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RESUMEN

El propésito de este estudio implicé la concepcion de un Plan Estratégico de
control de gestion comercial y administrativa para la empresa de multiservicios de
lavado y engrase vehicular en Ecuador. Se enmarcé dentro del enfoque positivista,
con apoyo de una revision documental y un estudio de campo, de caracter
descriptivo. Su utilizé las técnicas de Entrevista y Encuestas, operacionalizadas a
través de guiones de entrevistas y cuestionarios respectivamente. Se reportan
situaciones por mejorar, desde la perspectiva del personal directivo,
administrativo, operadores y clientes; relacionadas a la gestion administrativa y
experiencia de usuario, como base para el aprovechamiento de potenciales
oportunidades en el marco de una extension del mercado actual. Por ello, fue
disefiado un Plan estratégico que considera un enfoque orientado al cliente, sobre
a base de la participacion y compromiso de los actores organizacionales en la
mejora puntual de condiciones, formacién, aprendizaje organizacional y de
ampliacion estructural. Se recomienda, ejecutar los pasos propios del plan,
sensibilizacién de los participantes, seguimiento en la ejecucion y fortalecimiento
de los procesos de formacion.
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The purpose of this study involved the conception of a Strategic Plan for
commercial and administrative management control for the multi-service vehicle
washing and lubrication company, Ecuador. It was framed within the positivist
approach, with the support of a documentary review and a descriptive field study.
Su used Interview and Survey techniques, operationalized through interview scripts
and questionnaires respectively. Situations to improve are reported, from the
perspective of management, administrative staff, operators and customers; related
to administrative management and user experience, as a basis for taking advantage
of potential opportunities within the framework of an extension of the current market.
Therefore, a Strategic Plan was designed that considers a customer-oriented
approach, based on the participation and commitment of organizational actors in the
timely improvement of conditions, training, organizational learning and structural
expansion. It is recommended to carry out the steps of the plan, awareness of the
participants, follow-up on the execution and strengthening of the training processes.

Keywords: Strategic plan, service, management, control, marketing

Entre los afios 2010 y 2019, el sector servicios en la Republica del Ecuador
(Instituto Nacional de Estadisticas, 2019), ha experimentado cambios en lo
cuantitativo y cualitativo; una reconversion relacionada a diversos factores
econdémicos, incrementos en la variacién en el consumo, avances tecnoldgicos,
entre otros, lo que propicia que el actual contexto se desarrollan una variada gama
de establecimientos, promoviendo mejores estandares de servicios y una dindmica
competitiva, desarrollandose inversiones, fusiones y adquisicion de tecnologia
foranea con el fin de posicionarse en un mercado que incrementa la demanda y
requerimientos.

No obstante, dentro de este contexto, se encuentra el vinculado a los
servicios automotrices, los cuales, han tenido que adaptarse a la creciente
exigencia de los consumidores, quienes requieren de productos y servicios
personalizados a las marcas de vehiculos, su tecnologia, diagndstico y parametros
exigidos por los fabricantes, acompafiados, ademas, de procedimientos con alto
valor agregado de niveles de atencion al cliente.

Esta area representa una categoria del sector econémico que congrega
diversidad de establecimientos comerciales involucrados en el mercadeo masivo de
productos y/o servicios, con una significativa participacion en el mercado formal y
emprendimientos o franquicias de atencion.
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Por ende, todo este proceso conlleva a la implantacion de métodos
excepcionales y muy amigables al cliente por parte de los establecimientos, de
modo tal de configurar su modelo de negocio en funciébn de un mejoramiento
constante de su desempefo, sin menoscabo de su rentabilidad. A ello, se suma la
alta competencia local y foranea lo cual exige atencion y seguimiento permanente
de la gerencia a fin de prever estas situaciones, ajustando sus planes y proyectos.

La importancia en el uso de herramientas y mecanismos vinculados a la
planificacion estratégica se traduce en la necesidad de las organizaciones de
contar con capacidad de respuesta frente a los retos que implica la gestién de un
emprendimiento o de una gran organizacion. En este orden de ideas, Koontz,
citado en Arrieta (2015), expresa lo siguiente:

La incertidumbre influye mucho en la planeacion... efectivamente la empresa
se encuentra inmersa en un ambiente de incertidumbre en el que no se
saben los cambios en el ambiente interno y externo, por lo cual la planeacién
se hace una herramienta indispensable en la administracion estratégica.

(p-3)

Asi mismo, para Thompson y Gamble, (op cit) la administracion estratégica
es “un proceso de evaluacion sistematica de la naturaleza de un negocio,
definiendo los objetivos a largo plazo, identificando las metas y objetivos
cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando
recursos para llevar a cabo dichas estrategias. (p.3).

