoy con respecto al futuro, déonde quiere llegar;

permitira ir visualizando los cambios a medida que se generan.

o El tablero de control, las mediciones establecidas se colocaran en un

cuadro, en el cual se ira monitoreando el progreso en cada una de ellas.

4.1.1 Mapa estratégico

Los mapas estratégicos son una representacion visual de la estrategia de una
organizacion a nivel integral, siendo tremendamente claros al ser muy visuales.
Estos mapas se disefian bajo una metodologia especifica de causa y efecto,

estando organizadas en cuatro perspectivas distintas:

e La primera perspectiva nos indica que los resultados financieros se
consiguen unicamente si los clientes estan satisfechos. Es decir, la
perspectiva financiera depende de como se construya la perspectiva del

cliente, esencialmente en un entorno de oferta superior a la demanda.
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e La propuesta de valor para el cliente describe el método para generar
ventas y consumidores fieles. Por eso se encuentra intimamente ligada
con la perspectiva de los procesos necesarios para que los clientes

queden satisfechos.

e Los procesos internos constituyen el engranaje que lleva a la practica la
propuesta de valor para el cliente, constituyendo por tanto el sistema de

organizacion de la empresa.

o La estrategia debe especificar y tener en cuenta qué tareas (capital
humano), qué tecnologia (capital de la informacién) y qué entorno (cultura
organizacional) para apoyar los procesos. Sin ellos la creacion de valor no

existira. Por lo tanto, tampoco se cumpliran los objetivos financieros.

En este contexto, el mapa estratégico alinea los objetivos de estas cuatro
perspectivas que constituyen la clave de la creacién de valor y de una
estrategia focalizada e internamente consistente. El mapa estratégico disefiado
para Casa Mia Rental Suites, que permitira transmitir a que todos los
empleados comprendan la estrategia y la traduzcan en acciones especificas

para contribuir al éxito de la empresa es.
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Grafico No. 58 Mapa estratégico Casa Mia Rental

MAPA ESTRATEGICO DE CASA MIA RENTAL SUITES

Lograr Ventas Mas Rentables

FINANCIERA

Aumentar IngresoS por Aumentar Productividad de la Venta
/ Ventas \ \
\ !
Atraer a clientes rentables Fidelizar a los clientes
\ mas Rentables
CLIENTE
DEFINIR PROPUESTA DE VALOR PARA CLIENTES
ENTENDIENDO SUS NECESIDADES E INTERESES.
ATRIBUTOS DEL PRODUCTO/SERVICIO (PRECIO,
CAIIDAD FLINCIONAIIDADY RFI A(‘lﬂN IMAGFN)
|NNO.VAC|ON MERCADEO VENTA
PROCESOS| Generar servicios Focalizar las acciones de POST VENTA Contar con un proceso de
INTERNOS| complementarios. mercadeo para entregar Ser excelentes en el seleccion de clientes y
(Lavanderia, tienda) la propuesta de valor servicio al cliente venta eficaz
APRENDIZAJE Y Entrenar al encargado de servicio Disponer del soporte tecnologico necesario
CRECIMIENTO  Tenerunacultura de al cliente y ventas en para apoyar la ejecucion de los procesos
orientacion al cliente identificacion, negociacion v cierre internos de la empresa

Elaborado por: Marco Criollo

Este mapa estratégico permite:

e Disponer del marco visual para integrar todos los objetivos de Casa Mia
Rental Suites.

o Comprender sus procesos criticos.

« |Identificar las capacidades especificas relacionadas con los activos
intangibles de la organizacion (capital humano, de informaciéon vy

organizacional) para obtener un desempefio éptimo.
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4.1.2 Tablero de control

Perspectiva financiera

La construccién del BSC permite a las empresas relacionar sus objetivos
financieros con la estrategia corporativa, los objetivos financieros sirven de

enfoque para los objetivos e indicadores en todas las demas perspectivas.

Los objetivos Financieros pueden diferir en forma considerable en cada etapa
del ciclo de vida de un negocio que puede ser: crecimiento, sostenimiento o
cosecha, y por tanto se sugieren estrategias diferentes en cada una de estas

fases.

Casa Mia Rental Suites ha tenido una evolucién irregular, el incremento de la
competencia y la crisis econdmica han generado que la empresa pase de una
etapa de cosecha a una de sostenimiento, por lo cual se espera que al menos
mantenga sus cuotas de mercado y las incremente poco a poco afio tras afo;
si emprende nuevos proyectos, éstos se dirigiran a ampliar su capacidad y a

realizar la mejora continua.

Dado que el objetivo financiero planteado es:
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« Para fines del ano 2010, lograr que las viviendas se encuentren ocupadas
en un 75% y que este valor se incremente anualmente, hasta alcanzar y

mantener un indice de ocupaciéon no menor al 95% al afio 2015.

Este generara el siguiente efecto:

e Incrementar los ingresos operativos por ventas a una tasa progresiva

minima anual del 5%, a partir del 2010 hasta el 2015.

e Obtener un retorno adecuado sobre la inversién, que no sea menor al

15% anual neto, corregido por la tasa de inflacion.

e Permanentemente, analizar en forma técnica y bajo el criterio del costo
beneficio, cualquier nuevo proyecto de inversion en el cual la empresa

piense invertir.

Los indicadores de evaluacion y control que deben implementarse para esta

perspectiva son:
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PERSPECTIVA FINANCIERA

MINIMO VALOR ACEPTADO

OBJETIVO INDICADOR -
2010 OTROS ANOS
Alcanzar para fines del
afo 2010 un incremento del
15% en ventas e Incrementar <
los ingresos operativos por VENTAS ANO n 75% 5%

ventas a una tasa progresiva
minima anual del 5%, a partir
del 2010 hasta el 2015.

VENTAS ANO n-1

Obtener un retorno
adecuado sobre la inversion,
que no sea menor al 15%
anual neto, corregido por la
tasa de inflacion.

UTILIDAD NETA DEL PERIODO
TOTAL DE ACTIVOS

0,15 + (1a/100)

la=INFLACION
ANUAL EN %

0,15 + (1a/100)

la=INFLACION
ANUAL EN %

Analizar en forma técnica y

E:’noeﬁg'o CTSQI% uigf‘ nCUO:\}g PROYECTOS ANALIZADOS 1 QUE 1 QUE
proyectolde inversion en el TECNICAMENTE EQUIVALE AL EQUIVALE AL
. TOTAL DE PROYECTOS ANALIZADOS 100% 100%
cual la empresa piense
invertir.
1 QUE 1 QUE
. ) . CONTROLES FIN. IMPLEMENTADOS
Nivel de control financiero CONTROLES FINC. PROPUESTOS EQU1I\60A(!_/OE AL EQU:\(;QOI;)E AL

Elaborado por: Marco Criollo

A mas de los indicadores relacionados con el objetivo especifico, se ha

planteado un indicador que mide el nivel de control financiero existente, este se

evalua en base a los controles financieros que se han propuesto en el manual
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de procedimientos; pues es evidente que la empresa debe crecer

comercialmente, pero apoyada por un control financiero contable eficiente.

Perspectiva del cliente

Es indispensable identificar los clientes eligen la propuesta de valor que la
empresa ofrece, son tres los atributos basicos que deben identificarse:
satisfaccion del cliente, retencion de los clientes antiguos y captaciéon de

nuevos clientes.

Para tener éxito financiero es imperativo satisfacer al mercado, es asi que esta
perspectiva acostumbra a incluir varias medidas fundamentales o genéricas de
los resultados satisfactorios, que resulta de una estrategia bien formulada y

bien implantada.

Dado que los objetivos relacionados a los clientes son:

e Alcanzar para fines del afio 2010, un reconocimiento de eficiencia por
parte del cliente, de al menos el 90%, y que este indice se incremente
anualmente en el 1%, hasta llegar a alcanzar y mantener un valor no

menor al 95%.

