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Tema: Propuesta de mejora de los procesos administrativos de la empresa Griias Mufioz en la

ciudad de Guayaquil.

Resumen

El presente proyecto de investigacion se basé en la propuesta de mejora de los procesos
administrativos de la empresa Gruas Mufioz en la ciudad de Guayaquil, especificamente porque
la empresa se vio afectada en su crecimiento con menos ingresos y pérdidas de contratos con
grandes empresas debido a la falta de procesos formales establecidos, es por ello que surge la
necesidad de incrementar el control a través de la formalizacion de procesos. La metodologia que
se implementd es el método hipotético deductivo y la investigacion accion participativa, los
cuales permitieron analizar e identificar las razones de por qué se debe incrementar el control en
la empresa Grlas Mufioz, utilizando como herramienta la observacién, la entrevista y la encuesta
para la recoleccion de la informacion. Luego del diagndstico de los procesos actuales y de la
problematica, se plantearon propuestas de solucion a la misma, los cuales consistieron en
proponer mejoras en el proceso de ventas y el contable, y la eliminacion de los procesos

mantenimiento y de compras.

Palabras Claves: Procesos, formalizacion de procesos, control.
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Topic: Proposal for improvement of the administrative processes of the Gruas Mufioz company
in the city of Guayaquil.

Abstract

The present research project was based on the proposal to improve the administrative processes
of the “Gruas Mufioz” company in the city of Guayaquil, specifically because the company was
affected in its growth with less revenue and losses of contracts with large companies due to the
lack formal processes stablished. For that reason, arises the necessity to increase control through
of the formalization of processes. The methodology implemented was the hypothetical deductive
method and participatory action research, which permitted to analyze and identify the reasons
why the control should be increased in the “Grdas Mufioz”” company, using the observation, the
interview and the survey as tools for the collection of information. After the diagnosis of the
current processes and the problematic, were raised solution's proposals for that problematic,
which consisted in proposing improvements in the sales and accounting process, and elimination

of the maintenance and purchasing processes.

Keywords: Processes, formalization of processes, control.
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Introduccion

Contextualizacion del problema

Gruas Mufioz es una empresa ubicada en la ciudadela Las Orquideas de la ciudad de
Guayaquil, se dedica a brindar servicio de grua y plataforma dentro y fuera de la ciudad a todo
tipo de vehiculos, camiones y maquinarias de hasta 5 toneladas desde 1997.

Cuando la empresa inici6 sus operaciones, Unicamente ofrecia servicios particulares, ya
que en aquel entonces a nivel de la ciudad de Guayaquil existian aproximadamente solo siete
empresas que se dedicaban a brindar el servicio y la competencia en el mercado era minima,
entre estas empresas se encontraban Pepe Gruas, Servigruas, AAA de Soriano, Gruas Guerrero,
Gruas Carrasco y Gruas Mufioz, las cuales poseian de dos a tres grias cada una, pero poco
tiempo después muchas de estas empresas fueron adquiridas por compafiias asistenciales, entre
ellas Gruas Mufioz.

Las compaifiias asistenciales se dedican a realizar convenios con las empresas emisoras de
tarjetas de crédito y débito en varios paises para ofrecer el servicio de asistencia y remolque en
carretera a los tarjeta habientes, estas compafiias mantienen sus sedes en el exterior, pero no
poseen graas propias, por lo que subcontratan el servicio de los tenedores de grdas; estas
compaiiias les ofrecen a los duefios de las gruas aproximadamente 20 remolques diarios por
$15,00 cada uno, si se lo ve desde ese punto de vista, realizar convenios con las asistenciales
puede parecer un buen negocio para los grueros, ya que la ganancia diaria es de
aproximadamente $300,00; pero analizando la situacion a futuro es todo lo contrario, ya que el
pago por kilometraje es mucho menor en comparacion a lo que normalmente cobran los duefios

de las graas por remolque sin necesidad de estar afiliados, que por lo general es de $30,00,



aunque la cantidad de remolques es minima, existen dias en los que logran realizar hasta 10
remolques, esto resulta iguales ingresos que estar trabajando con compafiias asistenciales, y la
vida Util de las gruas es mayor ya que el uso que se les da a las mismas es menor, por esta razén
el duefio de Grluas Mufioz decidi¢ abandonar dicha afiliacion y trabajar de forma independiente
ya que los ingresos que obtenia, debia invertirlos en renovar las grdas, lo que lo obligaba a seguir
trabajando para las compafiias para poder solventar las deudas que esto acarreaba.

En la actualidad, s6lo a nivel de Guayaquil existen cuarenta y cuatro empresas dedicadas a
ofrecer el servicio de gruas, por esta razén el mercado se encuentra saturado provocando una
guerra de precios, adicionalmente la empresa Grias Mufioz no cuenta con procesos formales
establecidos, generando una falta de control y poco posicionamiento dentro del mercado debido a

la escasa publicidad que posee.

Disefio tedrico

Formulacion del problema
¢ Qué procesos administrativos se deben mejorar para incrementar el control en la empresa

Gruas Mufioz en la ciudad de Guayaquil?

Planteamiento de la hipdtesis
Si se realiza la propuesta de mejora de los procesos administrativos, se incrementara el

control de la empresa Grlas Mufioz en la ciudad de Guayaquil.

Variable independiente

La variable independiente con respecto a la hipétesis:



Propuesta de mejora de los procesos administrativos.

Variable dependiente
La variable dependiente con respecto a la hipétesis:

Incremento del control de la empresa Gruas Mufioz.

Objetivo general

Proponer mejoras a los procesos administrativos de la empresa Gruas Mufioz.

Objetivos especificos
e Identificar los procesos administrativos actuales de la empresa Grdas Mufioz en la ciudad
de Guayaquil.
e Evaluar los procesos administrativos actuales de la empresa Grias Mufioz ubicada en la
ciudad de Guayaquil.
e Proponer mejoras a los procesos administrativos identificados y evaluados de la empresa

Gruas Mufioz.

Disefio metodologico

Meétodos de nivel tedricos utilizados

Para el presente trabajo, en cuanto al método tedrico, emplearemos el hipotético deductivo,

el cual nos ayudara a analizar, e interpretar la informacion obtenida en el método empirico,



donde segun Cesar Bernal (2010) consiste en “un procedimiento que parte de una aseveraciones
en calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear tales hip6tesis, deduciendo de ellas conclusiones
que deben confrontarse con los hechos”, es decir, la informacion con la que se trabaja debe ser
comprobada, en donde se pueda encontrar aplicaciones que conlleven a una solucion del
problema.

Como segundo método emplearemos la investigacion accion participativa, donde la
principal fuente de informacion seran las personas que directamente se encuentren involucradas
con el objeto de estudio, para poder obtener informacion veridica que permita llegar a
conclusiones preliminares en el campo investigativo y poder establecer preAmbulos de posibles
soluciones a los problemas encontrados.

Basicamente, este proceso de investigacion se basa principalmente en la interpretacion y
transformacion reciproca entre las percepciones tomadas de fuentes de informacién veridicas y la
validez de los conocimientos que brindan las entrevistas y encuestas, generando una correlacion

que permita conducir a la solucion de la problematica.

Métodos de nivel empiricos utilizados

Como método empirico para recabar informacion utilizaremos como herramienta la
encuesta, la observacion y la entrevista; la encuesta se basa en un conjunto de preguntas
especificas para un grupo determinado de personas sobre un tema en particular, la entrevista en
cambio nos ayudara a profundizar ain mas la informacion recabada en las encuestas, mientras
que la observacion nos permitira estudiar mas de cerca al objeto de estudio tal y como se da en

realidad, de forma mas directa e inmediata.



Tipo de investigacion

Dentro de la investigacion cientifica existen distintos tipos de investigacion, por lo que es
necesario tener en cuenta las caracteristicas de nuestro trabajo para poder elegir el tipo de
investigacion que esté més acorde con el trabajo.

En el presente proyecto se implementara la investigacion descriptiva, la cual segin Bernal
(2010) busca describir y detallar la problemaética o situacion objeto de estudio, siendo éste el
método mas utilizado en los trabajos de investigacion ya que se convierte en la base de otros
tipos de investigacion por lo que al momento de plantearse la hip6tesis en los mismos, éstos se
formulan a nivel descriptivo para poder ser probadas.

Las técnicas que por lo general se utilizan para la recopilacion de informacion en este tipo
de investigacion segin Bernal (2010) son la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision
documental, las mismas que permitiran obtener informacidn veridica para poder llegar a una
conclusion y posteriormente dar soluciones a la problemética objeto de estudio.

Emplearemos los estudios de alcance exploratorio los cuales segun (Hernadndez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010) se realiza cuando el objeto de estudio no ha sido
abordado anteriormente o ha sido muy poco estudiado, por lo cual se desea averiguar nuevas
perspectivas, ellos lo describen como un viaje a un sitio desconocido, donde lo primero que
hacemos es explorar el lugar.

Los estudios de alcance exploratorio permiten indagar en nuevos problemas, familiarizase
con el objeto de estudio y reconocer posibles variables para futuras investigaciones, el alcance de

estos estudios es el resultado que se espera obtener.



Poblacion y muestra

En la actualidad la empresa Gruas Mufioz posee 20 clientes fijos que recurrentemente
solicitan el servicio, lo cual representa la poblacion objeto de nuestro estudio, la misma que sera
tomada en su totalidad como muestra para la aplicacion de las entrevistas, ya que de acuerdo a
(Arias, 2006) “si la poblacion, por numero de unidades que la integran, resulta accesible en su
totalidad, no sera necesario extraer una muestra. En consecuencia, se podra investigar u obtener

datos de toda la poblacion objetivo” (p.82).

Novedad de lo que se investiga

Con la finalidad de que exista un mayor control en los procesos administrativos de la
empresa Gruas Mufioz, se realizaran propuestas para que dichos procesos se formalicen, y de

esta forma la empresa pueda incrementar sus utilidades.

Pertinencia de lo que se investiga

La propuesta de mejorar los procesos administrativos es de mucha importancia para la
empresa Gruas Mufioz ya que debido a la falta de formalidad, la poca publicidad con la que
cuenta y el alto numero de competidores que han saturado el mercado con menores precios, la
empresa ha perdido participacion en el mismo haciendo que sus ingresos disminuyan casi a la
mitad desde hace aproximadamente diez afios; por ello es necesario que la empresa realice un
mayor control en sus procesos, lo cual le permita incrementar las utilidades al mismo tiempo que

recupera competitividad en el mercado.



Capitulo |

Marco tedrico metodologico de la investigacion

1.1. Antecedentes del problema que se investiga

De acuerdo a la autora Luduefia Ana (2010), realiz6 una propuesta de redisefio de los
procesos de administracion de servicios internos de Banco Solidario S.A., con el fin de que
faculte el establecimiento de mejoras adecuadas a las necesidades de la organizacion. La
propuesta se desarroll6 en funcién de la aplicacién de una metodologia de redisefio de procesos,
la cual un generd un andlisis inicial que ha sido la parte medular del trabajo y que ha permitido
se planteen mejoras importantes a los procesos en pos de eficiencia y eficacia en la
administracion de servicios generales de Banco Solidario, los subprocesos objeto del redisefio
fueron: administracion de proveedores, compras y administracion de contratos, procesamiento de
pagos; y, manejo de correspondencia y servicios.

En el trabajo de investigacion se concluye que la implementacion parcial del redisefio
propuesto en los procesos permitié generar informacion antes no existente y faculta de manera
directa el cumplimiento de los requisitos establecidos por los organismos de control, la
implementacion parcial del subproceso de pago a proveedores, a la fecha ha logrado generar
mayor claridad con respecto de la deduccion de gastos y por ende la disminucion de
inconvenientes tributarios y la implementacion total del subproceso redisefiado de manejo de
correspondencia ha permitido mejorar y organizar la gestion, asi como también disminuir de

manera considerable la pérdida de correspondencia enviada.