Igualmente, Mahauad (2014) expresa de la administracion estratégica que
mediante sus teorias y técnicas “pretende guiar a las empresas a saber qué es lo
qgue estan haciendo y hacia donde van, hacer que sus administradores estén
alertas para reconocer los cambios, percibir las oportunidades y prevenir sus
amenazas” (p. 17)

Una vision integradora es asumida por Arrieta (2015) y planteada por
Rodriguez-Ponce y Pedraja-Rejas, que coloca a la Direccion Estratégica de la
siguiente manera:

Proceso mediante el cual una organizacion procura alcanzar una ventaja
competitiva sustentable que le permita tener éxito. Este proceso implica
lograr un alineamiento entre los recursos y las capacidades de la institucién
con los requerimientos del entorno y del sector especifico donde compite (p.
4)

Efectivamente, la planificacion no garantiza el éxito imbatible per se, no
obstante, su uso y aplicabilidad permite bajo principios de rigurosidad y objetividad,
minimizar los efectos negativos que se producen de manera natural frente a
escenarios comerciales con predominio de incertidumbres.
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Sin duda, un ambiente de incertidumbre conlleva a un proceso de toma de
decisiones poco confiable y con altos indice de riesgos entre las diversas areas del
negocio. Es por ello que los objetivos de esta investigacion son los siguientes:
General: Disefiar un Plan Estratégico de control de gestion comercial y
administrativa para la empresa de multiservicios servicio de lavado y engrase en
Ecuador. Objetivos especificos: a) Conocer la disposicion del personal directivo
(decisorio) en relacion a la exploracion de alternativas para mejorar los procesos
logisticos y propuesta comercial de la prestacion de servicios para el caso objeto
de estudio; b) Determinar, desde la perspectiva de los operadores de la empresa
en relacion al proceso logistico y propuesta comercial vigente, como componente
fundamental del modelo de servicios; a fin de identificar fortalezas, situaciones por
mejorar, amenazas y oportunidades en la configuracién de un modelo pragmético
optimo y, d) Configurar un Plan Estratégico de control de gestidon para la empresa
de servicio, atendiendo a los insumos reportados y aprobacion previa de la
organizaciéon objeto de estudio en relacion a: ventas, Cuentas por pagar, Cuentas
por cobrar, existencia y ejecucion del plan de operaciones anual, nuevas
propuestas de marketing, publicidad y mecanismos operativos de control y
seguimiento.

La planificacion estratégica es una herramienta lineada a buscar soluciones
integrales de la empresa en si, mediante una filosofia empresarial adecuada de la
empresa. Para Mancheno y Campi (2017)

La planeacion estratégica es el plan que incluye los principales objetivos,
politicas y sucesos de acciones de una empresa en un todo conciso. Una
estrategia bien realizada ayuda a organizar y distribuir los recursos de una
empresa de una forma sencilla y viable basada en sus capacidades y
déficit interno (p. 8)

El plan estratégico de marketing no sé6lo se basa en un producto sino
también a mejorar los niveles de servicio, por ello se debe especificar las
estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa. Es una herramienta de
gestion importante y elemental para todo tipo de empresa, la aplican aquellas
empresas orientadas al mercado por ser competitivas. Es un documento escrito,
que define y especifica las acciones necesarias para alcanzar los objetivos
empresariales. Se realiza para un bien o servicio, una marca o una linea de
producto. (Limas, 2012, pag. 244). Por otro lado, cuando se trata de marketing de
servicio, Corea, Hernandez y Jolieth, (2017). Sefialan que el marketing ha jugado
un papel importante en la evolucion de las técnicas de ventas y comercializacion,
principalmente en los tiempos que presentaba una orientacién hacia las ventas
cuando el excedente de productos en el mercado global necesitaba ser
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comercializado para fomentar el desarrollo del capitalismo y el crecimiento
industrial (p. 4)

Para Quispe y Padilla (2017), la gestion empresarial necesita encontrar un
camino hacia la excelencia, para desenvolverse en un mundo altamente
competitivo, globalizado y tecnoldgico; puesto que el lider de la gestion también
impulsa la obtencion de resultados positivos, eficientes, eficaces, econdémicos,
ecolégicos y éticos, que beneficien a los clientes internos y externos. (p. 2). Por lo
gue es muy importante sefialar que la estructura organizacional de cada empresa
es unica por la cultura, el mercado en el que compite y la visiébn de su directiva
(Csaszar, 2012).