Los indicadores que se usaran en Casa Mia Rental Suites, para la evaluacion y

analisis en esta perspectiva son:
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Tabla No. 11 Indicadores para evaluar la perspectiva del cliente

PERSPECTIVA DE LOS CLIENTES

MINIMO VALOR ACEPTADO
OBJETIVO INDICADOR =
2010 OTROS ANOS
Alcanzar para fines del
afo 2010, un
reconocimiento de eficiencia ENTRE
por parte del cliente, de al PUNTAJE DE FICHA
0 0,90 091Y
menos el 90%, y que este 25
. . 0,95
indice se incremente en un
1% anual, hasta llegar a un
valor no menor al 95%.
Hasta el ano 2015,
aumentar la cuota de| o \eNTES ARO - CLIENTES ARO n-1
participacion en el mercado, CLIENTES ANO n-1 0,05
logrando captar al menos un 75% EQUIVALENTE
[v) ‘| [v)
5% a.nual del nimero total CLIENTES = CLIENTES TOTALES AL 5%
de clientes potenciales del
segmento.

Elaborado por: Marco Criollo

Para medir la satisfaccién del cliente, que proporcionara un feedback sobre el
servicio, y medira su grado de satisfaccion y proporcionara una idea de “lo bien
que esta operando la empresa”, se aplicara una encuesta a todos los usuarios

de las instalaciones (inquilinos) cada dos meses, su estructura sera:

Tabla No. 12 Modelo de evaluacion (Ficha)

CONCEPTO CALIFICACION

Calidad de servicio

Limpieza de instalaciones
Estado de las instalaciones
Cumplimiento de expectativa
Satisfaccién alcanzada

1 Es la menor calificacién y 5 el
valor mas alto

Elaborado por: Marco Criollo
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La escala se calificara con 5 para excelente, 4 para muy bueno, 3 para bueno,
2 para regular y 1 para deficiente, la empresa no aceptara valores inferiores a

20, en cuyo caso se investigaran las causas de estas bajas calificaciones.

El grado de satisfaccion del cliente se medira mediante la relacion:

GRADO DE SATISFACCION = PUNTAJE DE FICHA /25 * 100%

Si el grado de satisfaccion promedio para el 2010 es inferior al 90%, deberan

tomarse los correctivos en forma inmediata.

Perspectiva de los procesos internos

Para evaluar la perspectiva del proceso interno, se identifican los procesos mas
criticos a la hora de conseguir los objetivos, que contempla los procesos para

satisfacer al cliente.

Dado que los objetivos relacionados a los procesos internos son:

o Maximo hasta fines del 2010, definir una nueva estructura organizacional,
que separe las funciones de la organizacion por areas y que esclarezca
las lineas de mando y autoridad de cada persona dentro de la

organizacion.
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e« Maximo hasta fines del 2010, implementar el servicio de atencion al
cliente, y que éste logre que hasta fines del 2010, al menos el 90% de las
quejas e inconvenientes, se solucionen en un plazo de 72 horas; y luego
lograr que este indice se incremente anualmente, hasta llegar a alcanzar

y mantener un valor no menor al 95%.

o Maximo hasta fines del 2010, implementar un sistema contable, por medio
del cual se procesen el 100% de las transacciones que realiza la
empresa, y que permita un adecuado control de su gestion:

administrativa, financiera y presupuestaria.

« Alcanzar para fines del afio 2010, una eficiencia en los trabajadores de al
menos el 90%, y que este valor se incremente anualmente hasta llegar a

alcanzar y mantener un valor no menor al 95%.

Los indicadores que se usaran en Casa Mia Rental Suites, para la evaluacion y

analisis en esta perspectiva son:
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PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

OBJETIVO

INDICADOR

MINIMO VALOR
ACEPTADO

2010

OTROS
ANOS

Maximo hasta fines

del 2010, definir una nueva
estructura organizacional, que
separe las funciones de la
organizacién por areas y que
esclarezca las lineas de mando
y autoridad de cada persona
dentro de la organizacion.

CONTROLES IMPLEMENTADOS
CONTROLES DEFINIDOS

0,95

1,00

OPERACIONES REALIZADAS
OPERACIONES CONTROLADAS

0,95

1.00

Alcanzar para fines del afio
2010, una eficiencia en los
trabajadores de al menos el
90%, y que este valor se
incremente anualmente hasta
llegar a alcanzar y mantener un
valor no menor al 95%.

PUNTAJE DE FICHA
25

0,90

MAYOR A
0,90

Maximo hasta fines del 2010,
implementar un sistema
contable, por medio del cual se
procesen el 100% de las
transacciones que realiza la
empresa, y que permita un
adecuado control de su gestion:
administrativa, financiera y
presupuestaria.

TOTAL TRANSAC. GENERADAS
TRANSAC. REGISTRADAS

1,00

1,00

Maximo hasta fines del 2010,
implementar el servicio de
atencién al cliente, y que éste
logre al menos el 90% de las
quejas e inconvenientes, se
solucionen en un plazo de 72
horas; y luego lograr que este
indice se incremente
anualmente, hasta llegar a
alcanzar y mantener un valor no
menor al 95%.

TOTAL QUEJAS SOLUCCIONADAS

TOTAL DE QUEJAS PLANTEADAS

0,90

0,95

Elaborado por: Marco Criollo
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Eficiencia del empleado: Este indicador mide el efecto e impacto en el
recurso humano, como consecuencia de haber incrementado la capacitacion y

moral de los empleados.

Se medira en base a una ficha de desempefio que se abrira para cada

empleado, en la cual se calificaran los siguientes criterios:

Tabla No. 14 Modelo de evaluacion (Ficha)

CONCEPTO CALIFICACION

Puntualidad

% de trabajo asignado
Actitud

Trabajo en equipo
Honestidad

1 Es la menor calificacion y 5 el
valor mas alto

Elaborado por: Marco Criollo

La escala de calificaciones sera: 5 para excelente, 4 para muy bueno, 3 para
bueno, 2 para regular y 1 para deficiente; la empresa no aceptara valores
inferiores a 20, en cuyo caso se investigaran las causas de estas bajas

calificaciones.

Si el grado de productividad es inferior al 70%, se tomaran los correctivos en
forma inmediata, e inclusive pueden generar la separacion del personal

improductivo.
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Perspectiva de desarrollo y aprendizaje

Los objetivos de la presente perspectiva, proporcionan la infraestructura que
permite que se alcance los objetivos en las restantes tres perspectivas, es decir
las capacidades y habilidades de la fuerza laboral, el conocimiento e
informacion, la tecnologia, la cultura y valores que posibilitan los procesos

internos. Los objetivos relacionados son:

o Constantemente apoyar el desarrollo del trabajador, y lograr que para
fines del afio 2010, su indice de satisfaccion personal en la empresa, sea
del 90% y que este valor se incremente anualmente hasta llegar a

alcanzar y constantemente mantener un valor no menor al 95%.

o Hasta fines del 2010, lograr que los empleados de la empresa conozcan
en un 95% como realizar eficientemente su trabajo y que para fines del
2011 este valor se incremente hasta llegar a alcanzar y constantemente

mantener un valor no menor al 98%.

e Permanentemente, promover una cultura de aprendizaje, creatividad,
cambio y accién; en la cual todas las personas identifiquen problemas y

aporten para desarrollar soluciones.

Los indicadores que se usaran en Casa Mia Rental Suites, para la evaluacion y

analisis en esta perspectiva son:



220

Tabla No. 15 Perspectiva desarrollo y aprendizaje

PERSPECTIVA DE DESARROLLO Y APRENDIZAJE

OBJETIVO

INDICADOR

MINIMO VALOR ACEPTADO

Constantemente reforzar
la eficacia conjunta entre
todos los empleados de
la empresa, a través de
los limites
organizacionales y de los
niveles jerarquicos; para
que a fines del ano 2010
la actitud que prevalezca
en la organizacion sea la
de “todos estamos juntos
en esto”

GRADO DE COMPROMISO Y
MOTIVACION Y DEL PERSONAL

PUNTAJE DE FICHA
25

Hasta fines del 2010,
lograr que los empleados
de la empresa conozcan
en un 95% como
desarrollar eficientemente
sus funciones.