De acuerdo a la autora San Juan Maria (2015), realizé una propuesta de mejora en el
proceso de las unidades de pérdida mayor en una empresa aseguradora, en la cual se utilizo la
metodologia evaluativa, para poder detectar cuéles son las fallas de los procesos actuales y dar
una solucion de acuerdo al analisis realizado. El objetivo de la tesis es identificar las
inconsistencias y deficiencias que tienes los procesos actuales y el alcance del presente trabajo es
unicamente enfocado a siniestros autos en el segmento de pérdidas totales. En cuanto a los
hallazgos de la observacion directa, dio como resultado que el principal problema que cuenta la
subdireccion de control integral de pérdidas mayores son: extravio de documentos, retraso en el
pago de la pérdida total, falta de comunicacion con el cliente, falta de interaccién entre las areas
que intervienen en el proceso. Esto origina que el cliente tenga una mala imagen de la empresa,
ya que no se le atiende debidamente, en el momento oportuno, con claridad en la informacién, y
como no existe una atencion personalizada, cada que el cliente intenta pedir informacion a las
lineas telefonicas de GNP, marca el nimero general, por lo tanto, un asesor diferente volvera a
investigar su siniestro y validar el estatus en el que se encuentra. Por esta razon en la propuesta
se redisefid los procesos actuales de servicio al cliente, recepcién de documentos, valuacion del
auto siniestrado y pagos de las indemnizaciones. Para que estos procesos se realicen con mayor
eficiencia, ahorro de tiempo y no exista duplicacion de funciones.

Finalmente concluye que se identifico que todas las areas tienen carencias en sus procesos,
causando teniendo problemas de falta de digitalizacion de la informacion inicial del siniestro y
no registra la fecha de ingreso de la unidad siniestrada, al cliente la informacion necesaria y
correcta, por tal motivo el afectado acude dos o tres veces mas, existe extravio de documentos, y
también no se registra la fecha en que ingresaron y en que se pagaron, no se archiva la copia del

cheque que se le da al cliente y el finiquito que le firma del desglose de su pago, y cuando se



tiene una auditoria del SAT se paga gran cantidad de multas. Se puede concluir que el area con
mayores inconsistencias y mas graves que tiene el proceso de pago, porque mediante el analisis
realizado, es el area que tiene mayor contacto con el cliente de manera directa, y la que el cliente
percibe que es la culpable de todos los problemas que tenga su siniestro. De la misma manera no
se le brinda al cliente la informacidn necesaria, y en la entrega de documentos, no se revisan de
manera adecuada, ademas se podria evitar que el cliente tenga que dar dos vueltas 0 mas a la
barra de servicio.

Segln Ochoa Reiban (2015) se realizé una reingenieria de procesos para mejorar la
competitividad de la empresa inmoviliaria Innova de la ciudad de Cuenca, para lo cual se
implementé como métodos de investigacion el inductivo, deductivo, bibliogréfico, sintético y
analitico y como herramientas de investigacion la encuesta y la observacion directa. Los
procesos que fueron mejorados fueron los procesos de atencion al cliente, facturacion y
cobranza.

Para realizar la reingenieria de procesos se descompuso el procedimiento global en las
actividades que forman los diferentes procesos, una vez identificados los procesos actuales, se
clasifica los procesos en estratégicos, operativos y de apoyo, y se visualiza qué procesos
necesitan ser mejorados. Posteriormente, se procede a la aplicacion de la reingeniriay a la
observacion del cumpliemiento de los objetivos planteados.

Como conclusion de ésta investigacion se obtuvo que los procesos pasaron de ser eficaces

a eficientes y contribuyen a un mejor rendimiento de la empresa.
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1.2. Fundamentos tedricos y metodoldgicos que permiten la sustentacion cientifica de la

problemaética que se investiga y la propuesta de solucion

1.2.1 Procesos

De acuerdo a la norma ISO 9000:2015 International Standar Organization (2015), un
proceso “es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entradas en resultados” (p.19). Esta norma clasifica a los procesos de
una empresa, sea cual sea su actividad en tres grandes grupos: procesos estratégicos, procesos de
soporte y procesos operativos.

Los procesos operativos son aquellos procesos que se encuentran vinculados directamente
con la creacion del bien o servicio, lo cual es el objetivo principal de toda empresa, dentro de
estos procesos se encuentra el proceso de produccion, al cual se lo define como “la sucesion e
interrelacion de pasos, tareas y decisiones, con valor agregado, que se vinculan entre si para
transformar un insumo en un producto o servicio”. (Riquelme, 2015).

Los procesos estratégicos, son aquellos que les competen exclusivamente a los altos
mandos de la empresa, es decir los directivos, entre estos procesos se encuentran los procesos
administrativos, los cuales son el conjunto de actividades independientes Ilevadas a la practica
por el administrador de una organizacion para desarrollar las funciones de planificar, organizar,
dirigir y controlar las actividades de una empresa. (Universidad Interamericana para el desarrollo
[UNID], 2013).

Para que los procesos administrativos se desarrollen de manera eficiente y eficaz, es
necesario aplicar la administracion estratégica, la cual (Fred R., 2013) afirma que “se emplea

para referirse a la formulacién, implementacion y evaluacion de estrategias, cuyo propésito es
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crear y aprovechar oportunidades nuevas y diferentes para el futuro” (p.5). , de esta manera se
logra optimizar el méaximo beneficio de los recursos con los que cuenta la empresa y disminuir
los costos.
1.2.2 Mejora de procesos

La mejora de los procesos implica aumentar el valor agregado de los mismos, es decir
mejorar lo que ya se estaba haciendo con la finalidad de obtener un mayor beneficio, para ello se
redisefian los procesos lo cual segun Hammer & Stanton como se cit6 en (Heizer & Render,
2004) implica replantear los fundamentos y redisefiar en forma radical los procesos del negocio
para lograr mejoras en el desempefio, esto permitird incrementar el control en la empresa
manteniendo la armonia entre la estabilidad del sistema y poder ser mas competitivos en el

mercado, para ello es necesario formalizar los procesos redisefiados 0 mejorados.

1.2.3 Control

El control es aquella funcion que pretende asegurar la consecucion de los objetivos y
planes prefijados en la fase de la planificacion. Como ultima etapa formal del proceso de gestion,
el control se centra en actuar para que los resultados generados en las fases que le preceden sean

los deseados. (Pérez & Veiga, 2013, p. 21)

1.2.4 Formalizacion de procesos

La formalizacion de procesos es un mecanismo de coordinacion, que proyectara toda su
eficacia, cuando el producto o servicio sea repetitivo y cuando el entorno externo como clientes,
tecnologia y competidores sea bastante predecible y, en consecuencia, el trabajo sea mas facil de
planificar, asi mismo las tareas deben ser simples o de facil comprension por la persona que las

realiza. (Pérez J. , 2010)
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Son muy numerosos los procesos que hay en cualquier empresa; otra cosa es cuando hay
que formalizarlos es decir documentarlos por ende a estos procesos se les debe afiadir valor. Al
disponer de procesos formalizados se facilita enormemente la comunicacién y la relacion
interpersonal, mejora la eficacia de la organizacion, es fécil tener controlado el funcionamiento
de toda la empresa y facilita el crecimiento de la misma. (Pérez J. , 2010)

La norma ISO 9001:2015 afirma “la organizacidon debe determinar los procesos necesarios
para el sistema de gestion de calidad y su aplicacion a través de la organizacion”.

La norma ISO 9001:2015 afirma “la organizacion debe mantener la informacion
documentada para apoyar la operacion de sus procesos y conservar la informacién documentada
para tener confianza que los procesos se realicen seglin lo planificado”.

El levantamiento de un proceso es la base para reconocer los procesos actuales de la
empresa cuyo proposito es documentar y registrar paso a paso los procesos de diferentes areas,

para formalizarlos y establecer estandares a seguir. (Amezquita & Torres, 2010)

1.25 Reingenieria de procesos

Una vez identificados y seleccionados los procesos que se quieren someter a una
reingenieria, se procede a redisefiarlos de acuerdo a los principios de la reingenieria. Para eso se
deben conocer, en primer lugar, las técnicas tradicionales de creacion, andlisis y modificacion de
procesos, asi como las técnicas de representacion grafica de los mismos o diagramas de flujo,
pues todas ellas se utilizan como herramientas de reingenieria de procesos empresariales.
Ademas, se tienen en cuenta los criterios, pautas y técnicas para hacer la reingenieria de

procesos, para posteriormente realizar la reconstruccion de los procesos. (Alarcon, 2000)
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En la actualidad, la existencia de un mundo cambiante, el avance de la tecnologia y el
cambio en las preferencias por parte de los clientes, provocan que muchos procesos en las
empresas dejen de ser efectivos, por lo que se recurre a una reingenieria de procesos lo cual
seglin Hammer & Stanton como se cito en (Heizer & Render, 2004) implica replantear los
fundamentos y redisefiar en forma radical los procesos del negocio para lograr mejoras en el

desempefio.

1.3. Identificacion y conceptualizacion de los términos bésicos y variables de la

Investigacion

Administracion: La administracién involucra la coordinacion y supervision de las
actividades de otros, de forma que estas se lleven a cabo de manera eficaz y eficiente. (Robbins
& Coulter, 2010).

Fayol como se citd en (Robbins & Coulter, 2010), describié la administracion como una
actividad comun para todos los negocios, gobiernos e incluso hogares incluso fue el primero en
identificar las funciones de la administracion: planear, organizar, mandar, coordinar y controlar,
pero en la actualidad estas cinco funciones se han resumido en cuatro: planeacion que consiste en
definir objetivos, establecer estrategias y planes para coordinar las actividades; organizacion
donde se determina lo que es necesario realizar, como llevarlo a cabo y con quien se cuenta para
realizarlo; direccion es dirigir y motivar al personal y por Gltimo el control que da seguimiento a
las actividades para garantizar que se logren conforme a lo planeado.

Administracion estratégica: De acuerdo a Fred, el proceso de la administracion
estratégica consta de tres etapas que son: formulacion, implementacién y evaluacién de

estrategias.
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Durante la etapa de formulacion se establece una mision y vision, es decir como se
encuentra actualmente la empresa y hacia donde quiere llegar, detectar las oportunidades y
amenazas externas a la empresa, reconocer las fortalezas y debilidades internas, plantearse metas
y objetivos a largo plazo, generar alternativas y determinar las estrategias a seguir, para llevar a
cabo los procesos administrativos, las cuales deberén darle ventaja competitiva a la empresa a
largo plazo.

En la segunda etapa, la implementacién de la estrategia, se busca generar una cultura que
ayude en la realizacion de la estrategia, se crea una estructura organizacional efectiva, redirigir
esfuerzos de marketing.

En la Gltima etapa, la evaluacion de estrategias, se vuelve a revisar los factores externos e
internos en funcion de los cuales se formulan las estrategias actuales, se mide el grado de éxito
de la estrategia y se aplica las correcciones respectivas para mejorar las estrategias.

La finalidad de realizar una administracion estratégica, es alcanzar y mantener una ventaja
competitiva, la cual de acuerdo a (Fred R., 2013) es “cualquier cosa que una empresa haga
especialmente bien en comparacion con las empresas rivales” (p.8).

Calidad: La norma ISO 9000:2015 International Standar Organization (2015) afirma que
la calidad “es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos” (p.22).

Compainiias asistenciales: Las compaiiias asistenciales son empresas que realizan
contratos con clientes particulares 0 empresas emisoras de tarjetas de crédito y debito para
ofrecer el servicio de asistencia y remolque, estas empresas a su vez subcontratan el servicio a

otras compaiiias de gruas al no contar con gruas propias. (Armendariz & Aguilar, 2009)
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Costo: De acuerdo a Rocafort & Ferrer (2010), el costo es la medida y valoracion del
consumo realizado o previsto por la aplicacion racional de los factores para la obtencion de un
producto, trabajo o servicio” (p.16).

Diagrama de flujo: Schroeder, Meyer, & Rungtusanatham (2011) refieren que el
diagrama de flujo es la creacién de un diagrama visual para describir un proceso de
transformacion que sean faciles de entender por personas que no estan familiarizadas, se conocen
con distintos nombres: en contexto general, como gréfica del proceso; en uno de manufactura,
como diagramacion del proceso de flujo y, en el contexto de operaciones de servicios, como
planos del disefio de servicio para ilustrar como interactdan los clientes con los proveedores de
Servicios.

Existen diversas organizaciones que han establecido diferentes tipos de simbologia, de los
cuales algunos simbolos han sido adoptados para la elaboracion de flujos de proceso, una de
estas organizaciones es el Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense (ANSI), la misma
que desarroll6 una simbologia orientada al procesamiento electrénico de datos con el propdsito
de desarrollar flujos de informacion (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica, 2009), en la

siguiente tabla se muestra dicha simbologia:



Tabla 1
Simbologia ANSI
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Simbolo Significado ¢Para qué se utiliza?
Inicio/Fin Indica el inicio y el final del diagrama de
Operacién/Actividad Simbolo del proceso, representa la
realizacion de una operacion o actividad
relativas a un procedimiento
Documento Representa cualquier tipo de documento
que entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.
D Datos Indica la salida y entrada de datos.
Almacenamiento/Archivo Indica el depdsito permanente de un
documento o informacién dentro de un
archivo.
Decision Indica un punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos alternativos.
Lineas de flujo Conecta los simbolos sefialando el orden en
que se deben realizar las distintas
operaciones.
Conector Conecta los simbolos sefialando el orden en
O que se deben realizar las distintas

operaciones.