En cuanto a los emprendimientos, el asumir los preceptos de la
planificacion estratégica se hace tan necesario como en las grandes
corporaciones y compaiiias, sobre todo, porque los primeros no cuentan con una
robusta curva de aprendizaje y pueden ser presa facil de cambios econémicos o
de patrones de consumo en el mercado.

En este sentido, un porcentaje significativo de la economia del Ecuador
esta sostenida en las PYMES y emprendimientos, los cuales generan plazas de
trabajo y se constituyen en una fuente meritoria para la economia del pais.

Para el caso de la provincia de Guayas, region con predominio de la
actividad financiera y econémica del pais, el florecimiento de diversidad de
emprendimientos, instalaciones de manufactura y empresas transnacionales se
presentd con fuerza en los ultimos afios, iniciando una tendencia a la baja a partir
del afio 2017-2018 segun cifras del Ministerio de Industrias y Productividad (2018)
donde se observa un merma en el crecimiento de establecimientos, ventas y valor
agregado y otros indicadores entre los sectores de la economia.

Esta situacién se refleja, ademas, en el cantén (municipio) Milagro y su
capital del mismo nombre: ubicada en la misma provincia (estado) de Guayas. Al
respecto, Castillo y Guevara (2011) en un estudio pormenorizado de la actividad
del cantdn, denotan lo siguiente:

El panorama que presentan los resultados del censo econdmico realizado
por el INEC, denota un alto nivel de informalidad y de atomizacion de las
iniciativas comerciales, siendo la mayoria de los emprendimientos de bajo
retorno y con escasas posibilidades de expansion hacia el mercado regional,
nacional e internacional. (p.47).

A pesar de estas alternativas, una de las dificultades para estas
organizaciones implica que no poseen una orientacion adecuada para su
crecimiento. En la actualidad, las instituciones educativas con presencia en esta
ciudad, realizan esfuerzos, a través de investigaciones como la presente, a fin de
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qgue las mismas puedan contar con datos, insumos Yy alternativas de decision que
ofrezcan referentes al sector comercial para promover el crecimiento, desde una
perspectiva cientifica y sustentada.

Cabe destacar, que esta iniciativa se suma a diversos esfuerzos que
realiza el sector comercial e instituciones universitarias de la region en funcién de
coadyuvar a la economia de la ciudad de Milagro (Provincia de Guayas); la cual,
se verd beneficiada producto de nuevas propuestas, actualizadas y modernas, de
PyMes comerciales en materia de servicios, contribuyendo a la disminucion de
indices de desempleo y mejora en los ingresos fiscales.

En este orden de ideas, para afrontar estos retos, los entes comerciales y
manufactureros deberan propiciar cambios en su modo de hacer las cosas,
promoviendo el desarrollo de las propias bases de la organizacion, desafiar y
transformar antiguos paradigmas que, si bien resultaron en su momento, la actual
dindmica organizacional exige de una constante evolucion, por lo cual, requiere
asumir que el a lo largo del tiempo conllevara la incorporacion de una nueva
cultura, recalcando la formacion de objetivos de la organizacion alineados con las
expectativas de sus clientes, trabajadores y proveedores. Pero antes de continuar
se hace necesario definir lo que es una empresa de servicio. Las empresas de
servicios son aquellas organizaciones que ofrecen elementos intangibles que
facilitan algan proceso o necesidad a sus clientes. Para Gonzalez, del Rio y
Dominguez (1989) dicen que:

El término servicios o sector servicios se ha utilizado y se utiliza muy a
menudo para referirse a un conjunto de actividades econdmicas
sumamente heterogéneas. Las actividades de los servicios que pertenecen
al sector terciario se suelen definir en un sentido muy general como las
actividades que no producen bienes...El sector servicio constituye, de
hecho, un grupo extraordinariamente heterogéneo, una yuxtaposicion de
actividades dispares cuyos niveles de productividad cuyo niveles de
productividad y tasas de crecimiento, estrategias de los agentes privados y
publicos implicados, estructuras ocupacionales y salariales y por tanto, la
capacidad para crear puestos de trabajo son extraordinariamente diferentes

(p-12)

De esta manera, el sector de servicios automotrices se vera beneficiado
con investigaciones vinculadas al fortalecimiento de estandares de calidad
empresarial, sistematizacion de procesos y disminucién en impacto ambiental de
los procesos logisticos actuales de la categoria del servicio objeto de estudio.

