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PROLOGO

La industria turistica se caracteriza por su gran complejidad, no sélo por la
gran cantidad de elementos que la componen, sino también por los distintos
sectores econdmicos que se ven involucrados en su desarrollo. En este
sentido, el turismo se ha considerado generalmente como una exportacion
de una regidon o nacion hacia el lugar de destino (pais, receptor, lugar de
acogida), en el que se genera renta, se favorece la creacién de empleo, se
aportan divisas que ayudan a equilibrar la balanza de pagos, se aumentan los
ingresos publicos y se fomenta la actividad empresarial.

Actualmente en un mundo tan competitivo y con clientes tan exigentes es de
vital importancia que todas las empresas traten de plantearse objetivos y
estrategias que mejoren su desempeno y generen valor agregado, los
mismos que no deben estar enfocados Unicamente a lo financiero, como
tradicionalmente se hacia antes, sino también se debe concentrar en la parte
no financiera, de tal manera que se tenga una interrelaciéon entre éstos y
sobre todo se controle, ya que lo que no se puede medir no se hace.

Por otra parte, la investigacion de Wendy Pazmiiio y Franklin Lopez resalta la
identificaciéon y documentaciéon de los procesos clave, evidentemente
conocidos por todas las personas del Servicio que los desarrollen,
proporcionara indicadores que permitan medir la eficacia y resultados de su
gestion, asi como facilitara su revisiéon y mejora continua.
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RESUMEN

En el entorno competitivo y cambiante en que se encuentran inmersas las
empresas de hoy, se necesita cada vez mas con mayor urgencia el disponer de la
informacion util, relevante y fiable para una toma de decisiones acertada. En
efecto, se hizo una revision teorica de diferentes autores donde se consideré lo
mas relevante en el presente articulo, con los indicadores necesarios para el
despliegue de sus cuatro dimensiones: financiera, clientes, proceso interno,
aprendizaje y crecimiento, el objetivo consistidé en que la informacion contenida en
él, tribute al cumplimiento de los objetivos estratégicos de las Agencias de Viajes
de Guayaquil y a su vez permita una toma de decisiones oportuna, segura y
proactiva, asi también se recopil6 informacion por medio de encuestas internas y
externas. La actual era de la informacién ha traido consigo gran variedad de
nuevas exigencias para las organizaciones y para la ciencia administrativa. Las
empresas ya no pueden depender de la constante mejora en la eficiencia
operativa, especializacion de funciones o economias de escala para lograr
ventajas competitivas. Los cambios en el entorno competitivo han puesto bajo
fuerte presion los sistemas tradicionales de planeamiento, control y evaluacion de

desempeno empresarial basados en indicadores econdmicofinancieros.

PALABRAS CLAVE Modelos, satisfaccion de clientes, cuadro de mando integral,
control de gestion, indicadores, mejora de procesos.
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INTRODUCCION

Segun la OMT (1995) menciona que la gran importancia del turismo como
actividad economica generadora de riqueza hasta el punto de ser considerado por
algunos autores (Altés, 1993) como la segunda actividad mundial mas importante

tras la industria del petréleo y sus sectores derivados.

Tal afirmacion no parece estar muy lejos de la realidad si se toman en cuenta las
previsiones del World Travel and Tourism Council (WTTC, 1996) que estiman que
el turismo tendra una produccion mundial de 7,1 millones de doélares en el afo
2006. Por otra parte, teniendo en cuenta que en 1996 el turismo represento el
10,7% del Producto Interno Bruto (PIB) mundial, empleé a 255 millones e
personas en el mundo, supuso 766 billones de dblares en nuevas instalaciones y
equipamiento y una recaudacion de 653 billones de ddlares de impuestos, puede
deducirse que el incremento del turismo reporta un claro beneficio a la economia

en general.

La industria turistica se caracteriza por su gran complejidad, no sélo por la gran
cantidad de elementos que la componen, sino también por los distintos sectores

economicos que se ven involucrados en su desarrollo.

En este sentido, el turismo se ha considerado generalmente como una exportacion
de una region o nacién hacia el lugar de destino (pais, receptor, lugar de acogida),
en el que se genera renta, se favorece la creacion de empleo, se aportan divisas
que ayudan a equilibrar la balanza de pagos, se aumentan los ingresos publicos y
se fomenta la actividad empresarial. Asi, la actividad turistica cobra una gran
importancia en la economia debido a su elevada aportacion a la generacién de
Valor Afadido Bruto (VAB) en la region receptora.