Fuente: Elaborado a partir de la pagina web https://www.ansi.org/ (como se citd Ministerio de

Planificacion Nacional y Politica, 2009)

Grua plataforma: Es un vehiculo que sirve para remolcar vehiculos o motocicletas hasta

el destino que el cliente desee o al taller autorizado mas cercano al sitio de donde se encuentre,

posee una plataforma de acero en cual se traslada el vehiculo o maquinaria. (Automovil Club del

Ecuador , 2013)
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Guerra de precios: Segun Espinosa (2013) una guerra de precios se da cuando entre
competidores comienzan a bajar los precios simultaneamente, es decir primero un competidor
baja sus precios y posteriormete otro competidor realiza lo mismo pero con mayor cuantia
repitiendose la misma situacion de descensos una y otra vez, esto se da cuando las empresas
compiten con el afan de abarcar méas mercado con precios mas bajos sin muchas veces medir la
posibilidad de quedar sin beneficios poniendo precios por debajo de los costos de produccion.

Microempresa: Segun el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) (2016) una
microempresa es “aquella unidad productiva que tiene entre 1 a 9 trabajadores y un valor de
ventas o ingresos brutos anuales iguales o menos de cien mil (US $ 100.000,00) délares de los
Estados Unidos de América”.

De acuerdo al Servicio de Rentas Internas (SRI), las microempresas realizan diferentes
tipos de actividades econdmicas, dentro de las cuales se encuentra la actividad del transporte.

Segun informacion otorgada por la Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros
como se citd en (Ekos, 2017), el 36% de la composicion de las empresas segun su tamafio en
Ecuador corresponde a las microempresas, aungue estas registran la méas baja concentracion de
plazas laborales con una participacion de apenas un 5%, es decir son aquellas que menor empleo
generan.

Servicio: De acuerdo a Kotler & Armstrong (2012) “los servicios son una forma de
producto que consiste en actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta, y que
son esencialmente intangibles y no tienen como resultado la propiedad de algo” (p.224).

Servicio de grua: El servicio de grda comprende en que la gria traslada el automavil,

moto, maquinaria pesada o cualquier transporte adquirido en consecuencia de pequefios
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descuidos, errores o accidentes en su mayoria dentro y fuera de la ciudad. (Grdas Javier Lamas,
2014)

Los tipos de servicios de grdas de acuerdo a los clientes son: servicios a particulares,
servicios a compafiias asistenciales y servicios a entidades. Dentro del servicio de grias a
particulares consiste en el traslado del vehiculo o carga pesada por medio de la grda donde no
intervienen las autoridades, mientras que en los servicios a compafiias asistenciales consiste en
dar los servicios de grda a personas que han contratado por medio de estas compafiias un seguro
vial y los servicios a entidades se basa en dar el servicio empresas publicas como privadas como:
la Gobernacion del Guayas, Municipio de Guayaquil, Agencia de Transito Municipal, talleres
mecanicos, concesionarios de autos, etc.

Tarjeta habiente: Es la persona fisica que se haya afiliado al servicio de asistencia y en
caso de que el contrato haya sido celebrado por una persona juridica, se considerara a la persona
fisica designada en la tarjeta de crédito expedida por algiin banco. (Gea Internacional, 2010)

Utilidad: La utilidad representa a la ganancia o beneficio, siendo la diferencia entre los
ingresos recibidos en un negocio y todos los desembolsos incurridos para el logro de los
ingresos, la utilidad es una manera de representar las decisiones de los agentes econémicos.
(Venemedia, 2016)

Venta: Llamas (2004) afirma que la “venta es la actividad de convencer a las personas de
los beneficios de un producto o servicio y la persuasion de la conveniencia de su posesion o

disfrute inmediatos” (p.70).



1.4.0Operacionalizacion de las variables conceptualizadas

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable independiente
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Variable

) Dimensiones Indicadores Métodos empiricos
Independiente
Procesos Calidad del
Propuesta de administrativos ~ Servicio Entrevista a clientes
mejora de los actuales externos y al gerente
procesos identificados de ~ NUmero de de la empresa Gruas
administrativos la empresa procesos Mufioz

identificados

Tabla 3
Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable

) Dimensiones Indicadores
Dependiente

Métodos empiricos

Formalizacion de

Mejora en los
J los procesos

Incremento del procesos

control administrativos Efectividad de los

procesos
formalizados

Entrevista al gerente
de la empresa Gruas
Mufioz
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Capitulo 11

Diagnostico del estado actual de la problematica que se investiga

Gruas Mufioz es una microempresa que se dedica a brindar el servicio de grua plataforma y
el servicio de carga a todo tipo de vehiculos, camiones y maquinarias de hasta 5 toneladas, se
encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil en la ciudadela Las Orquideas manzana 57 villa 25.

Fue fundada en 1997 por Galo Mufioz y Maria Robalino, contando con 12 empleados en
total incluyendo sus fundadores, en aquel entonces ofrecia sélo y exclusivamente el servicio de
grda, pero con el pasar de los afios implementd también el servicio de carga con la finalidad de
abarcar mas mercado; actualmente posee 4 empleados.

En sus inicios la empresa sélo ofrecia servicios particulares, pero afios mas tarde empez6 a
realizar convenios mediante acuerdos con empresas multinacionales como Ecuasistencia en
Quito y GEA Ecuador S.A. en Guayaquil, las cuales son denominadas “compafiias asistenciales”,
cuyas sedes se encuentran en Brasil, México y otras partes del mundo; este tipo de compafiias
realizan contratos con las compafiias emisoras de tarjetas de crédito y débito, para ofrecer el
servicio de asistencia y remolque en carretera a los tarjeta habitantes, que a su vez lo
subcontratan el servicio de compafias como Gruas Mufioz; también realizé convenios verbales
con la Comisién de transito del Ecuador (CTE) durante un tiempo.

Este tipo de convenios so6lo los mantuvo hasta hace 19 afios, en la actualidad la empresa
solo se dedica a brindar servicios particulares nuevamente, debido a que la empresa no acepto la
renovacion de los convenios con las compafiias asistenciales; ya que las compaiiias asistenciales
proporcionan alrededor de 20 remolques diarios a las empresas de gruas a tan sélo $15,00 cada

remolque, es decir un ingreso de $300,00 diarios, y la vida util de las grdas es de 4 o0 5 afios; pero
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esto no representaba ninguna ganancia para la empresa, ya que particularmente las compafiias de
graas pueden realizar 10 remolques y cobrarlos a $30,00, lo que resulta la misma ganancia que
estar trabajando con una compafiia asistencial, y la vida atil de las grias dura més, unos 8 a 10
afios; por esta razén los duefios de Grias Mufioz realizaron una proyeccion a futuro y llegaron a
la conclusion de que lo mejor era trabajar particularmente, como lo hacian antes, y no pertenecer
a una compariia asistencial ya que lo poco que obtenian por ingresos, lo tenian que gastar en
renovar las gruas, obligdndoles asi a seguir trabajando para las compafiias asistenciales para
poder solventar sus deudas.

Gruas Mufioz brindé sus servicios a los concesionarios de vehiculos como Chevrolet,
Mazda e Induato, pero poco después dejé de brindarlos a éstas compafiias, ya que se les empezd
a exigir a los concesionarios de vehiculos, brindar el servicio de reparacion, por lo cual se vieron
en la necesidad de obtener sus propias gruas, es decir antes las concesionarias subcontrataban el
servicio de gruas de otras empresas, ahora ellos lo brindan directamente a sus clientes.

Hasta el 2007 la empresa tuvo un auge, pero esto se vio afectado debido a la falta de
procesos formales establecidos y a la competencia desmesurada en el mercado. La falta de
control, provoco el robo de una de las gruas, ocasionando una gran pérdida para la empresa por
no estar aseguradas, mientras que otra de las gruas fue vendida, esto impidio que la empresa siga
creciendo, provocando asi, menores ingresos del servicio y pérdidas de contratos con grandes
empresas debido a la reduccion de gruas.

Durante 10 afios la empresa estuvo en las paginas amarillas de las guias telefonicas,
también realizaba volantes y tarjetas para darse a conocer e informar de los servicios que ofrecia;
pero con el avance de la tecnologia, dejé de realizar este tipo de publicidad, y ahora sélo realiza

publicidad por medio de la red social Facebook.



Logo

O
Poal

Figura 1: Logo de la empresa "Gruas Mufioz"

Slogan

“Gruas Mufioz su mejor opcion”.

Organigrama

Basado en la entrevista realizada al gerente de la empresa “Griias Mufioz”, Galo Mufioz,

las autoras del presente trabajo procedieron a realizar el siguiente organigrama actual de la

empresa:
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Gerente
Galo Mufoz

Asistente de
gerencia

Maria Robalino

[
Secretaria
Pamela Mufioz

| |
Operador de Operador de
grual grua?2
Galo Mufoz Jorge Mufioz

Figura 2: Organigrama de la empresa “Graas Mufoz”

Diagrama de procesos

De acuerdo a la entrevista realizada al gerente de la empresa “Grias Mufioz”, Galo Muioz,

las autoras del presente trabajo procedieron a realizar los siguientes flujos de procesos:

Proceso 1: Mantenimiento de graas

Tarea 1: Cambio de aceite de las grias cada 5000 kilémetros.
Tarea 2: Limpieza de inyectores y calibracion de vélvulas.
Decision 1: Verificar que el motor funcione correctamente. En caso de existir alguna falla

mecanica se procede a corregirla, caso contrario esta lista para usar.



Diagrama de flujo del proceso de mantenimiento de gruas

Mantenimiento de gruas

\ 4
<Cambi0 de aceite cada 5000 kilémetros>

A 4

Limpieza de inyectores
y calibracién de
vélvulas

Corregir la falla
mecanica

Verificar que el motor
funcione
correctamente

< Lista para utilizar >

Figura 3: Diagrama de flujo del proceso de mantenimiento de grdas de la empresa “Gruas
Munoz”

Proceso 2: Compra de repuestos

Tarea 1: La asistente de gerencia se acerca a la “Importadora Kimsacorp S.A” para realizar el
pedido de repuestos genéricos.

Tarea 2: Se obtiene una orden de pedido con los repuestos requeridos.

Tarea 3: Se acerca a caja para la cancelacion del valor del pedido.

Tarea 4: Cancelacion del valor y obtencién del pedido.

24
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Diagrama de flujo del proceso de compra de repuestos

Compra de repuestos

y

Se acerca a la “Importadora Kimsacorp
S.A” para realizar el pedido de
repuestos genéricos

A

Obtencion de la
orden de pedido

\_{‘

Acercarse a caja para
la cancelacion del
valor del pedido

y

Cancelacion del valor y
obtencion del pedido

Figura 4: Diagrama de flujo del proceso de compra de repuestos de la empresa “Graas Mufoz”

Proceso 3: Proceso contable

Tarea 1: Se procede a entregar todas las facturas y documentos referentes a la actividad del
negocio.

Tarea 2: El contador procede a realizar el informe con los respectivos ingresos y egresos de la
empresa y sus respectivos estados financieros.

Tarea 3: El contador realiza la declaracién mensual del Impuesto al Valor Agregado (1.V.A.)



Tarea 4: Se procede a la cancelacion del valor por concepto de honorarios al contador.
Diagrama de flujo del proceso contable

Proceso contable

Se procede a entregar todas las
facturas y documentos referentes a la
actividad del negocio.

y

El contador procede a realizar el
informe con los respectivos
ingresos y egresos de la empresa
Yy sus respectivos estados
financieros.

El contador realiza la
declaracién mensual del
Impuesto al Valor
Agregado (1.V.A)

Cancelacion del valor por concepto de
honorarios al contador

Figura 5: Diagrama de flujo del proceso contable de la empresa “Grtias Muifioz”
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Proceso 4: Proceso de ventas del servicio de graas

Tarea 1: Recepcion de Ilamada via teléfono movil o fijo.

Decision 1: Verificar si la gria esta disponible, de ser asi se procede a enviarla, caso contrario se
la solicita.

Tarea 2: Se procede al traslado.

Tarea 3: Cobro y cancelacion por el servicio.