Considerando lo anterior, la empresa de multiservicios vehiculares, ubicada
en la ciudad de Milagro, Ecuador; esta llamada, al igual que las empresas del
sector, a potenciar sus capacidades comerciales que le permitan alcanzar
mayores estandares de servicio y rentabilidad.
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Partiendo de este contexto, atendiendo a las premisas estudiadas, el autor
puede inferir la dindmica cambiante del mercado ecuatoriano, en correspondencia
a la baja en la produccion de ingresos en todos los sectores de la economia,
incluyendo los servicios automotrices, (Instituto Nacional de Estadistica de la
Republica del Ecuador, 2019); podria afectar negativamente a aquellas
organizaciones que no tengan capacidad de adaptarse para enfrentar con éxito
estas circunstancias.

El mismo, se constituye en un emprendimiento familiar que lleva ya mas de
nueve (9) afios en el mercado de Milagro. Del andlisis del entorno, el autor de
esta investigacion (también como usuario del servicio), puede inferir potencial de
mejoramiento logistico y del modelo de negocio que permita disminuir costos,
potenciar ingresos y posicionarse con un referente comercial a los usuarios de
Milagro, en linea con las propuestas de competidores potenciales y presentes en
ciudades de mayor envergadura comercial como lo es la ciudad de Guayaquil,
capital de la Provincia; los cuales, atienden perfiles de usuarios cada dia mas
exigentes con la relacion precio- valor en la categoria del servicio objeto de
estudio.

De la misma manera, en conversacion con la directiva de la empresa, se
presumen otras circunstancias adicionales vinculadas a los mecanismos usados
para el control de gestion, seguimiento de ventas e inventario.

En virtud de lo anterior, se infiere la necesidad de precisar posibilidades en
la gestion comercial y negocio que contribuyan al mejoramiento de un mejor
posicionamiento de la empresa en el marcado, asi como condiciones que
potencien la sostenibilidad en el tiempo.

En este sentido, los autores asume que los preceptos de la planificacién
estratégica podrian contribuir de manera significativa en el mejoramiento en la
deteccion de oportunidades, fortalecimiento del modelo de negocio y generacién
en la toma de decisiobn comercial, minimizando los riesgos empiricos para la
empresa.

Para ello, el control y seguimiento, en definitiva, permitira que la empresa
tengan a nivel mundial un mejor control en las diferentes areas y logren sus
objetivos trazados. Por lo que para Chumpitaz y Gonzales (2015) “El control es
considerado en la filosofia empresarial moderna como el andlisis permanente de
las desviaciones entre objetivos y realizaciones, y la adopcion de las medidas
correctoras que permitan cumplir con los objetivos o bien su adaptacion
necesaria” (p. 67). Por otro lado, Angeles (2017) El control Interno ayuda, por un
lado a unificarlos y racionalizarlos, asi como a detectar qué situaciones de
potencial riesgo necesitan controles adicionales. Adicionalmente, un Sistema de
Control Interno aporta otras ventajas para las compafiias que lo adoptan. (p.29)
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Se enmarca dentro del paradigma cuantitativo, bajo la modalidad de
proyecto factible, el cual, segun Arias (2017) implica la “formulacion de un
proyecto que recurre a la investigacion aplicada (de campo o documental) la cual
proporciona los conocimientos de utilizacion inmediata que sustentan la
propuesta” (p.71). De igual manera, el presente estudio se fundamenta en la
investigacion descriptiva apoyada, ademas, en la revision documental y un
estudio de campo.

En todo el estudio estuvo presente la técnica de analisis de contenido a fin
de abordar la interpretacion y perspectivas significantes. A ello, se suma la
utilizaciéon de la Estadistica descriptiva para calcular la MODA, a fin de tabular en
graficos circulares y su posterior andlisis a la luz de los tedricos que sustentan la
investigacion y el aporte del investigador.

Poblacién y Muestra

Arias (2006) se refiere a la poblacion como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion” (p.81). Esta orientacion es coincidente con lo
expresado Lepkowski, citado en Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) al decir:
“La poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones”.(p. 174).

Igualmente, debe considerarse lo relacionado a la muestra la cual se
establecié en correspondencia a lo planteado por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) cuando expresan que se constituye en un “Subgrupo del universo
o poblacién del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de
ésta.” (p. 173); En este sentido, para las categorias de menor numero, por su
tamafio, se asume que coinciden con la poblacién. Por lo tanto, se considera
censal. Mientras, para la categoria clientes, se asume lo propuesto por Arias
(2014) citando a Ary y otros: “En investigaciones descriptivas se recomienda
seleccionar entre 10 y 20% de la poblacién accesible” (p.87). De esta manera,
quedo determinada de la siguiente manera:

Tabla 1.
Poblaciéon y muestra
Categoria Poblacién Muestra
Personal de Gerencia 1 1
Personal administrativo 1 1
Personal de operaciones 5 5
Clientes (mensual) 1500 225 (15%)

Fuente: trabajo de campo (2019)

° @ICISIOREVXS
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Las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos empleadas fueron: la
entrevista y la encueta. Como técnica de analisis de datos se calculo de la moda
ha sido la técnica de analisis de datos pertinente.