La importancia econdmica del turismo es diferente en cada una de las regiones
mundiales, ya que el grado de desarrollo del turismo no ha seguido el mismo ritmo
de crecimiento en todas ellas. Este hecho se debe, fundamentalmente, a la
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incidencia de diversos factores, entre los cuales se puede destacar el grado de
desarrollo y crecimiento econdmico, renta disponible de la poblacion, tiempo de
ocio, aspectos demograficos (diferencias en la edad media de la poblacién, en el
tamano de la misma, etc), entorno politico, costumbres y creencias religiosas, nivel

general de educacion, grado de desarrollo tecnolégico, etc.

Muchos de estos factores, estan claramente interrelacionados, asi por ejemplo,
cuanto mayor sea el desarrollo econdémico de una region, mayor sera su desarrollo
tecnologico, la renta disponible del ciudadano medio, su nivel de educacion, su

tiempo de ocio, etc., favoreciendo todo ello al crecimiento del turismo.

Como ya se ha indicado, la mayor actividad econdmica que tiene lugar en los
paises desarrollados genera una mayor renta, mas tiempo libre disponible, un
mayor nivel de educacion, un mejor estado de salud de la poblacion, etc. Ademas,
los flujos turisticos en los paises industrializados se han visto favorecidos por las
mejoras constantes en los medios de transporte y de comunicacion, que han

facilitado los desplazamientos y la obtencién de informacion.

Las previsiones apuntan a que el turismo seguira creciendo en los proximos afos
y su aportacion a la economia ira ligada al crecimiento de la misma. Segun la
OMT, mas de 1.000 millones de turistas internacionales habrian viajado en el 2010
y se calculan 1.602 millones para el 2020; los ingresos por turismo alcanzaran la
cifra de 621.000 millones de ddlares en el 2000, de 1,5 billones en el 2010 y de 2
billones en el 2020.

La aparicion de nuevos destinos emergentes y el aumento de visitantes incidiran
en una reestructuracion importante del mercado, en la que tendran un papel
fundamental los gobiernos de las distintas regiones, ya que tendran que dirigir sus
politicas y estrategias para captar clientes.

Cierta estrategias mencionadas por la OMT (1992), son las de diferenciar la

imagen del pais, incrementar el marketing de nichos, lanzar campafas de

9
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marketing en cooperacion con el sector privado y/o los paises y regiones vecinas,
abrir nuevas areas del pais para el turismo, centrarse en el crecimiento rapido y

continuo del turismo.

Para Ortega (2013) Ecuador cuenta con:

Algunos convenios comerciales y mecanismos de integracién econdmica regional.
En materia de desarrollo de los bloques comerciales o econdmicos se hara
referencia a cinco alternativas principales y “exitosas” para el pais analizado. La
primera creada en el aino 1969 con la Comunidad Andina de Naciones “CAN”,
actualmente conformada por cuatro paises en vias de desarrollo: Bolivia,
Colombia, Ecuador y Peru, este acuerdo inicié con la eliminacién de los aranceles,
formando una zona libre de comercio desde el afo 1993. (p. 71)

El intercambio comercial realizado por Ecuador presenta un comportamiento
creciente en los ultimos diez afos 2001-2011, periodo en el cual tanto las
exportaciones como las importaciones aumentaron en 307% y 327%
respectivamente. El intercambio comercial entre la CAN y MERCOSUR entre los
afnos 2001 y 2010 de igual forma aumento, asi para el afo 2001 la
comercializacion entre éstos dos bloques econdmicos de América del Sur
ascendia a $ 3.570 millones, para el afio 2010 se incrementd en 354% ($16.515
millones). Ecuador aporta a éste intercambio comercial con el 7% (2010).

En el afio 2011, las exportaciones Nitra comunitarias presentan incrementos del
17.63% respecto al aino 2010; Ecuador y Peru presentan crecimientos del 30% y
15% respectivamente y Colombia decrece en un 11%. (p. 67-82).

Para establecer adecuadamente las acciones correctivas a utilizar dentro de las
areas con mayor riesgo, hemos usado la herramienta denominada Cuadro de
Mando Integral, para lo cual se ha planteado indicadores de cumplimiento en base
a los objetivos que la agencia desea cumplir.