Diagrama de flujo del proceso de ventas del servicio de gruas

Proceso de ventas del servicio de grias

Recepcidén de llamada

Verificacion Enviar
de Grla grua
A\ 4
Solicitar la Traslado
graa por
medio
telefonico

A 4

Cobro y cancelacion por el
servicio

Figura 6: Diagrama de flujo del proceso de ventas del servicio de gruas de la empresa “Gruaas

Munoz”
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2.1. Explicacion de los resultados obtenidos mediante los métodos aplicados

2.1.1. Entrevista

Nombre: Galo Mufioz
Cargo: Gerente de Gruas Mufioz
1) ¢ Cuando inicio sus actividades Gruas Mufioz?

Iniciamos en el afio 1997, pero con toda documentacion legal en el afio 1999.

2) ¢Ha tenido convenios con companiias asistenciales o con la Comision de
transito del Ecuador (CTE)?

Si, con las empresas Ecuasistencia en Quito y la otra GEA Ecuador S.A. en Guayaquil,
hace 20 afios nosotros trabajamos con estas compafiias asistenciales que son multinacionales
que han venido al Ecuador y que tienen quizas sedes en Brasil, México y otras partes.
Entonces todos los que trabajamos en grias fuimos absorbidos por esas empresas y en un
determinado tiempo nos pagaban lo que ellos querian, y uno por las deudas adquiridas
aceptaba estar ahi.

Con respecto a la comision de transito también estuvimos trabajando, pero no por
medio de convenios con la directiva de la CTE sino directamente se hablaba con los sefiores
central de radios porque no habia convenios escritos ni alguien tenia la exclusividad de
trabajar con la CTE.

3) ¢Las tarjetas de creditos ofrecen el servicio de gruas?

Casi todas y trabajan con compafiias asistenciales como GEA y Ecuasistencia. Ellos

vienen al Ecuador y buscan instituciones bancarias para ofrecer sus servicios, por ejemplo,

un cliente del Banco del Pacifico en su tarjeta de crédito tiene un rubro por servicio de gria
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por $3 mensuales, pero todo tiene un margen de costo, este valor sélo cubre el perimetro de
la zona urbana, si la persona se quedd dafiada en otra parte tiene que el pagar la diferencia del
kilometraje, lo Gnico que le reconocen es la parte local.

4) ¢Al estar en la asociacion hay més trabajo?

Las compaiiias asistenciales a las empresas de servicios de grlas que estan recién
comenzando les ofrecen grandes cantidades de servicios, pero a la mitad de lo que cuesta un
servicio de grua. Por ejemplo, la compafiia asistencial nos da 20 remolques en un dia y les
pagan $15 por cada remolque.

Cuando nosotros recién iniciamos hace unos 16 afios atras nos pagaban por cada
remolque $ 25, ahora 16 afios después pagan $15 (dentro de la ciudad) y una persona para
estar estacionado acepta, igual los servicios que son fuera de la ciudad también pagan poco,
si normalmente a playas que son 100 km cobro $150 ellos apenas pagan $80 porque el
kilometraje lo pagan a 70 ctvs., y la salida de grua a 15 ctvs., entonces no representa
ganancia. Mientras que tuvimos deudas si trabajamos con ellos porque de alguna forma habia
que salir de las deudas.

Yo que soy el duefio del negocio de grda si alguien me Ilama le cobro $25 porque un
remolque yo lo hago por $15, es decir me estoy ganando $10 més de lo que hago en las
compaiiias asistenciales, por eso los que no trabajamos con compafiias asistenciales si nos
afecta porque un remolque de $ 20 0 $ 25 no compensa lo que en realidad cuesta un
remolque.

El negocio se dejo familiar porque para volverlo a afianzar ya no son los mismos

resultados de antes por todas las situaciones que se han presentado y nos dedicamos a
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servicios particulares porque el vehiculo rueda menos gasta menos y queda mas dinero, asi
trabaje menos me queda mas dinero, y se alarga la vida util del motor.
5) ¢ Cudles son las desventajas de trabajar con las compafiias asistenciales?
Solo el duefio tiene la representacion de negocio, pero ellos manejan todo, ellos en
muchos casos también ponen una secretaria para que trabajen solamente con ellos es como
entregar el negocio a las compafiias asistenciales.
La vida util de las gruas ya no es de 8 o 10 afios sino de 4 afios porque si usted hace 20
remolques al dia va a ver que ese vehiculo se va a deteriorar en un tiempo mucho menor.
Tanto asi que las experiencias de otros compafieros que trabajan con asistencia a los 4 o
5 afos ellos ya cambian de unidad que cuesta $ 50000, los cuales los duefios de grda no
ahorran, sino que las deben de comprar a crédito y vuelve el circulo de seguir trabajando con
las compafiias asistenciales.
6) ¢ Los servicios asistenciales ofrecen una garantia con respecto a la graa?
No, nosotros no tenemos ningun respaldo de ellos.
7) A parte de las compafiias asistenciales ¢ha realizado otros tipos de convenios?
Antes dabamos el servicio para los concesionarios de vehiculos como: Chevrolet,
Mazda e Induato y ahora ellos como exigencia para dar reparamiento de vehiculo se han
visto en la necesidad de tener sus propias grdas como antes se les prestaba el servicio ahora
ellos ya lo dan directamente.
Tambien hay talleres mecanicos que para trabajar con instituciones como el municipio
y la gobernacion para el reparamiento de vehiculos les exigen que tengan grdas aunque el

numero de vehiculos aumenta las empresas que dan servicio de gruas también.
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Hace poco tiempo tuvimos una propuesta de la gobernacion, pero el contrato no fue
Ilevado acabo debido a que nos pedian que tengamos mas gruas, asi mismo no se ha
realizado mucha publicidad por la falta de gruas, no mas nos hemos mantenido con los
clientes fijos y ciertos clientes que llaman eventualmente, pero el pensar en aumentar mas
gruas a la empresa implica una inversion, lo cual no tenemos el capital debido a la crisis
econdmica que existe, ni queremos tener deudas con los bancos.

8) ¢ Qué medios de publicidad ha utilizado?

Estuve en las paginas amarillas de las guias telefonicas como 10 afios, pero con el
avance de la tecnologia se dej6 de hacer, volantes, tarjetas y en red social Facebook,
actualmente solo en la red social Facebook, pero no tengo pagina web, inclusive hicimos por
medio del Facebook que desde un celular que si entran los clientes a la pagina de Grias
Mufioz aplastas un icono de Ilamada directamente se marca al nimero, pero no ha mejorado.

También he pensado en mandar hacer una gigantografia y poner a 2 personas en el
seméaforo como algo explicito y rapido para que la gente vea en el transcurso que el seméaforo
cambia de color y copie el nimero.

9) ¢, Cuéntos son sus clientes principales?

Con los cual nos hemos mantenido han sido cuatro o cinco, ahora ya no se puede
manejar una lista de clientes porque ahora por ejemplo yo tengo un cliente y de repente viene
otra compafiia y le cobra menos entonces ese cliente se va, como hay competitividad por eso
no podemos mantener clientes, quizas por la calidad del servicio que uno les brinda nos
Ilaman todavia. Aunque las personas en la actualidad se fijan en el precio y por la
competencia que hay son muy bajos.

10)  ¢El precio de los servicios es bajo, medio o alto?
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El precio es medio.

11)  ¢Larapidez del servicio de gruas es lento, normal o rapido?

Es répido, tampoco comprometemos un servicio sino podemos atenderlo dentro del
tiempo establecido. Por lo general se maneja un tiempo de 35 minutos estandar y si se
encuentra en el norte la grua llega en 20 minutos y en el sur 50 minutos esos son los tiempos
promedios que se manejan.

12)  ¢Laubicacion de la oficina beneficia al negocio?

Si, siempre nos ha beneficiado estar en el norte, porque hay mas movimiento y rapidez
para dar el servicio.

13)  ¢Las ventas del servicio han aumentado o disminuido en los Gltimos afios?

Han disminuido

14)  ¢Cuanto fueron las ventas en los altimos afios?
En 2007 $117.845,95 anual, que fue el mejor afio para nosotros y de ahi ya vino
decayendo, al siguiente 2008 $82.969,83 y para el 2016 $36.500,34.
15)  ¢El negocio esta obligado o no a llevar contabilidad?
Es no obligado a llevar contabilidad.
16) ¢ Qué tipos de gruas se utilizan en el negocio?

Gruas de plataforma son las que se utilizan en el mercado ya que las winchas ya no se

utilizan en el mercado.

17)  ¢Haimplementado tecnologia en su negocio?

No.

18) ¢ Quiénes son sus proveedores para que se lleve a cabo el servicio?



33

Importadora Kimsa (repuestos de las gruas), claro (servicio de celular) y servicio de
telefonia (CNT).

19)  ¢Lareparacion de las gruas es costoso?

Si, los costos de los equipos de la plataforma son caros. Si se monta un equipo de
plataforma debe de tener $12000, también cuando se dafia una pieza de este sistema es caro.

20) ¢ Como es la rentabilidad del negocio?

En este tiempo es regular, hace 6 o 7 afios el negocio de gruas ha decaido. Todos los
que somos grueros y tenemos unos 15 o 20 afios en el mercado unos han desaparecido y otros
estamos por desaparecer, pero es por la competencia.

21)  ¢Quiénes son los competidores principales de Gruas Mufioz?

Cuando recién iniciamos éramos seis 0 siete negocios de gruas: Pepe Gruas,
Servigruas, AAA de Soriano, Guerrero, Carrasco, etc. y cada negocio tenia 2 o 3 grias en
Guayaquil. En Quito hay demasiadas gruas y cobran $ 10 el remolque. Ahora no se conoce ni
quienes son las empresas de grdas, hay demasiada competencia, sélo a nivel de Guayaquil
hay més de 40 graas. Entre nuestros principales competidores estan Servigruas, Grias
Guerrero, Gruas Carrasco, Graas Robalino, Grias Choéz y Mauro Gruas.

22)  ¢Qué procesos administrativos tiene el negocio?

Hace 5 0 6 afios atras si habia, pero ahora ninguno.

23) ¢ Cuantos trabajadores tiene?

Es un negocio familiar 4 trabajadores, antes habia 12 trabajadores.

24) ¢La competencia ha implementado nuevas estrategias para atraer mas
clientes?

Solo trabajan con precios bajos y dafian al mercado.
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25)  ¢Le gustaria invertir més en el negocio?
No, porque el negocio esta saturado.
26) ¢Realiza retroalimentacion después de dar del servicio?

Si, mediante llamada telefénica.

2.1.2. Encuestas realizadas a los clientes de “Graas Muiioz”

1. ¢Qué tipo de servicio de la empresa ""Gruas Mufioz' usted ha utilizado?

¢ Qué tipo de servicio de la empresa
"Grlas Mufoz" usted ha utilizado?

= Grias = Transporte de carga

Figura 7 : Porcentaje de clientes que utilizan el servicio de gruas y servicio de transporte de
carga

De acuerdo a la encuesta realizada a los 20 clientes fijos de la empresa “Gruas Muioz”, el
servicio mas utilizado, con un 65% del total de encuestados, es el servicio de graas, es decir 13

de los 20 clientes respondieron que han utilizado este tipo de servicio; mientras que el 35%
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restante de encuestados, es decir 7 de los 20 clientes, respondieron que han requerido los
servicios de gruas Mufioz para transporte de carga.

Adicionalmente, en esta pregunta se requirid saber el tipo de vehiculos que poseen los
clientes de “Gruas Mufioz” que han utilizado el servicio de graas, de lo cual se obtuvo que la
mayoria de ellos poseen automoviles, seguido de maquinarias pesadas, camiones y camionetas,
pero también hubo quienes afirmaron poseer montacargas, maquinarias pequefias, rodillos, mini

cargadoras y furgonetas.

¢ Qué tipo de vehiculo posee?
5,56%

»

5,56%

5,56%
5,56% &

5,56% (—

11,11%
11,11% 11,11%
= Automoviles = Maquinarias pesadas = Camiones
Camionetas = Montacarga = Maquinaria Pequefia
= Rodillo = Mini cargadora = Furgoneta

Figura 8: Tipo de vehiculos que poseen los clientes de "Graas Mufioz"



2. ¢Haadquirido servicio de gruas por medio de las compafiias asistenciales?

¢Ha adquirido servicio de grdas por medio de
las compaiiias asistenciales?