De la misma manera, se complementd con la técnica de analisis de
contenido que permite contrastar los resultados a la luz de la teoria pertinente y el
aporte del autor, con el propésito de estimar la cercania o lejania al deber ser o
ideal de cada situacion.

Los resultados reportados en el ejercicio de la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, permiten inferir una serie de situaciones
presentes en el contexto interno y externo de la empresa objeto de estudio. Estas
circunstancias y datos, son analizados por el autor de este estudio, a la luz de lo
planteado por los tedricos de la temética tratada y las técnicas de analisis de datos
pertinentes a la posicidon epistemoldgica asumida.

En este orden de ideas, los datos emanados del trabajo de campo, se
asumen desde varias fuentes: Personal directivo, administrativo, operativo y
clientes. Al respecto, se pudo evidenciar coincidencias entre los sujetos objetos de

estudio. Ello, puede observarse en el siguiente cuadro de contrastacion:

Tabla 2.

Coincidencias entre sujetos consultados

Personal directivo

Personal
administrativo

Personal operativo

Usuarios

Fidelidad de marca por
parte del cliente

Fidelidad de marca
por parte del cliente

Fidelidad de marca
por parte del cliente

Fidelidad de marca por
parte del cliente

Poca publicidad e
imagen de marca

Poca publicidad e
imagen de marca

Poca publicidad e
imagen de marca

Poca publicidad e imagen
de marca

Necesidad de Mejora en
la infraestructura y
servicios
complementarios

Necesidad de
Mejora en la
infraestructura y
servicios
complementarios

Necesidad de
Mejora en la
infraestructura y
servicios
complementarios

Necesidad de Mejora en la
infraestructura y servicios
complementarios

Buena percepcion de los
servicios directos

Buena percepcion
de los servicios
directos

Buena percepcion
de los servicios
directos

Buena percepcion de los
servicios directos

Horario nocturno

Horario nocturno

Horario nocturno

Horario nocturno

Diversidad de
competencia: tendencia
lavado por délar

Diversidad de
competencia:
tendencia lavado por

Diversidad de
competencia:
tendencia lavado por

Diversidad de competencia:
tendencia lavado por dolar

dolar dolar
Situaciones por mejorar Situaciones por
en procedimientos mejorar en No aplica No aplica

administrativos

procedimientos

administrativos

Fuente: trabajo de campo (2019)
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De acuerdo con el cuadro anterior, destacan aspectos significativos que
atender. Existe poca atencion a la imagen corporativa, necesidad de un
mejoramiento en la infraestructura y aspectos complementarios a la experiencia
del cliente, diversidad de competencia directa y potencial al que debe realizarse un
seguimiento continuo. No obstante, resultan importantes aspectos que consolidan
posibilidades de fortalecer la posicion de la empresa objeto de estudio en el
mercado: Fidelidad de marca, producto de la percepcién positiva del acabado en
el servicio prestado al cliente.

En este contexto, se hace necesario precisar, alun mas, las posibilidades de
abordaje que, en correspondencia a los resultados, permitan configurar
alternativas de acciones concretas para transformar situaciones por mejorar en
oportunidades que consoliden los propdsitos organizacionales. Este abordaje
estratégico, coincide con lo planteado por Mora (2011) al referir que:

una organizacion en la busqueda de la satisfaccion de las necesidades
de un mercado (aspecto Ontico de la organizacion orientada al
mercado), debe precisar la forma del como estructurar los procesos y
actividades que contribuirdn con el desarrollo y bienestar de ese
mercado (aspecto epistémico de la organizacion orientada al mercado).
(p. 149)

En otras palabras, un ejercicio analistico preciso y sistemético de las
circunstancias. Objetivo y transparente, que le permita obtener datos confiables a
fin de promover acciones igualmente confiables en el desarrollo de la estrategia
actual y su posicionamiento comercial a futuro. Asimismo, es importante también
lo que sefiala Herzberg, citado en Vargas (2011) cuando a hace alusién al hecho
de que “el trabajo debe apoyar el desarrollo psicolégico del trabajador, con el fin
de alcanzar su autorrealizacion y el reconocimiento de los demas”. (p.1)