ACTIVIDADES ASIGNADAS
ACTIVIDADES CONOCIDAS

Permanentemente,
promover

una cultura de
aprendizaje, creatividad,
cambio y accién; en la
cual todas las personas
identifiquen problemas y
aporten para desarrollar
soluciones.

RECOMENDACIONES E
IDEAS RECIBIDAS DEL PERSONAL

TOTAL DE PROBLEMAS
IDENTIFICADOS

2010 OTROS ANOS
INCREMENTOS
0,90 DEL 0,01
ALREDEDOR
0,95 DE 0,98
NO MENOR | NO MENOR
A0.70 A 0.70

Elaborado por: Marco Criollo

Grado de compromiso y motivacion.- Para medir el compromiso y motivacién

del personal, se aplicara al final de cada trimestre un cuestionario, en el cual se

solicitara al empleado, que califique cada uno de estos aspectos:
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Tabla No. 16 Modelo de evaluacion compromiso (Ficha).

CONCEPTO CALIFICACION

Sueldo recibido

Clima interno percibido

Desarrollo personal

Satisfaccion personal alcanzada

Motivacion

1 ES LA MENOR CALIFICACION Y 5 EL VALOR MAS ALTO

Elaborado por: Marco Criollo

Como calificacion del afo, se tomara el valor promedio de las calificaciones de

todos los cuestionarios aplicados en el afo.

4.2 Beneficios derivados de la aplicacion del BSC

Los beneficios que se generaran para Casa Mia Rental Suites como

consecuencia de la aplicacion del BSC son:

e EI BSC permitira trasladar la vision que se definié para Casa Mia Rental
Suites y la estrategia planteada, hacia el seguimiento de los objetivos
establecidos al largo plazo, es decir permitira evaluar el logro de la vision

y la eficiencia de la estrategia en términos de medicion y desempefio.

e El BSC generara una vision mas detallada de la gestion de la empresa y
sus elementos, pues no solamente se medira la gestion de la empresa

con los tipicos indicadores financieros, sino que al haber definido un
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conjunto de indicadores en base a los objetivos y la estrategia de control,
se podran determinar e identificar falencias en forma focalizada y de esta
forma tomar acciones puntuales para solucionarlas. Es decir Casa Mia
Rental Suites podra medir el progreso de las acciones que propician el
logro del objetivo y determinar si las mismas son eficientes o deben

replantearse.

Como el BSC generara mediciones referentes al: compromiso, motivaciéon
y rendimiento de los empleados de Casa Mia Rental Suites, cambiara su
comportamiento, las personas al ser y sentirse controladas rendiran con
mayor eficiencia y eficacia, lo que redundara en menores costos y la

generacion de una cultura de adaptabilidad permanente al cambio.

El BSC permitira alinear nuevas iniciativas o proyectos con la estrategia a
través de los objetivos estratégicos; de esta forma la empresa crecera

racionalmente.

El BSC sera un medio informativo destacable en la empresa, que
permitira a todo el personal conocer el rendimiento en conjunto e
inmiscuirlo y comprometerlo con la gestion de Casa Mia Rental Suites;
pues se sentiran responsables del éxito o fracaso de los resultados

obtenidos.
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e El BSC dentro de Casa Mia Rental Suites serd una herramienta de
diagndstico muy practica, pues permitira especificar lo que no funciona
correctamente en la empresa, por tanto no solamente sera una
herramienta de evaluacion y control sino que se convertira en un sistema
de alerta, ya que pondra en evidencia aquellos parametros que no
marchan como estaba previsto, al mostrar las desviaciones en los limites
fijados, y también informara sobre aquellos elementos que se mueven en

niveles de tolerancia de cierto riesgo.

e EI BSC promovera el didlogo entre todas las personas que conforman
Casa Mia Rental Suites, pues al exponer en forma integrada los
problemas por parte de los distintos responsables, permitira la agilizacion
del proceso de toma de decisiones; pues es preciso que se analicen las
causas de las desviaciones mas importantes, proponer soluciones y tomar

la via de accidon mas adecuada.

o EI BSC sera util para asignar responsabilidades, ademas la disponibilidad
de informacion adecuada, facilitara una comunicacion fluida entre la
gerencia y los empleados, impulsando el trabajo en equipo que permita

mejorar los resultados.

e El BSC impulsara el desarrollo de una cultura de conocimiento dentro de
la empresa, pues al haber una cronologia de indicadores vy

comportamientos, Casa Mia Rental Suites ira aprendiendo como
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comportarse, pues suministrara informacién de un modo de actuar 6ptimo

para lograr la vision que se ha propuesto la empresa.

Perspectiva de responsabilidad social

El término "responsabilidad social empresarial" significa garantizar el éxito de la
empresa integrando consideraciones sociales y medioambientales en sus
actividades, es decir satisfacer la demanda de los clientes y gestionar, al
mismo tiempo, las expectativas de otras partes interesadas: los trabajadores,

proveedores y la comunidad de su entorno.

El BSC no dispone de indicadores para evaluar esta perspectiva, por lo cual
para medir la perspectiva social de Casa Mia Rental Suites, se proponen los
siguientes cuestionarios, planteados desde cinco perspectivas: politica de
actuacion en el lugar de trabajo, politica medioambiental, politica de mercado,

politica social y valores de la empresa.

Estos cuestionarios permitiran evaluar la importancia que atribuye Casa Mia

Rental Suites a responsabilidad social.

La escala de calificacion planteada es: Sl, NO, EN PARTE, NO SE y NO

APLICABLE.

La interpretacion que se debe dar a las calificaciones es:
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« Una calificacion de si mostrara que la empresa mantiene una politica ética

y social adecuada para el manejo de la variable.

« Una calificacion de no mostrara que la empresa no tiene una politica ética
y social adecuada para el manejo de la variable, y debe tomar los

correctivos necesarios inmediatamente.

e Una calificacion de en parte, mostrara que la empresa tiene una politica
ética y social poco adecuada para el manejo de la variable y debe

mejorar.

« Una calificacion de no se, mostrara que la empresa no se preocupa de su
politica ética y social poco adecuada para el manejo de la variable, por lo

que debe establecer un mayor monitoreo de esta variable.

e« Una calificacibn de no aplicable, manifiesta que la empresa no ha

considerado operar bajo una politica ética y social, por lo que debe

replantear sus valores.

Para evaluar la politica de actuacién en el lugar de trabajo, politicas de

mercado, sociales se elaboraron cuestionarios (Ver Anexos)

Beneficios de una politica de actuacion en el lugar de trabajo responsable:
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e La preocupacion por el desarrollo y bienestar demostrara que Casa Mia
Rental Suites valora a sus empleados como personas, esto permitira a la
empresa obtener de éstos: ideas, compromiso y lealtad, lo que redundara

en su eficiencia.

e A medida que crezca la empresa, necesitara personas en las que confiar

y delegar para fortalecer el negocio.

e Un personal motivado a menudo genera estabilidad y deseos de trabajar,

y ayuda a crear una buena reputacion para la empresa.

Beneficios de una politica medioambiental responsabile:

e Todas las empresas, independientemente de su tamafio o sector de
actividad, pueden ejercer impactos positivos 0 negativos sobre el medio
ambiente; aunque Casa Mia Rental Suites por su tamafio tendra un

menor impacto medioambiental.

o« Casa Mia Rental Suites al actuar responsablemente e informar a sus
empleados y clientes que la degradacion medioambiental es un problema
global que requiere la cooperacion de todos, lograra mejorar las
relaciones con la comunidad local y fidelizar aun mas a sus empleados y

tener la lealtad de sus clientes.
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e Para Casa Mia Rental Suites un buen comportamiento medioambiental
influira en el aspecto econémico, pues el ahorro de energia, la prevencion
de la contaminacion, la reduccidon de residuos y el reciclaje permitira a la
empresa reducir sus gastos asi como cumplir la normativa

medioambiental.