10
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Importancia del Balance Socrecard

Actualmente en un mundo tan competitivo y con clientes tan exigentes es de vital
importancia que todas las empresas traten de plantearse objetivos y estrategias
que mejoren su desempefio y generen valor agregado, los mismos que no deben
estar enfocados unicamente a lo financiero, como tradicionalmente se hacia antes,
sino también se debe concentrar en la parte no financiera, de tal manera que se
tenga una interrelacion entre éstos y sobre todo se controle, ya que lo que no se
puede medir no se hace. A continuacion se exponen algunas razones por la que el

Cuadro de Mando Integral es necesario en las empresas:

Es importante, ya que en una empresa se requiere un control integral de todas las

funciones que se realizan en la empresa y no solamente las financieras.

> El CMI facilita informacion valida para los funcionarios de la empresa para
la mejor toma de decisiones.

> Transforma la visioén y la estrategia de la empresa en indicadores tangibles
y palpables.

> El CMI incluye todo el contexto de la empresa mediante el estudio de 4
perspectivas: cliente, financiero, procesos internos y capacitacion y
formacion.

> El CMI es una herramienta no solamente de control sino también de
comunicaciéon de informacién para todos los colaboradores.

> El CMI es una herramienta de mediciébn que ayuda a administrar mejor y
crear valores a largo plazo, la cual hace participes a todo el personal y

ejecutivos de la empresa.

¥

El CMI notifica a todos los colaboradores la vision y la estrategia.

> El CMI es una herramienta que permite la retroalimentacion continua,
accediendo que se pueda adecuar de forma rapida a las nuevas situaciones
del entorno y del mercado.

> El CMI al ser una herramienta integrada, permite de igual manera medir el

progreso actual y provee la direccion futura de la compaiia, la misma que le

11
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permitira convertir la vision en accién por medio de un conjunto coherente

de indicadores agrupados en 4 perspectivas.

El propédsito de ésta investigacion es establecer adecuadamente un mejorar el
Rendimiento  Financiero en las Agencias de Viajes de Guayaquil, como
herramienta para la Gestion empresarial que permita la mejora en el trabajo; con
el objetivo de realizar un analisis de los indicadores actualmente utilizados en la
Agencia de Viajes Kapital Tour S.A., a fin de determinar si son suficientes y

adecuados para la medicion de los objetivos estratégicos.

METODOLOGIA

El método aplicado al presente articulo es de enfoque mixto (cualitativo y
cuantitativo), en la cual se adquiere basicamente sobre el transcurso de dicha
investigacion fuentes primarias y secundarias para la recaudacion de la busqueda
tales como: bibliografia, observacion, y la encuesta, de la misma manera se
emplea el método deductivo, en el cual se inicia la misma a partir de los aspectos
tedricos del Cuadro de Mando Integral, para concluir con los resultados que se
hallan en la realidad de la Agencia de Viajes.

Variables dependientes

e Factores de compra

e Motivo de viaje y factor de compra

e Tiempos de compra y toma de decisiones
e Grado de satisfaccion y calidad del servicio
e Coordinacion de actividades

e Procesos administrativos

Variables independientes

. Informacién sobre las promociones y ofertas.
o Condiciones de los espacios de atencion al cliente.
. Confianza generada por el personal.

12
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. Confianza generada por la empresa.

. Informacidén sobre el uso de la pagina web.
. Procedimiento de quejas y sugerencias.

. Informacién sobre gestion de compras.

o Condiciones de privacidad.

o Condiciones de proveedores.

Se determiné que el 65% de los encuestados correspondian al género masculino y
el 35% restante pertenecia al género femenino de dicho universo; en la que
también se puedo establecer que la mayoria de los clientes tienen como
ocupacioén actual el 47% empleados de empresa publica o privada, el 26% son
empresarios y el 19% tienen negocio propio; el resto de la poblacion encuestada
corresponde a ama de casa con un 7% y 1% a estudiante. En cuanto a la edad el
37% corresponde a clientes con mas de 36 anos, el 34% esta entre los 26 a 35
afnos, un 28% corresponde a clientes que tienen mas de 45 anos, el 1% entre 18 a
25 afios y finalmente el 0% menor de 18 afos.