=Si = No

Figura 9: Porcentaje de clientes de "Gruas Mufioz" que han adquirido servicio de grdas por
medio de compafiias asistenciales

En esta pregunta, el 85% de los encuestados, es decir 17 de los 20 clientes, afirmaron no
haber adquirido el servicio de grias mediante las compafiias asistenciales; mientras que el 15%
restante, es decir 3 de los 20 clientes, afirmaron haber adquirido el servicio de grias por medio

de las compafiias asistenciales, de las cuales mencionaron a “Ecuasitencia” y “GEA”.
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3. ¢Como se entero de los servicios de ""Gruas Mufioz''?

¢ Como se enterd de los servicios de "Grlas
Munoz"?

10%

"
0%

45%

= Red social "Facebook™ Péginas amarillas
Recomendacion de un amigo (a) o familiar Compaiiias asistenciales

= Otro

Figura 10: Porcentaje de clientes de "Gruas Mufioz" que indicaron haberse enterado de los
servicios que ofrece la empresa por tal medio

De acuerdo a la encuesta realizada, se obtuvo que el 45% de los encuestados, es decir 9 de
los 20 clientes, se enteraron de los servicios de Gruas Mufioz gracias a la recomendacién de
algln amigo o familiar, seguida de un 30% de los encuestados, es decir 6 de los 20 clientes,
afirmaron haberse enteraron de los servicios que ofrece la empresa por otros medios como el
internet o por el nimero que aparece publicado en las gruas, un 15% de los encuestados, es decir
3 de los 20 clientes, aseguraron haberse enterado por medio de las paginas amarillas, y el 10%
restante de los encuestados, es decir 2 de los 20 clientes, afirmaron haberse enterado por medio

de la red social “Facebook”.
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4. ¢Cuantas veces en el afio ha solicitado el servicio de gruas?

¢ Cuantas veces en el afio ha solicitado el
servicio de gruas?

5%

=Dela3veces =De4ab veces De 7 a 9 veces Mas de 10 veces

Figura 11: Porcentaje de clientes de "Gruas Mufioz" que indicaron haber solicitado los servicios
de la compafiia en determinado rango de veces

De acuerdo a la encuesta realizada, el 35% de los encuestados, es decir 7 de los 20 clientes,
respondi6 que solicita el servicio de grias unas 4 a 6 veces al afio, un 30% de los encuestados, es
decir 6 de los 20 clientes, ha solicitado el servicio de grias mas de 10 veces en un afio, con el
mismo resultado otros 6 clientes afirmaron solicitar el servicio de grdas de 1 a 3 veces al afio, y
un 5% de los encuestados, es decir 1 de los 20 encuestados, afirmé que solicita el servicio de

grdas de 7 a 9 veces en el afio.
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5. Cuando usted ha realizado las llamadas para solicitar el servicio de gruas ¢la

respuesta es...?

Cuando usted ha realizado las llamadas para
solicitar el servicio de gruas ¢la respuesta es...?

0%

= Inmediata = Tardia = Nunca responden

Figura 12: Porcentaje de clientes que indicaron haber recibido una respuesta inmediata, tardia o
sin respuesta cuando ha solicitado el servicio

De acuerdo a la encuesta realizada, el 100% de los encuestados, es decir los 20 clientes
fijos de la empresa “Griia Muioz”, aseguraron haber recibido una respuesta inmediata al

momento de Ilamar para solicitar el servicio de gruas.



6. ¢Considera que el tiempo de llegada de la grda ha sido...?

¢Considera que el tiempo de llegada de la grda
ha sido...?

0%

= Rdpido = Normal = Lento

Figura 13: Porcentaje de clientes que consideraron el tiempo de llegada de la gria rapida,
normal o lenta

De acuerdo a la encuesta realizada, el 70 % de los encuestados, es decir 14 de los 20
clientes, consideran que el tiempo de llegada de las gruas ha sido normal, mientras que el 30%
restante, es decir 7 de los 20 clientes, consideran que el tiempo de llegada de las grias ha sido

rapido.
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7. ¢Considera usted que el precio cobrado por el servicio es...?

¢ Considera usted que el precio cobrado por el
servicio es...?

= Excesivo = Justo = Bajo

Figura 14: Porcentaje de clientes que consideraron que el precio cobrado por el servicio fue
excesivo, justo o bajo

De acuerdo a la encuesta realizada, el 100% de los encuestados, es decir los 20 clientes
fijos de la empresa “Griia Munoz”, consideran que el precio cobrado por el servicio brindado es

justo.
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8. Enunaescala del 1 al 10 (Cdmo considera el servicio de la empresa Gruas

Mufoz?

En una escala del 1 al 10 ;Cémo considera el
servicio de la empresa Gruas Mufioz?

60%
50%
50%
40%
30% 25%
20%

10% 5%
0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%

20%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 15: Porcentaje de clientes que dieron determinada calificacion al servicio brindado por la
empresa "Grlas Mufioz" en una escala del 1 al 10

De acuerdo a la encuesta realizada, el 50% de los encuestados, es decir 10 de los 20
clientes de “Gruas Mufioz”, dieron una calificacion de 9 al servicio recibido por parte de la
empresa, es decir un servicio casi excelente, un 25% de los encuestados, es decir 5 de los 20
clientes, dieron una calificacion de 8 al servicio brindado por la empresa, un 20% de los
encuestados, es decir 4 de los 20 clientes, dieron una calificacion de 10, es decir catalogaron de
excelente el servicio recibido por parte de la empresa, y un 5% de los encuestados, es decir 1 de

los 20 clientes, dio una calificacion de 7 al servicio brindado por la empresa.
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9. (Recomendaria usted el servicio de grias de la empresa "Gruas Muiioz” si, no

y por qué?

¢Recomendaria usted el servicio de gruas de la
empresa "Grdas Mufioz", si, no y por qué?

0%

=Si = No

Figura 16: Porcentaje de clientes que recomendaria el servicio de la empresa "Graas Mufioz"

De acuerdo a la encuesta realizada, el 100% de los encuestados, es decir los 20 clientes
fijos de la empresa “Grua Muifioz”, afirmaron que si recomendarian el servicio de la empresa, ya
que consideran que ofrece un servicio confiable, es reconocida desde hace varios afios, brinda
seguridad, ofrecen precio justo, rapidez en el servicio y ademas han recibido un buen trato por

parte de los choferes.

10. ¢ Qué sugerencia daria usted a ""Gruas Mufioz' para mejorar su servicio?

Se realizd una ultima pregunta para conocer las sugerencias de parte de los clientes de la

empresa “Gruas Muioz” para mejorar el servicio, algunas de estas sugerencias fueron ofrecer
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maés descuentos, aumentar el nmero de unidades de gruas que posee la empresa, y adquirir grdas

con mayor capacidad.

2.2. Interpretacion de los resultados del diagnostico

2.2.1. Resumen de los hallazgos

Gruas Mufioz no cuenta con procesos administrativos establecidos, tampoco posee un
organigrama definido ya que la empresa se maneja como negocio familiar, no cuenta con mision,
vision, objetivos, valores, inicamente se ha caracterizado por brindar un servicio rapido, seguro
y confiable las 24 horas al dia.

La empresa unicamente realiza publicidad por medio de la red social “Facebook”, por lo
tanto, no es muy reconocida y esto provoca que su participacion en el mercado sea baja.

En la actualidad el mercado de servicios de grlas se encuentra saturado, a tal punto de que
muchas empresas ofrecen precios por debajo de los costos, provocando asi una guerra de precios,
que afecta a las ventas de “Gruas Mufioz”.

A partir de las encuestas realizadas a los clientes fijos de la empresa Gruas Mufioz, se
puede determinar que los clientes consideran que el servicio brindado es relativamente bueno, ya
que la empresa les ofrece seguridad, rapidez, buen trato ademas de ser reconocida desde hace
varios afos, adicional a esto se pudo determinar que el precio que la empresa cobra en el
mercado, esta dentro de las expectativas de los clientes y por lo tanto se lo puede mantener, ya
que el problema en realidad es la competencia que ha generado una guerra de precios.

Otro aspecto que se pudo determinar, es que la publicidad que en realidad le ha sido de

utilidad a la empresa, ha sido la publicidad de boca en boca, ya que la empresa no ha realizado
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una campana de publicidad efectiva, solamente por medio de la red social “Facebook”, pero este
tipo de publicidad es la que menor resultado positivo ha tenido para la empresa, a pesar de haber
implementado el icono de llamada automatica desde este medio.

También se pudo conocer las sugerencias que dan los clientes a “Gruas Mufioz” dentro de
las cuales fueron descuentos y mayor inversion en cuestion de maquinarias, opcion que el
propietario de la empresa no esté dispuesto a realizar, ya que el negocio no esta generando mayor

rentabilidad.
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Capitulo 111

Propuesta de solucién al problema

La siguiente propuesta consiste en realizar una reingenieria de procesos mediante el
modelo ANSI, que permita mejorar los procesos administrativos de la empresa Gruas Mufioz,
para lo cual es necesario identificar cada proceso administrativo actual con los que cuenta la
empresa, y determinar qué procesos necesitan ser redisefiados para generar un mayor control y

efectividad.

3.1. Caracteristicas esenciales de la propuesta

En base a los resultados obtenidos a través de las encuestas y la entrevista, se procede a

realizar las siguientes propuestas.

Proceso 1: Proceso propuesto de ventas del servicio de gruas

Proceso propuesto de ventas del servicio de gruas

Tarea 1: Recepcion de llamada mediante llamadas telefonicas o la aplicacion de WhatsApp.
Decision 1: Verificar si la gria esta disponible, de ser asi se procede a enviarla, caso contrario se
la solicita mediante aplicacion WhatsApp.

Tarea 2: Confirmacion de la llegada al lugar por parte del operario.

Tarea 3: Se procede al traslado.
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Tarea 4: Rastreo de la ubicacion de la grda durante el traslado, y comunicacion con el operario
en caso de suscitar alguna novedad.

Tarea 5: Cobro y cancelacion por el servicio.

Diagrama de flujo del proceso de ventas del servicio de gruas propuesto

Proceso de ventas del servicio de gruas

A 4

Recepcion de llamada mediante llamada telefénica
o aplicacion WhatsApp

Enviar
Verificacion ,
de Grua grua
A
Solicitar la Confirmacioén
grGa mediante de la llegada al
aplicacion lugar por parte
WhatsApp del operario
v
Traslado
A\ 4
Rastreo de la ubicacion
de la grda durante el
traslado, y comunicacion
con el operario en caso de
suscitar alguna novedad.

A 4

C:obro y cancelacion por el servicio>

Figura 17: Diagrama de flujo del proceso de ventas del servicio de gruas propuesto
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Para realizar una mejora en el proceso de ventas, la tarea 1 que correspondia a la recepcion
de llamadas via teléfono movil o fijo, fue modificada, proponiendo a la empresa receptar las
Ilamadas no sélo mediante llamadas telefénicas, sino también por medio de la aplicacion
WhatsApp para las ventas del servicio de grdas.

Al momento de solicitar la gria al operario, se recurria a llamar por medio de teléfono
movil celular al mismo, por esta razén con el afan de reducir gastos y evitar el consumo de saldo
o0 de datos, se propone la utilizacion de la aplicacion WhatsApp dentro de los procesos internos
de la empresa, ya que solo se requerira del servicio de internet para que la secretaria y el operario
puedan comunicarse, siendo mas efectiva y agil la comunicacion.

La tarea 2 también fue modificada, proponiendo la confirmacion de la llegada al lugar por
parte del operario mediante la aplicacion WhatsApp ya que, en la actualidad s6lo se procede a
enviar la grda, pero no existe confirmacion por parte del operario de la llegada al punto de
encuentro. Posteriormente la tarea 2 que es el traslado pasa ahora a ser la tarea 3.

Se agreg6 una nueva tarea que vendria a ser la tarea 4, la cual consiste en el rastreo de la
ubicacidn de la gria durante el traslado, y comunicacién con el operario en caso de suscitar
alguna novedad, esta tarea se la propone como método de seguridad tanto para el operario como
para la empresa, para ello se propone integrar en las gruas un sistema de monitoreo corporativo,
el cual reporta la ubicacion de las grdas por medio de consultas por el celular, pagina web de
Hunter o por la aplicacion HM mavil con el respectivo usuario y contrasefia.

Este sistema funciona con la tecnologia GPS/GPRS celular, ademas permite tener reportes
histdricos de recorridos, control de paradas, alerta de mantenimientos y exceso de velocidad; con
respecto al boton de panico incluido se lo podra utilizar en caso de siniestro. (Carro Seguro

Carseg S.A., 2017)
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La aplicacion HM mdvil permitira al Gerente monitorear las grdas a cualquier hora ademas
evaluar la productividad de la misma y tomar decisiones o realizar correcciones con respecto a
los datos obtenidos.