Beneficios de una politica de mercado responsable:

o Casa Mia Rental Suites es una organizacion ‘humana’ que depende de
una red de relaciones internas y externas vitales para la prosperidad de
todos, de cdmo se gestionan estas relaciones laborales depende el éxito

de la empresa.

e Las buenas relaciones con los clientes y proveedores proporcionan

beneficios los diferentes actores.

e Desarrollar el prestigio del nombre Casa Mia Rental Suites, es crucial
para asegurar el éxito en el mercado, por lo que es importante ‘actuar
correctamente’ en todas las relaciones comerciales y laborales; para

lograr una buena reputacion.

Beneficios de una politica social responsable:
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o Adquirir relaciones personales y vinculos con otras empresas de la zona,

permitira a Casa Mia Rental Suites, promocionarse y mejorar su cadena

de valor.

e La empresa lograra tener una mayor aceptacion y estima con el cliente.

e La empresa adquirira una mejor reputacién empresarial.

Beneficios de una politica social responsable:

e Es importante para Casa Mia Rental Suites transmitir los valores que se

definieron en la propuesta estratégica, para incentivar a los empleados a

permanecer fieles a estos principios y fortalecer el prestigio de la empresa

4.3 Aplicacion practica de la herramienta BSC

Para mostrar la metodologia practica de aplicacion del BSC, se planteara un

posible escenario de indicadores observados a fines del 2010 en Casa Mia

Rental Suites:



Tabla No. 17 Matriz BSC — CASA MIA RENTAL SUITES 2010

PERSPECTIVA FINANCIERA

MINIMO VALOR ACEPTADO

OBJETIVO INDICADOR :
META VALOR | DESVIACION
VENTAS ARO n .
! VENTAS ARO n-1 1.05 1,02 -2,86%
UTILIDAD NETA DEL PERIODO .
2 TOTAL DE ACTIVOS 0.21 0,18 -14,29%
PROYECTOS ANALIZADOS TECNICAMENTE .
3 TOTAL DE PROYECTOS ANALIZADOS 1,00 1,00 0.00%
CONTROLES FINANC. IMPLEMENTADOS
4 CONTROLES FINANC. PROPUESTOS 1,00 1,00 0,00%
PERSPECTIVA DE LOS CLIENTES
OBJETIVO INDICADOR MINIMO VALOR ACEPTADO
META VALOR | DESVIACION
1 PUNTAJE DE FI%—IA ENCUESTAS 0.90 0.5 5.56%
CLIENTES ARO n - CLIENTES ARO n-1
2 CLIENTES ANO n-1 0,05 0,0492 -1,60%

CLIENTES = CLIENTES TOTALES




PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

MINIMO VALOR ACEPTADO

OBJETIVO INDICADOR ,
META VALOR | DESVIACION
CONTROLES IMPLEMENTADOS .
1 CONTROLES DEFINIDOS 0,95 0.96 1,05%
OPERACIONES REALIZADAS :
OPERACIONES CONTROLADAS 0,90 0.87 -3,33%
) PUNTAJI52 ?E FICHA 0.90 0.8 2 26%
TOTAL TRANSACCIONES GENERADAS
3 TRANSACCIONES REGISTRADAS 1,00 1,00 0,00%
TOTAL QUEJAS SOLUCCIONADAS .
4 TOTAL DE QUEJAS PLANTEADAS 0.9 0.87 -3,33%
PERSPECTIVA DE DESARROLLO Y APRENDIZAJE
OBJETIVO INDICADOR MINIMO VALOR ACEPTADO
META VALOR | DESVIACION
1 PUNTAJEZ 5DE FICHA 0.90 087 3.33%
ACTIVIDADES ASIGNADAS
2 ACTIVIDADES CONOCIDAS 080 0.77 -3,75%
ANALISIS DE ENTORNO
3 DESARROLLADOS EN EL ANO 2,00 2,00 0,00%
RECOMENDACIONES E
. IDEAS RECIBIDAS DEL PERSONAL 0,80 050 37 50%

TOTAL DE PROBLEMAS
IDENTIFICADOS

Elaborado por: Marco Criollo
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Analisis desde la perspectiva financiera

Analizando los indicadores para medir la perspectiva financiera se observa que
el valor de la rentabilidad sobre la inversion ROI, presenta una amplia
desviacion sobre la meta propuesta, por lo cual debe implementarse una

estrategia para disminuir costos innecesarios o vender activos improductivos.

En conjunto se puede decir que la estrategia implementada en base a la

propuesta estratégica es exitosa y debe mantenerse.

Analisis desde la perspectiva del cliente

Los indicadores planteados para analizar la perspectiva del cliente muestran
que los objetivos planteados para este enfoque se han cumplido
razonablemente, sin embargo debe ponerse énfasis en el servicio al cliente

para lograr eliminar la desviacion del 5.56% sobre la meta propuesta.

En conjunto de observa que la estrategia propuesta para el mejoramiento del

servicio ha sido efectiva y debe mantenerse.

Analisis desde la perspectiva de los procesos internos

Los indicadores en conjunto muestran que los procesos internos de Casa Mia

Rental Suites son eficientes, que si bien existen desviaciones sobre las metas
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propuestas estas son inferiores al 5% y por tanto son aceptables, es elogiable
que los controles disefiados han sido implementados en un 96% es decir un

1,05% superior a la meta propuesta.

En conjunto de observa que la estrategia propuesta para el mejoramiento de

los procesos internos ha sido muy efectiva, por lo cual debe mantenerse e

intensificarse.

Analisis desde la perspectiva de desarrollo y aprendizaje

Los indicadores en conjunto muestran que Casa Mia Rental Suites ha logrado
un incremento satisfactorio en sus conocimientos, sin embargo existe un déficit
importante de participacién del empleado en la solucion de los problemas de la

empresa.

Como estrategia se propone la habilitacion de un cajén de sugerencias para
que el personal que muchas veces tiene recelo de expresarse verbalmente

pueda hacerlo por escrito.

En conjunto de observa que la estrategia propuesta para desarrollar el

conocimiento y aprendizaje en la empresa ha sido eficiente.
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4.4. Estrategias de contingencia a implementar

Si Casa Mia Rental Suites, logra ubicarse en un escenario con una desviacion
de maximo el 5% sobre los valores definidos en el BSC, la estrategia sera:
mantener las acciones que se han implementado desde el inicio de la puesta
en marcha del plan estratégico; y si la empresa se ubica en un escenario con
indicadores desviados en mas del 5% sobre los valores planteados como

optimos, las estrategias a aplicar son:

Financieros

Buscar personas y empresas externas, que vendan los servicios de

la empresa, y comisionen sobre los contratos materializados.

Contratar asesoria externa en marketing, para implementar una

campanfa de promocion agresiva e intensa.

Revisar la estructura de costos fijos y reestructurarla, en base al

outsourcing masivo.

Eliminar el personal que no es indispensable.
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Clientes

o Contratar asesoria externa en marketing, para implementar una

campafa de promocion agresiva e intensa.

e Capacitar al personal de la empresa, y si no responde a la

capacitacion reemplazarlo.

e Desarrollar un banco de talentos, que permita a la empresa

disponer de opciones de contratacion optimas.

Procesos Internos

Tomar mayor ejecutividad en la implementacién de la propuesta

estratégica.

Definir manuales especificos de funciones operativas por puesto.

Establecer sanciones por incumplimiento del trabajo asignado.