En el grafico 1 da a conocer que el 53% de los encuestados realizan su compra
aproximadamente de 3 a 6 veces al mes en la agencia de viajes Kapital Tours
S.A., seguido de un 39% lo hacen de 1 a veces y finalmente el 6% de los clientes

realizan su compra mas de 6 veces al mes.
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APROXIMADO DE VIAJES AL MES

MDE1A3VECES mDE3AGVECES MAS DE 6 VECES

Grafico 1: Aproximado de viajes al mes
Fuente: Agencia de viajes Kapital tours S.A

En cuanto a la toma de decisiones de compra que el cliente espera realizar, se

considera que la mayor motivacion en la adquisicion es la fijacion del precio

equivalente a un 53%, seguido por el 36% en la atencion al cliente y por ultimo un

11% que se lo efectua por medio de referencias, datos que se puede apreciar en

el grafico 2.

RAZON DE DECISION DE COMPRA

0%

B PRECIO
B ATENCION

5 MARCA

B FAMILIARIDAD
W REFERECIAS
uOTROS

Grafico 2: Razén de
compra
Fuente: Agencia de viajes

Kapital tours S.A

En referencia al grafico 3, se observa que la mayor motivacion a la hora de viajar

por parte de los clientes, es ir de vacaciones, la cual corresponden a un 52%; en

segundo lugar lo hacen por motivo de estudios, con un 26%, seguido de la opcién

trabajo la cual ocupa el tercer lugar con un 18% y en cuarto lugar viajan por

motivos familiares con un 4% como lo indican los resultados de los encuestados.
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MOTIVO DE VIAJE

MESTUDIO  mVACACIONES ~ ®TRABAJO O NEGOCIO  mFAMILIA

4%

Grafico 3: Motivo de viaje

Fuente: Agencia de viajes Kapital tours S.A

FACTOR DE INTERES AL ELEGIR LAS VACACIONES
H PRECIO
m ATRACTIVOS TURISTICOS

= RECOMENDACIONES DE
AMIGOS/FAMILIARES

W AGENDADE VIAJE A
ELEGIR

= PUBLICIDAD DE OFERTAS
Y PAQUETES RENTABLES

FACTORES QUE INFLUYEN AL
COMPRAR

M PRECIO

B RAPIDEZ

W SERVICIO

B FORMA DE PAGO
= CONFIABILIDAD

Gréfico 4: Factor de interés al elegir

las vacaciones

Gréfico 5: Factores que influyen al
comprar

Fuente: Agencia de viajes Kapital
S.A
Fuente: Agencia de viajes Kapital tours
S.A

tours
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Uno de los factores si bien es cierto para los clientes al momento de elegir sus
vacaciones y al momento de realizar la compra, sin dudarlo el mas importante
segun los resultados mostrados de la encuesta es el precio que resalta con un
37% y 57% como primer lugar, luego la publicidad que los clientes reciben por
medio de las redes sociales en la cual

DISPUSO DEL MATERIAL NECESARIO PARA , ] : .,
la agencia envia la informacion,

INFORMARSE
BINSATISFACTORIO M POCO SATISFACTORIO ocupando el segundo lugar con un
SATISFACTORIO  WMUYSATISFACTORIO o
32%, como se muestran en los

0%

‘ graficos 4 y 5.

62%

Grafico 6: Factor de interés al elegir las vacaciones
Fuente: Agencia de Viajes Kapital Tours S.A

AL MOMENTO DE REALIZAR LA RESERVA, LE
INDICARON LA FORMA DE PAGO DEL SERVICIO

H INSATISFACTORIO W POCO SATISFACTORIO
SATISFACTORIO B MUY SATISFACTORIO
5%0%

\

95%

Grafico 7: Factor de interés al elegir las vacaciones

Fuente: Agencia de Viajes Kapital Tours S.A.

En el grafico 6 se puede notar que el 62% de la opiniones afirmé haber recibido el

material necesario para informarse de los servicios que ofrece la agencia, como

16
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segundo lugar un 24% suele sentirse poco satisfecho y un 14% muy satisfecho al

contar con dicha informacion.

Adicionalmente el grafico 7 indica que el 95% de las respuestas adquiridas,
afirmaron de manera satisfactoria que si recibieron informacion de la forma de
pago del servicio al momento de realizar la reserva y un 5% encontramos clientes

muy satisfactorios de acuerdo a la atencion recibida.