Adicionalmente, la aplicacion permite la creacion de sub-usuarios en los cuales se incluira
a la secretaria, ya que le permitird controlar a los operarios en el recorrido del remolque desde el
punto de partida hasta el destino final donde se concluye con el servicio.

La anterior tarea 3, pasa ahora a ser la tarea 5 la cual es el cobro y cancelacién por el
servicio.

Adicionalmente, con la finalidad de captar un mayor nimero de clientes sin incurrir en
mayores costos, se propone a la empresa realizar un mayor uso de las TICs (tecnologias de la
informacion y la comunicacion) con la creacion de mas fan page en redes sociales como Twitter,
Instagram, Snapchat y Tumblr ya que hasta el momento Unicamente cuenta con una fan page en
la red social Facebook.

También se propone realizar el envio de mensajes masivos por medio de correos
electrénicos dando a conocer su servicio, para ello sélo se necesitaria las bases de datos de
numeros telefonicos celulares y de correos electrénicos, las cuales son muy facil de obtener y el

costo medio de realizar este tipo de publicidad es minimo.

Proceso 2: Proceso propuesto de mantenimiento de gruas

El proceso de mantenimiento fue eliminado porque se propone que este proceso sea

realizado por la concesionaria Hyundai y ya no por la empresa Gruas Mufioz.
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En el proceso actual que se realiza para el mantenimiento de las gruas de la empresa Gruas
Mufoz, se pudo notar que se lo esté realizando de forma empirica, por lo que no se verifica el
enfoque total de un mantenimiento, ya que en el proceso actual s6lo consiste en realizar el
cambio de aceite de manera rutinaria en base al kilometraje, descuidando varios procesos que
implican un mantenimiento basico que a futuro puede ocasionar dafios graves en las graas.

Se propone realizar el mantenimiento en la concesionaria Hyundai, el cual consiste en
cambio de aceite y filtro del motor, revision del sistema de admisidn, revision del sistema de
inyeccion y revision del sistema de frenos y suspension.

El cambio de aceite y filtros por la concesionaria Hyundai garantiza una mejor calidad, por
lo cual el aceite top 1 sera sustituido por el aceite korlube. Para ello debemos considerar
siguientes especificaciones que posee el aceite korlube.

El aceite korlube en sus especificaciones técnicas destaca que es un aceite sintético
disefiado para garantizar el buen funcionamiento de motores de cualquier edad protegiéndolos de
factores comunes que afecta de manera directa al motor como es la corrosidad, oxidacion y
desgaste de piezas. Este aceite también consta de una certificacion del Instituto Americano del
Petrdleo (API) como conservacion de recursos (ver anexo B). (Hyundai Emsys Inc, 2015)

El aceite korlube es un aceite especializado para motores disefiados por Hyundai Motor
Company siendo su pais de origen Corea del Sur.

Mientras que la revision del sistema de admision, inyeccion, de frenos y suspension se lo
realiza mediante un proceso computarizado y con un personal técnico altamente capacitados.

El mantenimiento basico adicional a estas revisiones, realiza una inspeccion de 20 aspectos
que incluyen la revision de elementos claves como: direccion, sistemas eléctricos, fluidos y

cafierias, carroceria y otros. (Hyundai Ecuador, 2016)
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Proceso 3: Proceso propuesto de compra de repuestos

El proceso de compra de repuestos fue eliminado, ya que por sugerencia de un experto en
mecénica automotriz los repuestos que se compren a las graas deben ser originales, y para que
los repuestos originales posean garantia en su uso, la reparacion del vehiculo se debe realizar en
la concesionaria donde se adquirio la grua, la cual es Hyundai, ésta garantiza a la empresa 20000
km de recorrido sin ninguna falencia en los repuestos cambiados.

Por esta razén se propone a la empresa Grlas Mufioz que, en el caso de ocurrir algun dafio
en las gruas, llevarlas a la concesionaria Hyundai donde se encargaran de repararlas con sus
repuestos originales los cuales se procederan a cancelar en la factura respectiva cuando el
vehiculo esté reparado.

En la consulta a un experto en mecanica automotriz agreg6 que la durabilidad de los
repuestos originales es dos veces mas que los repuestos genéricos, pero para esto sea efectivo
debe realizarse un adecuado mantenimiento. Al momento de comprar los repuestos originales en
la concesionaria Hyundai resultard mas costoso para la empresa, pero a futuro implicara menos
gastos ya que, a pesar de ser mas costosos, son de mayor durabilidad que los repuestos genéricos,
son mas fiables, y contribuyen a que la util del vehiculo sea mayor.

En el mercado existen una amplia variedad de repuestos para gruas de marcas comerciales,
lo cuales en su mayoria suelen ser genéricos, ya que los repuestos originales se venden en
concesionarias y su costo es mas elevado, pero con garantia y una mayor vida Gtil. Para esto se

identificaron las diferencias entre los repuestos genéricos y los repuestos originales.
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Los repuestos originales debe cumplir con una serie de procesos, estandar de fabricacion y
calidad en seguridad, por lo que estos procesos permiten prolongar la vida util del motor, ya que
estos repuestos son fabricados y comercializados con la garantia de la marca original, en
diferencia del repuesto genérico que es fabricado por proveedores externos y en muchas
ocasiones no tienen las mismas medidas que el de los original, porque encajan con dificultad
generando mayor desgate de friccion en la parte del motor en donde va a ser ubicado, estos
repuestos genéricos tienen poco recubrimiento de zinc, por lo que los hace perder resistencia,
cuando se someten a una alta temperatura. En cuanto a la resistencia del material de los repuestos
originales contienen mayor contenido de carbono, lo que permite al repuesto original ser mas
resistente y ser sometido a estrictas pruebas de alineamiento para confirmar que el producto sea

seguro y duradero. (Chicas, 2014)

Tabla 4:
Diferencias entre los repuestos genéricos y originales

Repuestos originales Repuestos genéricos

Mayor vida atil Corto periodo de duracién
Cumplen con una serie de procesos  Son fabricados sin exigencia de
y estandares de fabricacién estandares de fabricacion

Posee garantia No posee garantia

Contiene mayor recubrimiento de Contiene bajo recubrimiento de

zinc para soportar diferentes zinc por lo que se vuelve

cambios de temperatura vulnerable a cambios de
temperatura

Es fabricado con un material de Es fabricado con un material de

mayor resistencia mecanica y alto baja resistencia mecanica y bajo

contenido de carbono contenido de carbono

Fuente: Revista de mecanica expertos & mejores practicas



53

Proceso 4: Proceso contable propuesto

Tarea 1: Se procede a ingresar la informacion en el software contable Monica V9.0
Tarea 2: Contraccion del contador al finalizar el afio para las firmas respectivas.
Tarea 3: Se procede a la cancelacion del valor por concepto de honorarios al contador.
Diagrama de flujo del proceso contable propuesto

Proceso Contable

Se procede a ingresar la
informacion en el software
contable Monica V9.0

A
Contraccion del
contador para el

control de la
contabilidad y las
firmas respectivas

A\ 4

Cancelacién del valor por
concepto de honorarios al
contador

Figura 18: Diagrama de flujo del proceso contable propuesto

La empresa Gras Mufioz no cuenta con un software que permita tratar la informacion
contable de manera mas efectiva, por éste motivo la empresa contrata un contador a tiempo

completo para que realice el levantamiento de los respectivos ingresos y egresos, elabore los
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estados financieros y realice las respectivas declaraciones mensuales del Impuesto al Valor
Agregado (IVA) y la declaracion del Impuesto a la Renta anual.

Para realizar una mejora en el proceso contable, la tarea 1 correspondiente a la entrega al
contador de las facturas y documentos referentes a la actividad del negocio fue eliminada ya que
con la implementacion del software contable Monica V9.0 la informacion constara digitalmente
ya que, no se requiere de conocimientos previos sobre contabilidad y gracias a su facil uso e
instrucciones sencillas, el propio gerente puede ingresar toda la informacion en el sistema
automaticamente al momento de generarse la actividad econémica, con el software contable s6lo
se necesita ingresar toda la informacion al sistema, y éste automaticamente generaréa los célculos
de los ingresos y egresos, realizaré los respectivos estados financieros (Balance General, Estado
de Pérdidas y Ganancias, Balance Tributario) con los principales reportes financieros;
adicionalmente contiene un médulo que genera automaticamente los formularios de las
declaraciones de impuestos al Servicio de Rentas Internas (SRI) de manera agil y practica,
también se puede emitir los anexos actualizados del SRI, para lo cual absorbe la informacion de
las compras y ventas generadas en el mes creando un archivo XML el mismo que se envia al
programa DIMM del SRI. (Monica Ecuador, 2016)

El programa incluye facturacion electronica en caso de que alguien lo solicite, archivo de
clientes y proveedores, manejo de cuentas por cobrar y cuentas por pagar, y manejo de cuentas
corrientes, incluso podra realizar la conciliacion con el estado de cuenta de su banco. El software
cuenta con la tecnologia SQL Express 2008 R2 para almacenamiento de datos, la misma que es
utilizada por los bancos por su seguridad y confianza la cual segin Monica Ecuador (2016)
“almacena hasta 10 GB de informacion, pero puede ser ampliada a base de datos de mayor

capacidad si la empresa lo requiere”. A su vez serd de mucha utilidad para el gerente al momento
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de tomar decisiones ya que se tendrd un mejor acceso a los resultados de la situacion financiera
de su empresa de manera mas rapida, exacta y efectiva.

La tarea 2 y la tarea 3 fueron eliminadas, ya que al existir un software contable que realice
el informe con los respectivos ingresos y egresos, elabore los estados financieros, y realice las
respectivas declaraciones de impuestos, no existe la necesidad de que el contador realice este
tipo de acciones por lo tanto, la propuesta sera contratar al contador Unicamente a tiempo parcial
para el control de la contabilidad y las firmas respectivas en los estados financieros, y finalmente
la tarea 4 que consistia en la cancelacién del valor por concepto de honorarios al contador pasara
a ser la tarea 3 en este proceso contable propuesto.

A continuacion, se presenta la siguiente tabla con los respectivos costos referentes a las

propuestas.



Tabla 5:

Diferencia en la inversién de los procesos propuestos con los procesos actuales

Proceso actual

Mensual Anual

Proceso Propuesto

56

Mensual
Mantenimiento

Diferencia en
Anual
Mantenimiento basico en
béasico (Cambio

inversion
Hyundai (Cambio de
aceite y filtro de motor,
revision del sistema de
de aceite y $150,00 $150,00 admision, revision del $:300,00
filtros) sistema de inyeccion,
revision del sistema de
frenos y suspension)

$ 1.800,00

$300,00 $3.600,00 $ 1.800,00

Software contable
Contadora $ 800,00

Monica V9.0 y

contratacion del contador $216,60
a medio tiempo

$ 800,00 $9.600,00

$400,00 $4.800,00 ($4.800,00)
Sistema de monitoreo
corporativo Hunterpor 1 $909,44  $ 28,50
afio
Total

$ 342,00 $ 342,00
Seguro
$ 950,00 $950,00  $11.400,00

$1.200,00 $100,00 $1.200,00
$2.626,04 $82850 $9.942,00

$1.200,00
($ 1.458,00)
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El mantenimiento béasico de la grda realizado en la concesionaria Hyundai, el cual implica
Cambio de aceite y filtro de motor, revision del sistema de admision, revision del sistema de
inyeccion, revision del sistema de frenos y suspension, tendria un costo de $ 150,00 con una
garantia de 5000 km, eso implica realizarse el mantenimiento dos veces en el mes lo que
resultaria $ 300,00 mensuales que en el afio se convierte en $ 3.600,00; actualmente el
mantenimiento que se le realiza a la grua, el cual consiste en cambio de aceites y de filtros tiene
un costo de $ 75,00 y se lo realiza cada 5000 km, eso implica realizarse el mantenimiento dos
veces en el mes lo que resultaria $ 150,00 mensuales que en el afio se convierte en $1.800,00.

Estableciendo la diferencia entre el costo anual del proceso actual y el costo anual del
proceso propuesto, vemos que el costo de mantenimiento se incrementaria el doble, es decir
implicaria $ 1.800,00 anuales mas de lo que le cuesta anualmente a la empresa realizar el
mantenimiento actualmente.