Es imperativo el tratamiento de la competencia actual y la potencial, sobre la
base de su seguimiento continuo. Observar las nuevas tendencias y precios, sobre
la base de un estudio constante de la misma desde una perspectiva de
investigacion del mercado y no solo las percepciones empiricas. Hoy dia las
empresas tienen una labor mas importante, asi lo mencionan Rojas, Bejarano y
Marin (2016) cuando manifiestan: “empresas son co-creadoras o facilitadoras de
valor, pues disponen o facilitan sus recursos para que los clientes puedan
consumir los productos o servicios adecuadamente”. (p.1)

La inversion en este aspecto, se minimiza significativamente al desarrollar
alianzas estratégicas con instituciones educativas universitarias en capacidad de
ofrecer metodologias y acciones que permitan la generacion de cambios no solo
en la empresa objeto de estudio, sino ademas en el sector de la region geografica
a la que se circunscribe la investigacion.
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Partiendo de estas consideraciones, se precisan los riesgos detectados,

infiriendo su horizonte de criticidad y acciones a seguir:

Tabla 3
Riesgos detectados

Riesgos

Acciones sugeridas

Poca calidad de servicios
complementarios en la
experiencia de espera del
cliente

Alta rotacion de personal
Internos operativo
Desconocimiento de mision,
visién y estandar de
procedimientos
Poca atencién alaimagen
corporativa

Falta de seguimiento ala
competencia desde una
perspectiva cientifica
Poca atencion aformacion y
capacitacion

Plan de mejora de
infraestructura y
complementacién de servicios a
la experiencia de espera
Planes de formacion y alianzas
estratégicas y porcentaje de
comisiones
Plan de formacién y
capacitacion de personal
operativo y administrativo
Plan estratégico de identidad
corporativa
Alianzas con instituciones
educativas universitarias de la
regién para abordaje cientifico,
desde la figura de la pasantia
Plan de formacién y
capacitacion de personal
operativo y administrativo

Acciones de la competencia
potencial (nuevas tendencias
del negocio)

Acciones de la competencia
Externos con clientes de transporte de
cargay pasajeros

Insercién de tendencia en
modelo actual de negocios

Precisar contratos de largo
plazo, con clausulas

especiales para dar tratamiento
a este riesgo

Situacién econdmica que Seguimiento continuo a la
incida en costes y politica de estructura de costos
precios

Fuente: Elaboracion propia (2019)

En el cuadro anterior, se hace énfasis en las acciones de la competencia
actual y potencial, en correspondencia a las situaciones por mejorar a lo interno y
factores externos que pueden incidir en un riesgo potencial.

Ante ello, se sugieren una serie de acciones que apuntan al fortalecimiento
de aspectos por mejorar en cuanto a la experiencia de servicio al cliente y a las
acciones potenciales que pudiera ejercer la competencia, sobre todo con clientes
de transporte y pasajeros que constituyen una fuente significativa de ingresos.

Resulta importante atender lo referente al personal operativo vy
administrativo. En este sentido, se ha asignado un horizonte critico a este aspecto,
debido a la deteccion de altos niveles de rotacion de personal y poco conocimiento
de la identidad y propésito organizacional. Ello, se desprende del poco o ninguin
conocimiento en relacién a la mision, vision y propdsitos organizacionales, lo cual,
presumiblemente puede inferirse como consecuencia poco compromiso con las
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politicas y naturaleza misma empresarial. Al respecto, se hace necesario el
desarrollo de una propuesta integral que, aun siendo rentable y sin propiciar
compromisos laborales, pueda generarse un intercambio de alianza entre el
personal operador y la empresa a través de otros mecanismos alternativas que
redunden en una relacidon ganar-ganar.

En este aspecto, resultard significativo un proceso de formacion,
capacitacion o actualizacién de competencias practicas de su area de desemperio,
asesoria en el desarrollo de sus actividades y un ambiente agradable, proactivo y
organizativo que facilite sus posibilidades de ingreso financiero y, a la vez, propicie
un aliado confiable y preparado a contribuir al aumento de las condiciones
favorables al usuario de los servicios de la empresa.

PROPUESTA

Disertar sobre la dinAmica en la prestacion de servicios al cliente, implica
asumir concepciones que trascienden lo meramente procedimental, para dar paso
a la consolidacion de una experiencia que ofrezca al cliente la sensacion de haber
ejercido su derecho a un buen servicio.

Esta premisa, estd sujeta a un conocimiento permanente y exhaustivo por
parte de la empresa que implica no sélo saber quiénes son sus clientes, sino
ademas tener una cercana aproximacion de qué espera del servicio, cual es su
percepcion de este y los aspectos que determinan rasgos positivos de su
satisfaccion.