HORARIO DE ATENCION GRADO DE SATISFACCION Y CALIDAD DEL
HINSATISFACTORIO W POCO SATISFACTORIO SERVICIO

SATISFACTORIO HMUYSATISFACTORIO ®INSATISFACTORIO ~ m POCO SATISFACTORIO

0% 5% SATISFACTORIO M MUY SATISFACTORIO

0%

55%

Grafico 8: Horario de atencién
Fuente: Agencia de Viajes Kapital Tours S.A.

Grafico 9: Grado de satisfaccion y calidad del servicio
Fuente: Agencia de Viajes Kapital Tours S.A

En grafico 8 da referencia al horario de atencion de acuerdo a los resultados que
mostraron los clientes, en donde el 55% se siente satisfecho por la atencion que
se brinda de manera puntual, adecuada y respetada y un 5% indica que esta poco
satisfecha con el mismo, la cual tiene relacién con el grado de satisfaccion y
calidad del servicio prestado, en la que el 50% de los encuestados asegura
sentirse muy satisfecho por la calidad del servicio brindado desde el principio
hasta el final de su viaje y en segundo lugar un 19% poco satisfecho, con
referencia al grafico 9.
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. El grado de empatia que sintieron los
éCree que debe existir un

procedimiento para quejas y clientes encuestados por la agencia de

sugerencias? .. . .
8 viajes fue medido, considerando Ia

mSI mNO
0%

gestion de quejas, donde se pudo
observar en la figura 53 que el 100% de

100%

las opciones indica que deberia existir un
buzdén de sugerencias para manifestar una queja a fin de promover los derechos

de los clientes.

Grafico 10: Procedimiento para quejas y sugerencias
Fuente: Agencia de Viajes Kapital Tours S.A

RESULTADOS

En el desarrollo de esta investigacion mediante las encuestas internas y externas
de la muestra obtenida de 254 clientes, los resultados que se obtuvieron indicaron
que el 65% de los usuarios de la agencia de Kapital Tour conocen de la misma por
medio de referencias, es decir de conocidos que han utilizado previamente sus
servicios, seguido de un 35% que lo hizo a través de las redes sociales Con
respecto a la dimensidn de la decision de compra se encontré que el 53% de los
usuarios lo realiza por el factor precio mientras que el 36% lo hace en relacién al
servicio recibido, es decir la empatia que se generd entre cliente y colaborador de
la agencia.

Referente ala motivacion de viajar por parte de los clientes se determiné que el
52% de los usuarios lo hace para vacacionar, seguido por el 26% que viaja por
estudios, entre otros. Con respecto a la variable informacion del cliente se
evidencio que el 70% de los usuarios conocen de las promociones que la agencia
Kapital Tour realiza en las redes sociales, concluyendo que por medio de este
canal es donde se generan mayores ventas.

En cuanto a la satisfaccién del cliente se determin6 que mas del 84% de los
clientes se sienten satisfechos con el servicio brindado ya que el personal de la
agencia denotaba amabilidad, predisposicion y capacidad de respuesta, siendo

esta ultima contestada puntualmente con minimo de 24 horas al hacerlo via email

18
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o telefonicamente. Dentro de este criterio podemos apreciar de igual forma que el
94% los clientes se sienten muy satisfechos en cuanto a la atencién que se da en
las oficinas para pedir informacion de los servicios que ofrece la agencia y un
74% de satisfaccion a la atencién que brinda via telefénica, esto tiene relacién con
el horario de atenciéon que se imparte en la agencia para la atencion al cliente
donde pudimos evidenciar que el 55% se siente satisfecho, la cual tiene relacion
con el grado de satisfaccion y calidad del servicio prestado.

Referente a si el personal de la agencia ayudaba a sus clientes desde el inicio
hasta el fin del viaje, mas del 50% de los usuarios asegurd sentirse muy
satisfecho por su ayuda y la experiencia del viaje en general.

Con respecto a los requisitos necesarios para realizar el viaje y los servicios que
ofrece la agencia de viaje el resultado de las encuestas afirma que el 96% suele
sentirse satisfecho en cuanto a la atencién prestada y un 74% se sienten
satisfechos a los servicios y destinos ofertados por el agente la cual se ajustaron
a sus necesidades de viaje.