Evaluar constantemente al personal, y capacitarlo en los aspectos
que presenten falencias. Y si no responde a la capacitacion

reemplazarlo.
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Desarrollo y Aprendizaje

e Procurar siempre la mejora de las condiciones laborales.

e Valorar y premiar las virtudes de su personal publicamente;
estableciendo una cartelera en la cual mensualmente se haga

publico al trabajador del mes.

o Ofrecer anualmente al menos una charla especializada de:

desarrollo y motivacion.

e Evaluar peridodicamente al recurso humano, y si es necesario en
casos especificos apoyarlo con la ayuda de un profesional en

psicologia industrial.

o Evaluar constantemente los conocimientos del personal, y
capacitarlo en los aspectos que presenten falencias. Y si no

responde a la capacitacién reemplazarlo.

e Desarrollar un banco de talentos, que permita a la empresa

disponer de opciones contratacion 6ptimas.
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CAPITULO V

ESTUDIO FINANCIERO

5.1. Referentes histéricos para determinacion de la situacién financiera

actual.
Tabla No. 18 Estado de Pérdidas y Ganancias afio 2009.
CONCEPTO ANO
2009
INGRESOS 26.640,00
VENTAS (ALQUILER DE VIVIENDAS) 26.640,00
EGRESOS 13.600,00
- COSTOS FIJOS 12.000,00
SUMINISTROS PARA MANTENIMIENTO 1.200,00
SUELDOS OPERACION 9.600,00
SERVICIOS BASICOS (ENERGIA ELECTRICA AGUA, TELEFONO) 1.200,00
- COSTOS VARIABLES 1.600,00
PROVISION PARA IMPREVISTOS MTO INSTALACIONES. 600,00
PROVISION PARA IMPREVISTOS REPARACION DE INSTALACIONES 1.000,00
UTILIDAD EN OPERACION 13.040,00
INTERESES O GASTOS FINANCIEROS -
UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION LABORAL 13.040,00
15 % DE PARTICIPACION LABORAL -
IMPUESTO 350,00
UTILIDAD NETA (USD.) 12.690,00
Utulidad netalingresos 47,64%

Elaborado por: Marco Criollo
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Tabla No.19 Calculo del requerimiento del capital de trabajo afio 2009.

CONCEPTO Aaino
2009

NECESIDAD DE EFECTIVO

TOTAL DE COSTOS Y GASTOS EN ESTADO 13.600
DEP.YG. )

+ PAGOS DE CAPITAL DE LA DEUDA -
- DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES -
= REQUERIMIENTO DE EFECTIVO ANUAL 13.600

REQUERIMIENTO DE EFECTIVO 30 Dias
(USD).

1.133

NO SE HA REALIZADO EL CALCULO DE DEPRECIACIONES DE LOS BIENES
INMUEBLES POR DATO DE PROPIETARIO

Elaborado por: Marco Criollo

5.2 Analisis de factibilidad financiera de la implementacion estratégica

Con este analisis se procedera a determinar el presupuesto de la
implementacion estratégica y a determinar la viabilidad financiera de
implementarla, en base a sistematizar en términos monetarios la informacion

del estudio realizado y su situacion actual.

5.2.1 Inversién inicial para desarrollar la estrategia

El Plan de Accién a desarrollar en Casa Mia Rental Suites, determina que es
necesario realizar una inversion inicial para adquirir e implementar el sistema
contable MONICA V8.5; con lo cual el detalle de la inversién inicial requerida

es.



Tabla No. 20 Inversion inicial

INVERSION INICIAL USD.
CONCEPTO VALOR
SOFTWARE 250,00

CAPACITACION 300,00
TOTAL (USD.) 550,00

Elaborado por: Marco Criollo

5.2.2 Presupuesto de ingresos
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Como se ha determinado, Casa Mia Rental Suites dispone de las siguientes

unidades para arriendo:

e Veinte y cuatro cuartos simples, con un area de 16 m2 cada uno. (Tipo A)

e Diez suites, con un area de 65 m2 cada una. (Tipo B)

o Cuatro departamentos, con un area de 108 m2 cada uno. (Tipo C)

Los precios de alquiler por tipo de vivienda son:

 Viviendas tipo A. Sesenta (60) délares mensual.

« Viviendas tipo B. Ciento veinte (120) dolares mensual.

« Viviendas tipo C. Doscientos (200) dolares mensual.

El ingreso potencial total de la empresa, al 100% de su capacidad instalada es:



Tabla No. 21 Detalle del Ingreso Maximo Posible de Casa Mia Rental Suites

INGRESO MAXIMO DEL PROYECTO (USD.)

UNIDAD CANTIDAD PRECIO TOTAL
TIPO A 24,00 60,00 1.440,00
TIPO B 10,00 120,00 1.200,00
TIPOC 4,00 200,00 800,00
INGRESO MENSUAL MAXIMO (USD.) 3.440,00
INGRESO ANUAL MAXIMO (USD.) 41.280,00

Elaborado por: Marco Criollo

Las ventas de Casa Mia Rental Suites alcanzaron:

Al 31 de diciembre del 2006:
Al 31 de diciembre del 2007:
Al 31 de diciembre del 2008:

y al 31 de diciembre del 2009:

USD. 25,103.00 ddlares.
USD. 25,605.00 ddlares.
USD. 26,117.00 ddlares.

USD. 26,640.00 dolares.
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Resultando en una ocupacion promedio del 64,53% para el afio 2009 y un

promedio de incremento historico del 2% anual.

Con la implementacién del Plan Estratégico, se ha planteado como objetivo:

“para el afo 2010, lograr que las viviendas se encuentren ocupadas en un 75%

es decir exista un incremento del 16%, y que de este valor (75%) se incremente

anualmente en un 5%, hasta alcanzar y mantener un indice de ocupacion no

menor al 95% hasta

el ano 2015”.
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Asumiendo una efectividad de estrategia del 95%, el nivel esperado de

ocupacion para el proyecto es el siguiente:

Tabla No. 22 Ocupacién esperada para CASA MiA RENTAL SUITES

ANO
CONCEPTO : ; 3 " -
META 75% 80% 85% 90% 95%
EFICIENCIA 95% 95% 95% 95% 95%
OE%%ZQCKSX 71,25% 76,00% 80,75% 85,50% 90,25%

Elaborado por: Marco Criollo

Con esta capacidad planificada, el detalle de ingresos incrementales,

generados por el aumento ocupacional, considerando la implementacion de la

estrategia son los siguientes:

Tabla No. 23 Ocupacién esperada

ANO
CONCEPTO 1 5 3 2 -
OE%%FEAEQ?AESE 71,25% 76,00% 80,75% 85,50% 90,25%
OCUPACION
SIN 64,53% 65,83% 67,14% 68,48% 69,85%
PLANIFICACION
OCUPACION
DIFERENCIAL 6,72% 10,17% 13,61% 17,02% 20,40%
INGRESO
MAXIMO 41.280,00 41.280,00 41.280,00 41.280,00 41.280,00
INGRESO SIN
PLANIFICACION 26.640,00 27.172,80 27.716,26 28.270,58 28.835,99
INGRESO
ESPERADO 29.412,00 31.372,80 33.333,60 35.294,40 37.255,20
INGRESO
INCREMENTAL 2.772,00 4.200,00 5.617,34 7.023,82 8.419,21

Elaborado por: Marco Criollo
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Para la determinacion de los ingresos se ha considerado que los precios de
arrendamiento de las diferentes unidades habitacionales se mantienen
constantes, para aplicar una estrategia competitiva en base al precio que

incentive el consumo del servicio.

5.2.3 Presupuesto de egresos para implementar la estrategia

La estrategia definida se basa en las siguientes acciones: definir un entorno de
control para todo el personal; crear, desarrollar y mantener un clima de trabajo
positivo; implementar herramientas para apoyar la gestion administrativa y

financiera de la empresa y desarrollar el BSC para evaluar la gestion.

Con lo cual los egresos asociados a la implementacién de la estrategia en el

primer aio son:

Tabla No. 24 Costo de la implementacion estratégica

COSTODELA
IMPLEMENTACION ESTRATEGICA
CONCEPTO VALOR

Entorno de control 300

Clima interno 420

Apoyo a la gestion 600

Monitoreo y evaluacion 500
Servicio al cliente 1 .633,28
TOTAL 3.453,28

Elaborado por: Marco Criollo

Proyectando el egreso Servicio al Cliente con una inflaciéon del 5%, se tiene:
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Tabla No. 25 Egreso Elemental

ANO
CONCEPTO 1 2 3 a 5
EGRESO
INCREMENTAL 3.453,28 1.714,94 1.800,69 1.890,73 1.985,26

Elaborado por: Marco Criollo

5.2.4 Flujos incrementales al implementar la estrategia

Los flujos de efectivo incrementales netos, generados al implementar la

estrategia son:

Tabla No. 26 Detalle de flujos incrementales

DETALLE DE FLUJOS INCREMENTALES

CONCEPTO 1 - A';o - -
INCRENENAL | 277200 | 420000 | 5617,34| 7.02382| 8.419,21
e ESO |- 345328 |- 171494 |- 1.800,69 |- 189073 |- 1.985.26
INCREMENTAL | - 68128 | 248506 | 381665 513300 6.433,95

Elaborado por: Marco Criollo

5.2.5 Evaluacion de factibilidad financiera

Flujo de Caja.