El software contable implicaria una inversion inicial de $ 216,60; con el proceso actual se
le cancela de forma mensual por honorarios al contador $ 800,00 lo que se convierte en $
9.600,00 anuales, con la adquisicién del software contable al contador Unicamente se lo
contrataria a medio tiempo con una paga mensual por sus honorarios de $ 400,00 lo que
anualmente significaria $ 4.800,00. Como podemos fijarnos, gracias a la inversion en el software
contable, los costos por contratacion del contador se reducen a la mitad, lo que implica un
decremento en costos de $ 4.800,00.

Adicionalmente, se propuso a la empresa un sistema de monitoreo con la empresa
“Hunter”, el cual implica una inversion inicial de $ 909,44 y la cancelacion anual $ 342,00 por
concepto de renovacion del servicio; a parte se propuso a la empresa la adquisicion de un seguro

el cual implica una cancelacién anual de $ 1.200,00.
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Como un adicional, pero no se tomd en consideracion al momento de realizar la proyeccion
de la inversion debido a la ambigtiedad de los valores ya que no se sabe con exactitud que
repuestos se dafiaran durante el afio, se realizaron las cotizaciones de los repuestos de las grdas
que se pueden conseguir tanto como originales como genéricos y que en algin momento de la
vida Util de la gria pueden ser cambiados, los cuales segun la propuesta deben ser repuestos
originales y cambiarse en la concesionaria Hyundai en caso de necesitarse reparacion ya que los
repuestos originales adquieren garantia. De acuerdo a las cotizaciones se obtuvieron los

siguientes precios y la respectiva diferencia (ver apéndices C y D):

Tabla 6:
Costos de los repuestos genéricos cotizados en Quimsacorp S.A'y de los repuestos originales
cotizados en la concesionaria Hyundai

Repuestos originales en

Repuestos genéricos Hyundai (Con garantia de Diferencia

en Quimsacorp S. A $652,08 20000 km o 1 afio si la $1.936,60 $1.084 52

(No posee garantia) reparacion se realiza en o
Hyundai)

Para la realizacion del siguiente proyeccion de la inversion para los cinco préximos afios se
tomo en consideracion los incrementos y disminuciones de los costos en relacion a los procesos
propuestos y los procesos actuales, para lo cual se obtuvo un saldo a favor de la empresa de $
1.126,04 dicho valor se incrementara paulatinamente afio a afio en relacion al porcentaje de
incremento de personas que adquieren vehiculos en el Ecuador, el cual es de 9,8 %. (Ver
apéndice K)

Para determinar el valor de las ventas proyectadas, también se tomo en consideracion el

incremento anual del 9,8 % de personas que adquieren vehiculos en el Ecuador, las cuales se iran
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incrementando en la misma proporcion que los costos; para el calculo de las ventas del primer

afio se tomo en consideracion las Gltimas ventas anuales en dolares de la empresa las cuales

fueron de $ 36.500,34.

Como inversion inicial de la propuesta, tenemos los $ 216,60 del costo del programa mas

los $ 909,44 del sistema de monitoreo, lo cual nos resulta un valor de $ 1.126,04.

Tabla 7:
Proyeccion de la inversion a 5 afios
0 1 2 3 4 5
Inversion inicial ($1.126,04)
Ventas $3577,03 $3.92758 $4.312,48 $4.73510 $5.199,15
Beneficio de la
inversion $1.45800 $131512 $1.186,23 $1.069,98 $ 965,13
(=) Total de la
inversion $5.035,03 $5.242,69 $5498,72 $5.80509 $6.164,27

Para la realizacion del calculo del VValor Actual Neto, se tomé en consideracion la tasa de

Rentabilidad Financiera o ROE del mercado que nos proporciona la Superintendencia de

Compairiias Valores y Seguros para el sector de transporte para el afio 2015, la cual es del 10,84

%. (ver anexo A) (Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros, 2015)

Tabla 8:
Tasa de descuento, VAN, TIR de la propuesta

Tasa de
descuento
en base al

ROE del

mercado

10,84%

VAN $

19.252,80

TIR 451%
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VAN—Zn: i I
_t_1(1+1<)n 0

F, = Flujos de caja de cada periodo
Iy = Inversidn inicial
n = Tiempo

K = Tasa de descuento

$5.035,03 $5.242,69 $5.498,72 $5.805,09

AN =
v (1+0,1084)! T (11010842 ' (14 0,1084)3 ' (1 + 0,1084)

, $616427
(1 + 0,1084)5

—$1.126,04

VAN = $4.542,61 + $4.267,38 + $ 4.038,05 + $ 3.846,12 + $ 3.684,67
—$1.126,04

VAN = $19.252,80

Una vez determinados los flujos de ingresos y egresos futuros, y descontada la
inversion inicial de la propuesta, con da como resultado un VAN (Valor Actual Neto)
de $ 19.252,80, lo cual nos indica que la realizacién de la propuesta es aceptable.

La TIR (Tasa Interna de Retorno) que nos permitira conocer la viabilidad del
proyecto siempre y cuando sea mayor o igual a la tasa de rentabilidad exigida por el
inversor, nos da como resultado 451 %, lo cual nos indica que el proyecto es totalmente
rentable.

Adicionalmente, aunque no es parte de nuestra propuesta, se sugerira a la empresa
la siguiente mision y vision con la finalidad de establecer el camino a seguir de la

misma.
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Mision propuesta

Somos una empresa dedicada a ofrecer servicios de grua plataforma y transporte
de carga a todo tipo de vehiculos, camiones y maquinarias a nivel nacional con una
excelente calidad, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes con un servicio

rapido, seguro y confiable las 24 horas al dia.

Vision propuesta
Al 2020 ser una empresa lider en el mercado local y nacional de servicios de grias

a través del mejoramiento continuo de nuestro servicio.
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Conclusiones

Se concluye que la empresa Grdas Mufioz no cuenta con un manual de
procedimiento o procesos formales establecidos, lo cual ha dificultado el control de los
mismos, impidiendo su crecimiento y provocando que su rentabilidad comenzara a
decrecer desde hace ya una década; tampoco cuenta con una misién o una vision
definida. La empresa Unicamente da a conocer sus servicios por medio de la red social
“Facebook” y por la publicidad de boca en boca. Actualmente el mercado de venta de
servicios de gruas se encuentra saturado debido al aumento de nuevos competidores que
buscan dafiarlo, generando una guerra de precios que se ha venido dando desde hace
varios afios atras.

En base a la encuesta realizada a los veinte clientes fijos con los que cuenta la
empresa Gruas Mufioz, se pudo determinar que el servicio que ofrece es de muy buena
calidad y que el tipo de publicidad de mayor utilidad durante el tiempo de operatividad
de la empresa, ha sido la publicidad de boca en boca; pero a pesar de eso surgieron
sugerencias por parte de los clientes como realizar una mayor inversion por parte de la
empresa y adquirir mas unidades de grias y de mayor capacidad, ademas de realizar
mas promociones.

Una vez identificadas las causas por las cuales las utilidades de la empresa
“Gruas Mufioz” han disminuido, se propuso a la empresa mejorar sus procesos
administrativos con la finalidad de incrementar el control en la misma, para ello se
realizé un redisefio de los procesos actuales formalizando totalmente a la empresa
buscando incrementar la rentabilidad y tratando en lo posible reducir los costos medio a

futuro.
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Recomendaciones

Se recomienda contratar un seguro vehicular por medidas de seguridad, ya que de
ésta forma se garantiza la proteccion del vehiculo cubriéndolo de cualquier riesgo de
conduccion en caso de suscitarse un robo, accidentes, dafios tanto materiales como
humanos propios y de terceros, y se preveé gastos futuros.

Se recomienda a la empresa integrar a sus procesos un sistema de monitoreo, el
cual le permitird tener un mejor control sobre el uso y la ubicacion del vehiculo.

Se recomienda que el mantenimiento basico y el cambio de los repuestos se los
realicen en la concesionaria Hyundai para alargar la vida util del motor y evitar que el
vehiculo se dafie con menor frecuencia, ya que de esta forma se adquiere garantia por
parte de la concesionaria.

Se recomienda a la empresa adquirir un software que le permita tratar la
informacion contable de manera eficiente y eficaz y de ésta forma reducir el costo de
contratar un contador, ya que al constar toda la informacion de manera digital en un
software que genere automaticamente los reportes contables y los estados financieros,
no habria necesidad de contratar un contador por tiempo completo, ademas al formalizar
el proceso contable la toma de decisiones sera méas acertada.

Se recomienda a la empresa hacer un mayor uso de las TICs en lo que respecta a
la creacion de maés fan page en redes sociales como Twitter, Instagram, Snapchat y
Tumblr, ya que hasta el momento Unicamente cuenta con una fan page en la red social
Facebook, de esta forma se podra captar un mayor niamero de clientes y no se incurrira

€n mayores costos.
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Apéndices

Apéndice A: Formato de entrevista

1) ¢ Cuando inicio sus actividades Graas Mufioz?

2) ¢Ha tenido convenios con compafiias asistenciales o con la Comision

de transito del Ecuador (CTE)?

5) ¢ Cudles son las desventajas de trabajar con las compafiias

asistenciales?
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7) A parte de las compafiias asistenciales ¢ha realizado otros tipos de

convenios?

14) ¢ Cuanto fueron las ventas en los ultimos afios?



70

22)  ¢Queé procesos administrativos tiene el negocio?
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23) ¢ Cuéntos trabajadores tiene?

24) ¢La competencia ha implementado nuevas estrategias para atraer

mas clientes?
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Apéndice B: Formato de la encuesta
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ENCUESTA DE CALIDAD SOBRE EL SERVICIO DE GRUAS DE LA EMPRESA
"GRUAS MUNOZ"

La presente encuesta, es para determinar el nivel de calidad del servicio de gruas de la
empresa "Grlas Mufioz" y el grado de satisfaccion del cliente.

*Obligatorio
1. ¢Qué tipo de servicio de la empresa "Grlas Mufioz" usted ha utilizado? *
Si su respuesta es Unicamente "transporte de carga”, pase a la tercera pregunta.
" Grdas
Transporte de carga

2. ¢Qué tipo de vehiculo posee? *

—

3. ¢Haadquirido servicio de grdas por medio de las compafias asistenciales? *
Si su respuesta es si, mencione ¢Cual compafiia asistencial?

r
r

si |
No

4.  ;Como se entero de los servicios de "Grlas Mufioz"? *
Si su respuesta es "otro", por favor especifique.
" Red social "Facebook"
Paginas amarillas

-
" Recomendacién de un amigo(a) o familiar
2 Compaiiias asistenciales

- —

Otro: ‘

5. ¢Cuantas veces en el afio ha solicitado el servicio de grias? *
De 1 a 3 veces
De 4 a 6 veces

De 7 a9 veces

I .

Mas de 10 veces
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6.  Cuando usted ha realizado las llamadas para solicitar el servicio de grias ¢la
respuesta es...? *
" Inmediata
Tardia

" Nunca responde

7. ¢Considera que el tiempo de llegada de la gria ha sido...? *

" Rapido
" Normal
2 Lento
8.  ¢Considera usted que el precio cobrado por el servicio es...? *
Excesivo
a Justo
L Bajo

9. Enunaescaladel 1al 10 ;Como considera el servicio de la empresa Grias
Mufioz? *
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Muy .~

o T U i Excelente
malo

10.  ¢Recomendaria usted el servicio de gruas de la empresa "Grias Mufioz", si,
no y por qué? *

r

Si
" No
¢Por qué? ‘

11.  ¢/Qué sugerencia daria usted a "Gruas Mufioz" para mejorar su servicio? *

—



Apéndice C: Cotizacion de repuestos genéricos en kimsacorp S.A
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Figura 19: Cotizacién de repuestos genéricos en Kimsacorp S.A
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Apéndice D: Cotizacion de repuestos originales en la concesionaria Hyundai
ASTACAR SOCIEDAD ANONIMA COTIZACION CLIENTES

Av. 10 de Agosto 5990 v Gespar de Villarroa! e
6,295
Fechs: 21 /Feb/2017 $43:22PW
Ssfiores: T L Nit: 1000100011
GUAYAS

Cantidad iwa Do ¥r. Unidsd ¥alor Total
1.00 i4 168.49 168.49
1.00 i% 629.11 629.11
1.00 i3 307.86 Z07.86
4.00 143 98.7% 395.16
1.00 14 188.15 i98.15

Descuento

: Subtota! ‘
% 0.00 o 3 H % 1,936.60

7 \?al'i d.:_-z -

FC: TERMINGLZ

Figura 20: Cotizacion de repuestos originales en la concesionaria Hyundai
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Apéndice E: Ventas, costos y utilidad en dolares de la empresa Gruas Mufioz