En cuanto a la infraestructura de la agencia, un 83% de los clientes estan
satisfechos con las instalaciones y recursos con los que cuenta la misma; tales
como, limpieza, espacio fisico para la atencion al cliente y el nivel de ruido
adecuado.

En relacion a la plataforma tecnolégica se evidencid que el 87% de los
encuestados dijo que la pagina web de la agencia es de facil navegacion y el 65%
de los clientes cree que todo lo indicado en la pagina web se refleja también en la
realidad en cuanto a los servicios que esta ofrece, ya que el precio corresponde
con la calidad del viaje realizado.

Se observa que el 91% de los clientes afirmaron que si volverian y recomendarian
para organizar sus proximos viajes con la agencia lo que hace notar que el
personal que labora en la misma genera confianza y respeto.

Referente a la encuesta interna realizada a los colaboradores de la agencia, se
determind ciertas falencias que existen en el Departamento Administrativo
(General) Contable y de Servicio. Aqui algunas que se evidencio6:

»  No cuenta con un portal de compras por medio de su pagina web.
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» Base de datos depurada (no actualizada), la cual no es didactica es muy
general.

No existen manual de procesos ni de funciones.

No hay departamento de Publicidad ni de talento humano.

No cuenta con suficiente espacio fisico ni parqueo.

YV V V VY

Hay un sistema de facturacion y de base de datos como clientela, pero no

tienen ningun soporte como seguridad, la cual se recomienda invertir en una

poliza.

»  No cuenta con un reloj biométrico para el control de la entrada y salida del
personal.

» En cuanto a los vouchers de visas cuenta con una demora de 4 a 5 dias
dependiendo del viaje.

»  Las cotizaciones que se hacen a los grupos y convenciones tiene un lapso
de demora 1 semana en cuanto a las visas.

»  Solo cuando el cliente hace la compra se ingresan su informacion a la base
de datos.

»  No cuentan con objetos especificos.

Las encuestas planteadas dio a conocer lo que piensan los clientes internos
y externos de la agencia de viajes para mejorar los procesos tanto administrativos

como en la atencién al cliente.

CONCLUSION

En el desarrollo de la investigacién se ha concluido la importancia que tiene que
tener la Agencia de Viajes en la aplicacion un Balance Scorecard, ya que siempre
es necesario que se disponga de herramientas para poder medir el desempefio de
una manera mas eficaz, integrando la estrategia con los resultados planificados.
De la misma manera se puede observar en dicho articulo que para la aplicacién
del mismo la empresa debe tener una nocion mas clara de sus necesidades de
mejora, lo cual permite proponer ideas que se ajusten de manera mas eficiente y
real, ya que toma en consideracidon a cada una de las areas, funciones, objetivos,

vision, mision, fortalezas, debilidades, mercado, clientes, competencia para
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establecer sus objetivos, estrategias e indicadores, como lo plantean Kaplan y
Norton (2000) en su modelo.

Los mapas estratégicos crean y convierten a la estrategia organizacional en una
herramienta facil de comprensién y aplicacion para todos los miembros de la
compainia para el logro de los objetivos, ya que una estrategia claramente definida
permite a todas las organizaciones tener factores diferenciadores en relacion con
la competencia, ya que tienen un norte a donde deben llegar y los esfuerzos que

se deben realizar para conseguirlo.
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Resumen

Las Micro, Pequefias y Medianas Empresas —MIPYMES- son, en el contexto
actual de la economia mundial, la mejor herramienta que tenemos contra la
pobreza y el desempleo. De alli que la importancia de implementar politicas,
adecuadas para este sector, fomentaran la generacion de una dinamica industrial
auto sostenida, que eleven el nivel de desarrollo industrial y econémico de nuestro

pais.

Se maneja la conceptualizacion de la competitividad, desde el indice internacional,
el desempefio de Ecuador con base a los principales indices, como se encuentra
Ecuador en el ranking mundial de competitividad y los principales rezagos y
tendencias futuras; se documentan los procesos, mediante el desarrollo de
procedimientos, sin dejar de lado el concepto de tecnologia y las definiciones de
proceso, procedimiento y meétodo; considerando los elementos que integran un
procedimiento como son: las caracteristicas, necesidades de financiamiento para

crecer, problematica y el planteamiento de la solucion, asi como sus efectos.