El presupuesto de efectivo, ademas de representar el soporte para desarrollar
la politica de liquidez satisface objetivos especificos como establecer las
disponibilidades monetarias al finalizar cada uno de los periodos considerados
en la planeacion, identificar excedentes susceptibles de invertir en la empresa o

fuera de ella y prever situaciones de liquidez temporales que deben subsanarse
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con la consecucion de recursos diferentes de los proporcionados por las

operaciones planificadas.

Después de realizar el analisis de la inversion inicial, ingresos, gastos y costos

se presenta los flujos que nos permitiran observar si el proyecto es rentable.

Tabla No. 27 Flujo de caja proyectados
FLUJO DE CAJA CASA MiA RENTAL SUITES

CONCEPTO ANO AN AN2 AN3 AN4 ANS TOTAL
2009 2010 2011 2012 2013 2014 USD.
INGRESOS 26.640,00 [ 29.412,00( 31.372,80| 3333360 | 3529440 37.25520| 193.308,00
VENTAS (ALQUILER DE VIVIENDAS) 26.640,00| 29412001 31.37280| 33.333,60| 35.29440| 37.255,20 -
EGRESOS 13.600,00 [ 17.744.28 [ 1560394 15.845,04 | 16.098,14 | 16.363,85| 95.255,26
-COSTOS FIJOS 1200000 16.064,28| 13.839,94 | 1399284 14.153,33| 14.32180| 84.3712.20
SUMINISTROS PARA MANTENIMIENTO 120000 1.26000( 1.323,00| 1.389,15| 1.45861( 1.53154 8.162,30
SUELDOS OPERACION 9.600,00] 9.600,00] 9.600,00f 9.600,00] 9.600,00] 9.600,00 57.600,00
SERVICIOS BASICOS (ENERGIA ELECTRICAAGUA, TELEFONO) 1200001 1.201,00] 1.20200 1.203,00] 1.204,00| 1.205,00 7.215,00
INVERSION INICIAL AL IMPLANTAR LA ESTRATEGIA 550,00 550,00
IMPLEMENTACION ESTRATEGIA 345328 1.71494] 1.80069( 1.890,73] 1.98526| 10.844,90
-COSTOS VARIABLES 160000 1.68000| 1.764,00| 185220 1.94481| 2.042,05| 10.883,06
PROVISION PARA IMPREVISTOS MTO INSTALACIONES. 600,00 630,00 661,50 694,58 729,30 765,77 4.081,15
PROVISION PARA IMPREVISTOS REPARACION DE INSTALACIONES| ~ 1.000,00 [ 1.050,00| 1.10250| 1.157,63 1.21551| 1.276,28 6.801,91
UTILIDAD EN OPERACION 13.040,00 | 11.667,72| 15.768,86 | 17.488,56| 19.196,26 [ 20.891,35]|  98.052,74
INTERESES 0 GASTOS FINANCIEROS -
|IMPUESTO 350,00 367,50 385,88 405,17 42543 446,70 2.380,67
|FLUJO DE EFECTIVO 12.690,00| 11.300,22| 15.382,98 | 17.083,39  18.770,83 | 20.444,65| 95.672,07
Utulidad netalingresos 47,64% 3842% 49,03% 51,25% 53,18% 54,88% 4949%

Elaborado por: Marco Criollo

Este flujo de caja constituye uno de los elementos mas importantes del estudio
de un proyecto, ya que la evaluacion se efectuara sobre los resultados.

Para medir los requerimientos de capital anual se detalla el siguiente cuadro:
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Tabla No. 28 Calculo del requerimiento del capital de trabajo afio 2011-2015

CONCEPTO PRIMER | SEGUNDO | TERCER CUARTO QUINTO
ANO ANO ANO ANO ANO
NECESIDAD DE EFECTIVO
L[OTAL DE COSTOS Y GASTOSENESTARO | 47744 15604 15.845| 16.098|  16.364
+ PAGOS DE CAPITAL DE LA DEUDA o 5 - - -
- DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES - - - - -
= REQUERIMIENTO DE EFECTIVO ANUAL 17.744 15.604 15.845 16.098 16.364
REQUERIMIENTO DE EFECTIVO 30 Dias 1.479 1.300 1.320 1.342 1.364

NO SE HA REALIZADO EL CALCULO DE DEPRECIACIONES DE LOS BIENES INMUEBLES POR DATO DE PROPIETARIO

Elaborado por: Marco Criollo

Indicadores de evaluacion.

Los indicadores de evaluacién de la inversion que van a ser aplicados son:

e Valor Actual Neto VAN.- Mide la rentabilidad de la inversion en valores

absolutos, como una cantidad de dinero. Esta cantidad resulta de la

diferencia entre ingresos y egresos, actualizados los mismos, por una

cierta tasa de interés.

e Tasa Interna de Retorno TIR.- Esta tasa mide el retorno de una inversion,

es decir la cantidad ganada en proporcién directa al capital invertido; es

por concepto la tasa que hace que el VAN sea igual a cero.
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e Periodo de Recuperacidon Descontado.- Es el numero de anos que
necesita la empresa para recuperar su inversion inicial con sus flujos de

caja, actualizados a valor presente.

La tasa a aplicar para actualizar los flujos es igual al 12%, que es el valor de la
tasa activa promedio del mercado. Actualizando los flujos relevantes, ha sido

posible calcular los indicadores planteados, segun lo muestra la tabla adjunta:

Tabla No. 29 Analisis de Factibilidad

ANALISIS DE FACTIBILIDAD (afios)
CONCEPTO 0 1 2 3 4 5
INVERSION INICIAL 5$5o,oo
$ - $ $ $ $
FLUJO DE EFECTIVO DIFERENCIAL 681,2 248506 | 3.816,65 |5.133,09 |6.433,95
FULI AL 5$5E),oo 6$81,2- 2?485,06 3?816,65 5?133,09 6?433,95
TASA DESCUENTO (i) 12,00% | 12,00% 12,00% | 12,00%| 12,00% | 12,00%
17 (1+) 1,00 0,89 0,80 0,71 0,64 0,57
VALOR ACTUALIZADO 550,00 |  -60829|  1.981,07| 2716,62| 3.26217| 3.650,79
VAN ACUMULADO 550,00 | -1.158.29 82279 | 3.539.40| 6.801,58| 1045237
VAN DEL PROYECTO 10.452,37
TIR DEL PROYECTO 114,43%
RECUPERACION DE INVERSION 5 MESES

Elaborado por: Marco Criollo

La interpretacion de los indicadores es la siguiente:

e VAN.- El valor presente del emprendimiento es sumamente alto e igual a
$10.452,37; equivalente a 19 veces la inversién inicial, este indicador

manifiesta que el proyecto es viable o factible.
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e TIR.- La TIR del proyecto es del 114,43%, valor sumamente alto que
equivale a 8,47 veces el costo ponderado que tiene la inversion, este

indicador manifiesta que el proyecto es viable o factible.

e Periodo de recuperacion de la inversion.- La inversion inicial realizada
para implementar la propuesta estratégica de Casa Mia Rental Suites, se

recupera en cinco (5) meses.