En este contexto, se presenta el Plan estratégico de control de gestion
comercial y administrativa para la empresa de multiservicio vehicular, ubicada en
la ciudad de Milagro, Ecuador. El mismo, se constituye en una experiencia
proactiva y positiva para la empresa objeto de estudio, ya que asume desde una
perspectiva sisteméatica y cientifica el estudio y andlisis de diversos escenarios
comerciales posibles, producto de un diagnéstico de su ambiente interno y
factores externos de incidencia que, combinados, se asumen como el ecosistema
donde se desenvuelve y que es necesario conocer en procura de un proceso de
toma de decision adecuado y acompafado de condiciones que calculen y
minimicen su riesgo.

Efectivamente, esta experiencia es un trabajo transparente y en consenso
con la empresa, respetando sus particularidades y expectativas, sobre la base de
un apoyo a la organizacion desde la experiencia del autor. De la misma manera,
considerando las impresiones de los actores que desarrollan la actividad del dia a
dia, en una convergencia de voluntades para llevar adelante las propuestas que
permitan fortalecer la capacidad de respuesta de esta organizacion frente al reto
de la sostenibilidad y la competitividad del mercado y modelo de negocio donde se
encuentra inmersa.

ACVENISPROM



PRO
HOMINUM

REVISTA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS

oy AN

La configuraciéon del Plan estratégico esta sustentada sobre la base de los
resultados del estudio de campo que dieron lugar al establecimiento de objetivos
pertinentes a los propdésitos organizacionales. En este contexto, el plan concentra
sus esfuerzos en las siguientes premisas: Experiencia del cliente, universidad de
apoyo técnico y pautas de implantacion

Tomando en cuenta estas consideraciones, a continuacién, se presentan
unas pautas de accién para la ejecucion de la propuesta. Las mismas estan
concebidas para promover condiciones que permitan avanzar en el desarrollo del
plan, con el compromiso de todos los actores participantes:

Tabla 4
Plan
Fases del Objetivos Especificos Estrategias Secuenciales de Recursos Evaluacién Tiempo
proceso de Accién Aproximado
implantacién
Fase | Propiciar en los - Realizar reuniones con los - Actores: - Retroalimentacion Un (1) mes.
Sensibilizacion  diferentes actores la actores para discutir sobre el - Asistencia 'y (inicio)
valoracion de los modelo (inicio Comité Técnico) Integrantes participacion a las
postulados de comité  diferentes actividades
establecidos en el - Sensibilizacion en torno al programadas
plan, que vinculan la propésito organizacional: Acompafiami - Acta de aprobacién de
praxis laboral con el conocimiento de planes, mision y ento propuesta
trabajo en equipo, visién, publicidad, estandares de -El
concertado y calidad y servicio y planes de investigador.
altamente planificado. capacitacion y de infraestructura.
Fases del Objetivos Especificos Estrategias Secuenciales de Recursos Evaluacién Tiempo
proceso de Accién Aproximado
implantacién
Fase ll Implantar el modelo de - Aplicar los pasos propios de - Actores: - Informes técnicos
gestion de servicios en ejecucion del plan
a.lmplantacion fase piloto: prueba de Integrantes - Retroalimentacion
piloto servicios: - Evaluacion de ejecucion fisica de comité - Asistencia y
de actividades. participacion alas  Dos 2
- fase de capacitacion Acompafiami diferentes actividades meses
aliados operativos -Evaluacién de percepcién de ento programadas
- wife, clientes sobre nuevas - El
- kiosko de snacks y condiciones. investigador.
gaseosas,
-zona de carga de
celular
-vigilancia
b. Plan  -horario nocturno
de ampliacion - Creacion Unidad de
investigacion Tres 3)
meses

Plan de ejecucion de

- Evaluacion de ejecucion fisica
de actividades.

ampliacion de -Evaluacion de percepcion de
infraestructura clientes sobre nuevas
condiciones.

)2
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Fase lll Evaluar los resultados - Aplicar los pasos propios de - Actores: - Informes técnicos
Ajustesy  de la implantacion. evaluacion Permanente
Evaluacion Integrantes - Retroalimentacion
Establecer un conjunto de de comité - Asistencia 'y
acciones compartidas entre los participacion a las
integrantes de la Unidad a fin de Acompafiami diferentes actividades
discutir los resultados de cada ento programadas

El

etapa de la aplicacion del modelo -
investigador.