Palabras clave: Competitividad, Procesos, MIPYMEs, Procedimiento y Mercado.
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Introduccion

La identificacion y documentacion de los procesos clave, evidentemente conocidos
por todas las personas del Servicio que los desarrollen, proporcionara indicadores
que permitan medir la eficacia y resultados de su gestién, asi como facilitara su

revision y mejora continua.

En los ultimos 30 afos, las MIPYMES han atravesado tres etapas. Entre 1984 y
1994 se dio un crecimiento sostenido. A partir de 1995 empez6 una contraccion,
que se prolongd hasta el 2005. "Esto ocurrid por la crisis financiera, porque el
recurso humano no estaba listo para emprender, la inflacion era muy alta y no
habia estabilidad juridica". Y desde el 2006 a la fecha, se registra un repunte

interesante, con crecimiento sostenido.

Las MIPYMES son el grupo empresarial mas importante de analizar, estudiar e
incentivar, ya que estas generan cada dia empleo en el ecuador, es por ello que el
estado ecuatoriano debe promover mas propuestas para que este sector siga

creciendo.

Ecuador es un pais que se encuentra en desarrollo por lo tanto es necesario que
no deje a un lado los MIPYMES que son pequefias y medianas empresas que
tienen el fin de surgir dentro del pais para alzar la economia y a la vez sobresalir

en el campo laboral,

Las MIPYMES participan con el Producto Interno Bruto del Ecuador
aproximadamente con el 13%, pero debemos enfatizar es en la gran capacidad
para dinamizar la economia, se vuelven un mecanismo imprescindible para aliviar
la desocupacion y combatir la pobreza, ya que genera ingresos que permiten
satisfacer las necesidades basicas y mas elementales del empresario y de su
familia que también participa directamente en la actividad.Las pequefias y
medianas empresas en Ecuador son las unidades productivas con mayor
porcentaje de participacion en la economia, es muy importante el apoyo o
desarrollo de politicas para el mejoramiento en la adquisicion de tecnologia, para

mantener la competitividad de las mismas.
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Revision literaria

Todo el tiempo escuchamos por todos lados la importancia de implementar
procesos en las empresas para tener una empresa estandarizada,
profesionalizada y que no dependa del duefio o de ciertas personas clave. Sin
embargo, hablando de las MIPYMES y de la realidad en cuanto a la
implementacion de procesos, surge una gran incertidumbre en cuanto a como
implementar de manera efectiva procesos en una MIPYME. En realidad es como
un agujero negro, si bien la mayoria de las personas pudieran tener una idea de lo
que es implementar un proceso, a la hora de hacerlo en sus empresas, la mayoria
unicamente obtiene frustraciones al tratar de hacerlo o en el mejor de los casos

buenos resultados en el corto plazo y decepcion en el mediano y largo plazo.

La realidad es que efectivamente los procesos bien implementados en una
empresa pueden ser una enorme bendicion, una verdadera liberacion y la base
principal, el soporte, la estructura sobre la cual se podra construir una “casa”, en

este caso una empresa exitosa y que perdure.

En Ecuador, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), en
el 2010 se contabilizaban mas de 990 000 MIPYMES. Guayas concentraba el 23%
de esas unidades productivas, mientras que Pichincha tenia el 22%. El 55%

restante se distribuia en las demas provincias del pais.

Los problemas que enfrentan las MIPYMES como la incipiente organizacion,
informalidad y dispersién del sector son causas de su vulnerabilidad y limitado
acceso a las oportunidades que ofrece el sistema econdémico. Este sector, es el
primero que recibe los impactos de las crisis econdmicas y pocas veces se
beneficia de los mecanismos de reactivacion; ha sido el foco de efimeras ayudas
gue han distorsionado las verdaderas aspiraciones del sector.

Las organizaciones e instituciones publicas y privadas que se encuentran
inmersas en el desarrollo del sector de las MIPYMES adquieren un protagonismo
creciente en las estrategias de desarrollo social y en la aplicacion de politicas
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sociales en el Ecuador. Estas entidades, como las Camaras de la Produccion, la
CAPIG, ocupan un lugar primordial en la satisfaccion de necesidades basicas de
este sector economico, a través de la prestacion de servicios de desarrollo
empresarial y servicios financieros especializados en temas crediticios a través de
alianzas estratégicas con la banca privada, asi como en la provision de servicios

vinculados a la capacitacion, salud, promocion social y empleo.