Los indicadores en conjunto muestran un proyecto altamente rentable, y lo que
es mejor, muestran un proyecto con poco O ningun riesgo; ademas es
importante considerar que se generaran beneficios indirectos para la empresa
que en el futuro le permitirian ampliar su capacidad instalada pues lograra una

solida posicion en el mercado.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Con la actual investigacién, se observd que Casa Mia Rental Suites no
cuenta con una estructura organizacional formal que le permita
identificar la jerarquia de mando, funciones especificas en los puestos
de trabajo, lo cual impide el adecuado control de las tareas y el logro de

los objetivos.

Casa Mia Rental Suites, implementando un plan estratégico puede
identificar sus objetivos a corto, mediano y largo plazo estableciendo
claramente donde quiere llegar, ademas le permite identificar cuales son
sus factores mas relevantes con los cuales se enfrenta a su
competencia y sus falencias en el logro de los objetivos, llevando a cabo

evaluaciones y seguimientos constantes para el logro de los mismos.

El hecho de que se lleve a cabo un plan estratégico permite un mayor
formalismo en el desarrollo administrativo de la organizacién y por ende
tener mayor aprovechamiento del recurso fisico, econdmico, humano y

competitivo en el cual se encuentra.



248

Se identifica facilmente que es necesario, ya sea en una empresa
grande o pequefia como en este caso Casa Mia Rental Suites,
implementar un plan estratégico desde sus inicios con el fin de que se
tenga una identidad propia donde los empleados y duehos de la
empresa vayan encaminados e identificados con los mismos principios
que rigen la organizacién, ademas formulando, implementado vy
evaluando estrategias que permitan a la organizacion alcanzar sus

objetivos.

Al implementar esta propuesta, Casa Mia Rental Suites, tendra un mayor
conocimiento de la competencia, lo cual le permitira tener un mejor

desarrollo y estar a la vanguardia en cuanto a tratamiento del mercado

El poner en marcha el plan estratégico conllevara a que el personal de
Casa Mia Rental Suites aumente su competitividad y sentido de
pertenencia, lo que redundara en mejores resultados y el logro de los

objetivos.

Con la implementacion del plan estratégico, se puede dar a conocer las
ventajas que tiene frente a otros servicios inmobiliarios en cuanto a

costo, programas y calidad de los servicios.
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6.2 Recomendaciones

e Se recomienda a los directivos de Casa Mia Rental Suites, que acojan
esta propuesta ya que les permitira mejorar la calidad de los servicios
asi como tener una identidad clara, la cual permitira que los empleados y

los directivos vayan encaminados en un mismo objetivo.

e Afianzar y buscar nuevos clientes, aprovechando el incremento de la

demanda.

e Realizar una encuesta de desercion con los consultantes con el fin de
llevar a cabo acciones correctivas y realizar un plan de mejoramiento

continuo de acuerdo a los indicadores de gestion.

e Capacitar a los empleados de Casa Mia Rental Suites con el fin de
brindar mejor atencion al cliente, proyeccion de vida personal y
buscando siempre la calidad del servicio y el posicionamiento en el

mercado.

e Definir el organigrama el cual permita tener una estructura
organizacional clara, ademas le permita determinar las funciones y

responsabilidades de cada uno de los integrantes de la organizacion.
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e Tener en cuenta la legislacion emitida por los Ministerios de Salud
Publica y Turismo con el fin de cumplir con la regulacion en la calidad de

los servicios.

e Disefar un sistema de evaluacion y seguimiento de los programas

desarrollados dentro de Casa Mia Rental Suites
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Anexo No.1
Medicion de la perspectiva social en el BSC.

Cuestionario para evaluar la politica de actuacion en el lugar de trabajo.

1. ¢ Se alienta a los trabajadores para que desarrollen habilidades verdaderas y

carreras a largo plazo?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

2. ¢Existe un procedimiento para garantizar que se toman las medidas
adecuadas contra toda forma de discriminacion en el puesto de trabajo y en la

contratacion?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

3. ¢ Se consulta a los empleados los temas importantes?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

4. ; Ha tomado la empresa las medidas adecuadas para proporcionar suficiente
proteccion a sus empleados en materia de seguridad, salud y proteccion

social?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

5. ¢ Ofrece la empresa a sus empleados un buen equilibrio entre la vida privada

y el trabajo como, por ejemplo, considerando un horario flexible de trabajo?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE
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Anexo No.2
Medicion de la perspectiva social en el BSC.

Cuestionario para evaluar la politica medioambiental:

1. ¢Se ha intentado reducir el impacto medioambiental de la empresa en

términos de ahorro de energia, y/o, reduccion y reciclaje de residuos?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

2. ¢Puede la empresa ahorrar dinero mediante la reduccién de su impacto
medioambiental?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

3. ¢Se tiene en cuenta los posibles impactos medioambientales cuando
desarrolla nuevos productos y servicios?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

4. ; Ha pensado en qué forma podria la empresa utilizar la sostenibilidad de sus
productos y servicios para aventajar a la competencia (el reciclaje de
productos, la eficacia energética, etc.)?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

5 i Fomenta area verdes al interior de las instalaciones?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE
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Anexo No. 3
Medicion de la perspectiva social en el BSC.

Cuestionario para evaluar la politica de mercado:

1. ¢ Aplica la empresa alguna politica para garantizar la honradez y calidad en

los servicios que presta?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

2. ¢Proporciona la empresa informacion clara y precisa sobre sus servicios,

que incluyan sus obligaciones postventa?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

3. ¢ Paga puntualmente la empresa las facturas de sus proveedores?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

4. ;Dispone la empresa de un procedimiento para garantizar el dialogo
productivo con sus clientes, proveedores y otras personas con las que hace

negocios?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

5. ¢(Admite y da solucion su empresa a las reclamaciones de sus clientes,

proveedores y colaboradores?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE
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Anexo No. 4
Medicion de la perspectiva social en el BSC.

Cuestionario para evaluar la politica social:

1. ¢ Ofrece la empresa oportunidades de formacion a la gente de la comunidad

(aprendizajes o experiencia laboral para jovenes o discapacitados)?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

2. ¢{Mantiene un didlogo abierto con su comunidad sobre temas delicados,
polémicos o negativos en los que esté involucrada la empresa (la acumulacion
de residuos fuera de sus instalaciones, los vehiculos que obstruyen carreteras

0 caminos)?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

3. ¢ Compra la empresa productos en el mercado local?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

4. ;Se alienta a los empleados para que participen en las actividades de la

comunidad?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

5. ¢ Brinda la empresa apoyo econdmico estable a proyectos y actividades de la

comunidad (obras benéficas o patrocinios)?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE
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Anexo No. 5
Medicion de la perspectiva social en el BSC.

Cuestionario para evaluar los valores de la empresa:

1. ¢Se ha definido de forma clara los valores y las normas de conducta de la

empresa?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

2. ¢Hace participes a los clientes, proveedores y otras partes interesadas de

los valores de la empresa?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

3. iSon conscientes los clientes de los valores y normas de conducta de la

empresa?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

4. s Son conscientes los empleados de los valores y normas de conducta de la

empresa?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE

5. ¢Se ensefia a los empleados la importancia de los valores y normas de

conducta de la empresa?

Si NO EN PARTE NO SE NO APLICABLE
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Anexo No. 6

ENTREVISTA AL DUENO DE CASA MiA RENTAL SUITES

1. ¢Cuales son las razones que considera que han permitido que Casa Mia

Rental Suites se encuentre en el lugar donde hoy dia esta?

2. ¢ Cuales son las principales fortalezas de Casa Mia Rental Suites?

3. ¢ Cual es el principal problema de mercadeo que afecta a Casa Mia Rental

Suites?

4. ;Cual es la principal estrategia que se tiene para que Casa Mia Rental

Suites continué dentro del mercado?

5. ¢ Como ve usted la competencia local y regional con relacién al servicio que

ustedes ofrecen?

6. ;Como ha sido el proceso administrativo, si se puede llamar asi, que ha

caracterizado a Casa Mia Rental Suites?

7. ¢Cual considera usted que sea la ventaja competitiva que tiene Casa Mia

Rental Suites frente a otras inmobiliarias?