Fuente: Elaboracién propia (2020)

El desarrollo de esta investigacion implicé el promover las condiciones y
fundamentos para propiciar, en primer lugar, la satisfaccion de los clientes
actuales y la ampliacion en otros segmentos de clientes, con base a las fortalezas
de la organizacion, combinadas con las oportunidades del mercado; precisando la
mejora en los procesos que inciden en la experiencia con los clientes, suscitando
la participacion activa de todos los actores organizacionales, participantes en el
aprendizaje de éstos, instituyendo la capacidad de respuesta enfocada y centrada
en las expectativas y satisfaccion del cliente.

Ello, se sustentd en las diversas etapas cumplidas, desde una perspectiva
cientifica, sobre la base del establecimiento de los objetivos del estudio.

En este sentido, desde la disposicion del personal directivo (decisorio) en
relacion a la exploracién de alternativas para mejorar los procesos logisticos y
propuesta comercial de la prestacién de servicios para el caso objeto de estudio;
se reportaron situaciones por mejorar relacionadas a la gestion administrativa,
rotacion de personal. De la misma manera, se considera importante la vision de la
competencia, la situacion del sector y las posibilidades e intenciones de
reinventarse en el negocio. Al respecto, la recoleccion de datos en esta categoria
de informante ofreci6 insumos que permitieron conocer los pormenores y el
registro sistematico de los mismos. Con ella, se consolidaba un primer eslabén de
la cadena informativa, necesaria para la construccion de la vision situacional de la
organizacion.

Un segundo eslabon lo constituyeron los operadores de la empresa, asi
como de usuarios actuales de la misma, en relacion al proceso logistico y
propuesta comercial vigente. Este proceso, permitid identificar fortalezas,
situaciones por mejorar, amenazas Yy oportunidades en la configuracion de un
modelo pragmatico 6ptimo que ofrezca potencial cierto para el posicionamiento en
mercados actuales y potenciales de la compafia objeto de estudio y su
sostenimiento en el tiempo.
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Esta etapa fue muy productiva, ya que, por un lado, se recolecta insumos,
datos provenientes del personal operativo que estd en contacto permanente con
los clientes y es la cara y manos fundamentales que ejercen de manera directa el
servicio. Por otro lado, los clientes, quienes tuvieron por primera vez la
oportunidad, bajo la imparcialidad del anonimato, de proveer a la organizacion de
datos confiables sobre sus expectativas e intereses, lo cual, es fundamental para
la construccion de una cultura organizacional, operativa y de servicio centrada en
la satisfaccion de este.

Con estos insumos, se procedid a generar un plan estratégico que tiene
como propodsitos fundamentales propiciar las condiciones para dar garantias de
una gestion eficiente entre los procesos que integran a la empresa, a través de la
busqueda de excelencia, innovacién, optimizacion y mejora continua del servicio.
En ello, reviste particular significado el fomento y sensibilizacion entre los aliados
operativos sobre la construccion de un sistema de gestion de la calidad, para la
generacion de compromisos conscientes en el cumplimiento de las expectativas y
necesidades de los usuarios.

Partiendo de estas premisas, efectivamente, el desarrollo de esta
investigacién reviste un significado de relevancia para el investigador. Implicé, en
primera instancia, un proceso de sensibilizacion en el personal directivo de la
empresa, la cual, retomé inquietudes previas y ofrecié el voto de confianza al
investigador para llevar adelante los pasos propios del abordaje exhaustivo de
recoleccion de informacion, andlisis y configuracién de la propuesta, atendiendo a
sus expectativas pero, sobre todo, a la de sus clientes; por quienes asumen el
reto, a la que toda empresa se enfrenta, de apostar por cambios significativos que
permitan mejorar la experiencia del usuario y que redunde en beneficios para
todos sus relacionados. No podria inferirse obstaculos, durante la realizacion de la
investigacién. Debe hablarse, mas bien, de escenarios propios de la ejecucion de
un proyecto de este tipo: sobre todo, en la creaciéon de las condiciones propicias
que promovieran confianza para que la informacion recolectada estuviese
apegada, lo mas posible, al sentir de los usuarios y contar con el apoyo del propio
personal de la organizacidon sin que se produjeran situaciones vinculadas a
conflictos de intereses.

En este sentido, la estrategia conjunta entre el investigador y la gerencia
procurd que los consultados y el personal de apoyo para la recoleccion de datos,
acompanados de manera permanente por el investigador, manifestaran datos
confiables que permitan a la gerencia la toma de decisiones, enmarcadas en la
configuracion de la propuesta, con cercania a la realidad del fenémeno estudiado.
Es decir, para analizar las fortalezas y debilidades, de manera consciente, a fin de
encaminar las acciones pertinentes para su solucién. De esta manera, el abordaje
investigativo, se desarrolldo en condiciones favorables y de acuerdo a las
expectativas planificadas.
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