Tabla 9:

Ventas, costos y utilidad en dolares de la empresa Grdas Mufioz

$140.000,00
$120.000,00
$100.000,00
$80.000,00
$60.000,00
$40.000,00
$20.000,00

$0,00

Figura 21: Evolucién de las ventas en dolares de la empresa Grias Mufioz en los Gltimos diez

afos

Afo Ventas Costos Utilidad
2007 $117.84595 $ 70.741,29 $ 47.104,66
2008 $ 82.969,83 $ 44.040,31 $ 38.929,52
2009 $ 97.185,84 $ 44.418,29 $ 52.767,55
2010 $ 62.719,80 $ 37.110,70 $ 25.609,10
2011 $ 69.032,50 $ 30.866,30 $ 38.166,20
2012 $ 62.345,60 $ 35.984,40 $26.361,20
2013 $ 59.972,30 $ 33.212,22 $26.760,08
2014 $ 50.034,34 $ 26.303,39 $23.730,95
2015 $ 44.556,77 $ 25.723,76  $18.833,01
2016 $ 36.500,34 $ 22.690,88 $13.809,46
$117.845,95
$97.185,84
$82.969,83
$62.719,%89'032@82.345,60 $50.972.30
$50'034’%f{4.556,77
$36.500,34
Afio 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Apéndice F: Clasificacion de las actividades econdmicas vinculadas al transporte terrestre

Tabla 10:

Clasificacion de las actividades econémicas vinculadas al transporte terrestre

Cadigo Descripcion de las actividades de servicios vinculadas al
transporte terrestre

H5221 ACTIVIDADES DE SERVICIOS VINCULADAS AL
TRANSPORTE TERRESTRE

H5221.01 Actividades relacionadas con el transporte terrestre de pasajeros,
animales o carga

H5221.02 Actividades relacionadas con administracion y operaciones de
servicios de: carreteras, puentes, tuneles, aparcamientos o garajes,
aparcamientos para bicicletas

H5221.03 Actividades de remolque y asistencia en carreteras

H5221.04 Actividades de licuefaccion de gas para facilitar su transporte

Total de 2446

empresas

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2016)
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Apéndice G: Numero de empresas, ventas y personal ocupado - afiliado, seguin
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme CI1U4 (6 digitos) a nivel nacional y del
sector urbano del canton Guayaquil (cabecera cantonal), afio 2015

Tabla 11:
Namero de empresas, ventas y personal ocupado - afiliado, segun Clasificacion Industrial

Internacional Uniforme CI1U4 (6 digitos) a nivel nacional y del sector urbano del cantén
Guayaquil (cabecera cantonal), afio 2015

Nacional Guayaquil (cabecera cantonal)
Codigo  Descripcion Personal Personal
CHU (6 de Actividad No. Ventas  ocupado- No. Ventas ocupado
digitos) ~ Econdmica Erg%zessas totales 2015  afiliado En;%rlgsas totales 2015  -afiliado
2015 2015
Actividades
Hs22103 € remolque 405 $13.961.694 530 44 $7.967.492 261
y asistencia

en carreteras.

Fuente: Directorio de Empresas y Establecimientos (DIEE) 2015

Elaboracién: INEC

Nota: El total de empresas en 2015, comprende las unidades econdmicas que registraron ventas en el SRI,
registraron personal afiliado en el IESS o perteneciendo al RISE pagaron impuestos sobre sus ingresos en el

SRI en ese afio.
Las ventas registradas en el afio, corresponden al total de ventas declaradas por la empresa en el SRI en el afio

de referencia.
La variable Personal ocupado-afiliado, corresponde al empleo promedio del afio, declarado al IESS.
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Apéndice H: Empresas dedicadas al servicio de gruas en la ciudad de Guayaquil

Tabla 12:
Empresas dedicadas al servicio de gruas en la ciudad de Guayaquil

Empresas dedicadas al
servicio de gruas en la ciudad
de Guayaquil
Servigruas
Gruas Guerrero
Gruas Carrasco
Gruas Robalino
Prontogrias S.A
Gruas Atlas Cia. Ltda.
Gruas Pattison
Gruas Servitrans
Gruas San Antonio
Grua Remolgque Romero
Transportes y Gruas Villalva
Grlas Choéz
Gruas Quintana SGQ
Gruas Azar Hnos
Mauro Gruas
Gruas Neo
Gruas Granda
Tramagua Cia. Ltda.
Gruas Mufioz

Fuente: Edina S.A.
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Apéndice I: Porcentaje de distribucién de vehiculos matriculados segun su uso, afio 2015

5 80% 1,50% 0,30%

94,40%

Particular = Alquiler = Estado = Otros

Figura 22: Porcentaje de distribucion de vehiculos matriculados segln su uso, afio 2015.
(Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2015)

Apéndice J: Distribucion de vehiculos matriculados, segun principales provincias Total
Nacional: 1.925.368 afio 2015
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Figura 23: Distribucion de vehiculos matriculados, segun principales provincias Total Nacional:
1.925.368 afio 2015. (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, 2015)
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Apéndice K: Numero de vehiculos matriculados periodos: 2008-2015.

2500000
2000000 1.925.368
1.719.597 1.752.712
1.488.023 1298158
1500000
1.226.349

1000000 | 918.908 g75 388

500000

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Figura 24: Numero de vehiculos matriculados periodos: 2008-2015. (Instituto Nacional de
Estadistica y Censos, 2015)
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Anexo A: Formulario mercado de valores

Tabla 13:

Formulario mercado de valores

82

RENTABILIDAD

ANO RAMA DESCRIPCION FINANCIERA
A - AGRICULTURA, GANADERIA,
2015 A SILVICULTURA'Y PESCA. 0,0726
2015 B B - EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS. 0,1363
2015 C C - INDUSTRIAS MANUFACTURERAS. 0,0606
2015 D D - SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, GAS, 0
VAPOR Y AIRE ACONDICIONADO.
E - DISTRIBUCION DE AGUA;
2015 E ALCANTARILLADO, GESTION DE DESECHOS Y 0,1502
ACTIVIDADES DE SANEAMIENTO.
2015 F F - CONSTRUCCION. 0,1002
G - COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR
2015 G MENOR; REPARACION DE VEHICULOS 0,0833
AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS.
2015 H H - TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO. 0,1084
| - ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE
2015 ' SERVICIO DE COMIDAS. 0,0493
2015 J J - INFORMACION Y COMUNICACION. 0,0908
2015 K K - ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS. 0,0525
2015 L L - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS. 0,1107
M - ACTIVIDADES PROFESIONALES,
2015 M CIENTIFICAS Y TECNICAS. 0,1235
N - ACTIVIDADES DE SERVICIOS
2015 N ADMINISTRATIVOS Y DE APOYO. 0,1324
O - ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA;
2015 0] PLANES DE SEGURIDAD SOCIAL DE AFILIACION 0
OBLIGATORIA.
2015 P P - ENSENANZA. 0,0298
Q - ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD
2015 Q HUMANA Y DE ASISTENCIA SOCIAL. 0,0237
2015 R R - ARTES, ENTRETENIMIENTO Y RECREACION. 0
2015 S S- OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS. 0,1268
T - ACTIVIDADES DE LOS HOGARES COMO
EMPLEADORES; ACTIVIDADES NO
2015 T DIFERENCIADAS DE LOS HOGARES COMO 0
PRODUCTORES DE BIENES Y SERVICIOS PARA
USO PROPIO.
2015 U U - ACTIVIDADES DE ORGANIZACIONES Y 0

ORGANOS EXTRATERRITORIALES.

Fuente: (Superintendencia de compaiiias, valores y seguros , 2015)



Anexo B: Certificacion por el Instituto Americano del Petréleo (API) del aceite Korlube

Y
enerqgy
‘ .

AMERICAN PETROLEUM INSTITUTE License No: 2634

SCHEDULE A - LICENSE AGREEMENT

The marks referred to and licensed under the Agreement between APl and
HYUNDAI EMSYS INC.
may be used through 31-Mar-2016 are as follows:

API SERVICE SYMBOL
Licensee is authorized to display the API Certification Mark on the following products:

BRAND NAME Zz%éscosm SERVICE CATEGORY gggfgm‘“wn O“CNE
KORLUBE SW-30 SN Resource Conserving
KORLUBE 10W-30 SN Resource Conserving
KORLUBE 20W-50 SN

KORLUBE 10W-40 Cl-4/SL

KORLUBE 15W-40 Cl4SL

KORLUBE SW-40 SN

Engine Oil Licensing and Certification System ; oy Seriod

EOLCS Manager of Operations
1220 L Street, NW = Washington, DC 200054070 » USA » www.api.org/colcs
Conyehe 913 - Amarcan Petnomnom s, o8 #ECh miaruet. AL S0 A bgh, 110 AL c.::.f.. Mt St 483 e AR Sence Date: 06-Mar-2015

Sy COwn ) dow W e Iadremarin 4 Srgiaerd Siadnrarhs of A% in T Unted Sh0es Mol oher G, 013190 | Ot

Figura 25: Certificacion por el Instituto Americano del Petroleo (API) del aceite Korlube.
(Hyundai Emsys Inc, 2015)
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Anexo C: Méddulos en el sistema Monica 9

Figura 26: Presentacién del programa Monica 9

Figura 27: Modulos de Monica 9
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Figura 28: Mddulo de facturacién de Monica 9
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Figura 29: Modulo facturacion para el cliente Monica 9
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Figura 31:

Madulo de cuentas por cobrar de Monica 9
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Plan de Cuentas || Cierre del periodo | Cuentas de enlace | Diario General | Libro Mayor | Libros Auxilares | Varios |[Reportes

Rapotes prindpalss

L/ men ;;
mmmm e

Coraecuvs et - W:Emw --

Figura 32: Modulo contabilidad Monica 9

Saldos por periodos

s
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Figura 33: Modulo cuentas por pagar Monica 9
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Figura 34: Modulo de inventario de Monica 9
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Figura 35: Modulo de inventario de Monica 9
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Chequera | Depésitos,Refios | Consutas

MONICA Ecuador Emisitn 1)
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orden ge

Lacantigaq -CONODIOD

Referendia:
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Figura 37: Modulo de estimados de Monica 9
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Figura 39: Mddulo de clientes-proveedores de Monica 9
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Anexo D: Aplicacion de la empresa Hunter HM movil.

Monitoreo

en sus manos

Figura 40: Aplicacion de la empresa Hunter HM mévil. (Carro Seguro Carseg S.A., 2017)

Anexo E: Inicio de sesidn en la aplicacion HM movil.

= .ad85%H 9:29 PM

Hunder

Monitoreo

Iniciar Sesién

Figura 41: Inicio de sesion en la aplicacion HM movil. (Carro Seguro Carseg S.A., 2017)
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Anexo F: Mapa de la ubicacion del vehiculo.

'Mis Vehiculos

Hunter

© A1F-920 @
Velocidad: 0 Kmph
Ubicacion: Valido

Bl Coordenadas: -12.0538, -77.057
B 21/06/2013 22:06:00

" Car Finder y

Figura 42: Mapa de la ubicacion del vehiculo. (Carro Seguro Carseg S.A., 2017)

Anexo G: Contribuciones del VAB por industrias, a la variacion trimestral del PIB.

-03 0.2 -0.2 0.1 0.1 0.0 01 0.1 0.2

Suministrode electricidad y agua _ 0.11
Actividades de sarvicios financieros — 0.10

Acuiculturz y pesca de camaron . 0.02
Transports — 0.10
Comercio _ 0.2
Pesca (excepto camaron) . 001
Correo y Comunicaciones -H 0.02
Petroleo y minas H 0.04
Manufactura (exceptorefinacion de petralec) ﬂu 0.04
Ensefianza yServicios socizles yde salud u 002
Otros Servicios * LJ 0.01
Alojamisnto y serviciosde comidz | 0.00
Actividades profesionales, técnicasy administrativas 0.03 L__j
Agricultura 008 |
Servicio doméstico 001 ||

Administracion publica, defensa; planes de seguridad social... -0.14 '

Construccion -020 | l

Refinacidnde Petrdleo 0.02 ||

Figura 43: Contribuciones del VAB por industrias, a la variacion trimestral del PIB. (Banco
Central, 2016)
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Anexo H: Tesistas junto al gerente general de la empresa “Gruas Muifioz”, el sr. Galo
Mufioz

e wE o —

m’lns‘mun

Figura 44: Tesistas junto al gerente general de la empresa “Gruas Mufioz”, el sr. Galo Mufioz