8. ¢ Cual es el principal servicio que presta la inmobiliaria?

9. s Casa Mia Rental Suites cuenta con la habilidad para competir con precios?

10. ¢ Casa Mia Rental Suites tiene acceso de capital cuando lo requiere?

11. ¢ Casa Mia Rental Suites tiene pasivos a largo plazo?



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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¢La rentabilidad de Casa Mia Rental Suites es buena?

¢, Como lider de la organizacion cuales son sus virtudes?

¢, Cuales son las politicas salariales que tiene la inmobiliaria?

¢ Usted ha pensado en implementar sistemas de control?

¢ Existen sistemas de toma de decisiones en la inmobiliaria?

¢ Existe un sistema de coordinacion?

¢ Existe un sistema de evaluacion de gestion?

¢ Existen manuales de funciones y procedimientos?

¢, Qué observa usted que Casa Mia Rental Suites requiere para poder ser

una entidad eficiente y eficaz?

¢ Cuales son las principales expectativas que tiene usted acerca de este

proyecto de grado?
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GLOSARIO

Administracion: Proceso de disefiar y mantener un ambiente en el cual los
individuos trabajen juntos en grupos que logren objetivos eficientemente

seleccionados.

Administracion por objetivos: En todos estos programas gran parte de la
planeacion, operacion y evaluacion administrativas se basan en hacer que
cada gerente establezca objetivos en términos verificables (con la aprobacion
del superior) y evalue el desempefo de éste en relacion con la consecucion de
estos objetivos. Mas recientemente, la APO ha sido considerada como un
sistema para administrar que incluye actividades tales clave en planeacion,
organizacion, integracion (administracion de recursos humanos), direccion vy

control.

Alquiler: Accidon de pagar o cobrar por el uso de un bien.

Analisis Financiero: la analisis de los proyectos constituye la técnica
matematico-financiera y analitica, a través de la cual se determinan los
beneficios o pérdidas en los que se puede incurrir al pretender realizar una
inversién u algun otro movimiento, en donde uno de sus objetivos es obtener
resultados que apoyen la toma de decisiones referente a actividades de

inversion.
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Analisis organizacional: El analisis realizado mediante la recoleccion de
informaciones sobre insumos, procesos y productos de la organizacion, con la
finalidad de identificar las fortalezas y debilidades de la organizacién. Es una
evaluacion interna de la institucion, con el objetivo final de identificar sus
fortalezas y debilidades frente a las oportunidades y amenazas del ambiente

externo relevante y respecto a los objetivos y metas organizacionales.

Arrendatario: se utiliza en general, y especialmente al que lo es en los
servicios publicos; tratandose de tierras, colono, rentero, casero y aparcero;

tratandose de casas, inquilino. Locatario es término juridico o administrativo.

Bien: Un bien es, en sentido estricto, aquella cosa u objeto que posee
relevancia juridica, esto debido a la relacion directa que mantiene con las
personas al ser util para satisfacer una necesidad humana, pero debe ser

ademas susceptible de apropiacion.

Calidad de servicio: Tecnologias que permiten a las empresas conocer los
requerimientos y especificaciones de sus clientes, para satisfacerlos

adecuadamente e inclusive exceder sus expectativas.

Capacitacion: Actividades orientadas a promover y desarrollar los talentos de
las personas para ejercer alguna funcidon ocupacional o para usar alguna

tecnologia.
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Capacitacion estratégica: Es la puesta en marcha de la filosofia, el enfoque,
los instrumentos metodolégicos y el lenguaje que dan sentido, facilitan y
apoyan la valoracion del ser humano privilegiando su desarrollo y realizacion
plena. La capacitacion estratégica promueve el desarrollo del talento humano
mediante capacitacion especifica para el trabajo, para un mejor desempefio y
superaciéon de deficiencias educacionales formales en funcién de los procesos

de cambio en las organizaciones.

Capacitacion gerencial: Creacion de oportunidades mediante varios enfoques
y programas para mejorar los conocimientos y dominio que tenga una persona

en materia administrativa.

Conjunto habitacional: se refiere al area geografica o vecindario donde varias
viviendas Habitat son construidas o renovadas. En un grupo de sitios, las
viviendas se encuentran adyacentes. El término también se conoce por “reparto
residencial” y tiene un significado opuesto a “sitios dispersos”.

Contrato de alquiler: precio que se paga por usar temporalmente una cosa.

Cultura de la organizacion: Patron general de conducta, creencias
compartidas y valores que los miembros de la organizacién tienen en comun.
Es el conjunto de principios y valores que facilitan la disponibilidad sicoldgica y
emocional de los funcionarios de una institucion para adoptar, aceptar y apoyar

ciertas formas de comportamiento de la organizacion como conjunto.
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Delegacion de autoridad: Investir de autoridad a un subordinado para que

tome decisiones.

Diferenciacion: Caracteristica de un sistema abierto y un sistema social en
particular, mediante la cual tienden a ser mas especializados en su estructura y

normas de comportamiento.

Direccioén: Funcion de los gerentes que implica el proceso de influir en los
seres humanos de modo que contribuyan al logro de las metas de la

organizacion y del grupo.

Eficiencia: Logro de los fines con la menor cantidad de recursos; logro de los

objetivos al menor costo.

Estrategas: son personas que ocupan altos puestos es decir estan en un
Nivel superior dentro de la organizacién, estos pueden tomar decisiones que

influyen en la organizacion.

Formulacién estratégica: definir proyectos estratégicos en un determinado
tiempo en el cual se puedan plantear los objetivos y las estrategias que

resulten convenientes para la organizacion.

Fortalezas: Aqui habria que situar las capacidades, recursos y posiciones

alcanzadas en determinadas areas empresariales y en el mercado, que ayudan
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a aprovechar las oportunidades o a superar las amenazas: tecnologia del

producto, imagen etc.

Foda: Se refiere a las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

indice de desempefio alcanzado: El término "Indicador" en el lenguaje
comun, se refiere a datos esencialmente cuantitativos, que nos permiten
darnos cuentas de como se encuentran las cosas en relacion con algun
aspecto de la realidad que nos interesa conocer. Los Indicadores pueden ser
medidos, numeros, hechos, opiniones o percepciones que sefalen condiciones

o situaciones especificas.

indices de gestion: estos se utilizan para controlar la empresa lo mismo que
se puede hacer mediante una auditoria para controlar el estado actual de la

misma.

Inquilino, -na: persona que alquila una vivienda o parte de ella para habitarla.

Proceso de planificacion estratégica en cascada: este se da entre toda la

organizacion y sus niveles como se da en el organigrama desde lo superior

hacia lo inferior y viceversa.

Proyecto Estratégico: es una apuesta de futuro que articula un conjunto de

inversiones, acciones y actividades circunscritas dentro de un poligono de
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actuacion. A partir de las potencialidades de las regiones busca generar
ventanas competitivas y comparativas en el marco de un modelo de desarrollo
regional, a través de alianzas y redes estratégicas que estimulen el trabajo y la
accioén colectiva entre los diferentes actores gubernamentales y sociales, con la
finalidad de ofrecer alternativas de solucion y mejores oportunidades para el
desarrollo socioecondmico de los jaliscienses, particularmente para los que

viven en la region.

Servicios Basicos: concepto del clasificador por objeto del gasto que agrupa
las asignaciones destinadas a la adquisicion de servicios necesarios para el
funcionamiento de las dependencias y entidades del Gobierno Federal.
Comprende servicios tales como: postal, telegrafico, telefénico, energia

eléctrica y agua, entre otros.

Suite: dormitorio principal con bafio individual.

Vivienda: es un edificio cuya principal funcion es ofrecer refugio y habitacion a
las personas y sus enseres y propiedades, protegiéndoles de las inclemencias

climaticas y de otras amenazas naturales.

La primera funcién de la vivienda es proporcionar un espacio seguro y
confortable para resguardarse. El clima condiciona en gran medida tanto la
forma de la vivienda como los materiales con que se construye y hasta las

funciones que se desarrollan en su interior.