‘MIPYMES no es sindbnimo de pequenas empresas. Queremos que los
emprendedores suefien en grande y tomen conciencia de que pueden asumir

grandes retos y lograr importantes resultados.

Los MIPYNES o pequefias y medianas empresas son una realidad en nuestro
pais. Son de vital importancia debido a que si no existieran existiria un sinnumero

de desempleo y por ende emigracion.

En Ecuador, de acuerdo con el actual régimen legal: la ley de la Comunidad
Andina de MiPyMEs, la Ley de Fomento Artesanal y la Ley de Fomento de la
Pequefia Industrias, se estructur6 una clasificacion en la cual, se destaca los
principales conceptos relacionados con las micros, pequefias, medianas y grandes
empresas. De acuerdo a su tamafio, las empresas tienen las categorias

siguientes:

» Las microempresas emplean hasta 9 trabajadores, y tienen ingresos de
hasta 100 mil dolares.

» La pequefia industria puede tener de 10 hasta 49 trabajadores.

» La mediana industria alberga de 50 a 199 trabajadores, con ingresos que

no sobrepasa los 5 millones de ddlares.

En el Ecuador segun el ultimo censo de ano 2010 las micro, pequefias y medianas
empresas MiPyMEs tienen un aporte significativo en el tejido empresarial
ecuatoriano, puesto que de cada 100 empresas 99 pertenecen a la categoria de
MiPyMEs, esto representa el 95,4% de Microempresas a nivel Nacional, seguido
de un 3,8% que son Pequehas Empresas, un 0,6% de Mediana Empresa, y
correspondiendo un 0,2% a la Grande Empresa.
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Las MiPyMEs se caracterizan por el uso intensivo de la mano de obra, escaso
desarrollo tecnoldégico, baja division del trabajo, pequefio capital, baja
productividad e ingreso, reducida capacidad de ahorro y limitado acceso a los

servicios financieros y no financieros existentes. (www.inec.gov.ec, 2007)

Su participacidn en las exportaciones para el ano 2000, es del orden del 25%, la
competitividad de las MiPyMEs en el grupo de paises de la Comunidad Andina
(CAN) son menor respecto a Colombia y Venezuela y mayor sobre el resto de
paises, la situacion a esa fecha se resumen en un escaso nivel tecnologico, baja
calidad de la produccién, ausencia de normas y altos costos, falta de crédito con
altos costos y dificil acceso, mano de obra sin calificacion y la produccion se
orienta al mercado interno con una incipiente penetracion en el mercado
internacional (ALADI, 2011).

Los procesos de integracién economica llevan a que la globalizacion sea una
realidad ineludible para la MIPYMESs ecuatorianas. Esto demanda un cambio en la

vision que las empresas tienen sobre los mercados internacionales.

Entre las principales debilidades para la internacionalizacién de las empresas se
han identificado las siguientes: baja capacidad administrativa, alta concentracion
en la toma de decisiones, escaso conocimiento en exportacion, falta de
informacion sobre mercados internacionales, desconocimiento de las
certificaciones y las normas técnicas y sanitarias que exige el pais de destino,
desconocimiento de los procesos logisticos de exportacion y la falta de

informacion de las oportunidades comerciales de sus productos en el exterior.

Asi mismo algunos de los factores determinantes para la baja competitividad de
las MIPYMES ecuatorianas son el bajo valor agregado de sus productos sumado a
variables como el limitado acceso a recursos financieros y a tecnologias de punta
que les permitiria tener mejores productos y la calidad para enfrentar los mercados

internacionales.

Frente a este panorama, es fundamental que los gerentes de las pymes

entiendan, que para la internacionalizacién de sus empresas deben prepararse
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mediante la definicion de una planeacion estratégica que se alineé con el plan
Exportador de la empresa. Este debe incluir planes de mejoramiento en cada una
de las areas en las que esta estructurada su empresa.

No contar con unos procesos de gestion documental rigurosos provoca problemas
en el funcionamiento de la empresa, afianzando que se emplean demasiado
tiempo en encontrar la informacién que precisan en su archivo fisico, lo que
ralentiza la capacidad de respuesta de la organizacién a clientes, empleados y
proveedores. También aumenta la probabilidad de experimentar tanto fallos de
seguridad y confidencialidad como errores manuales y, finalmente, se hace
indispensable disponer de un gran espacio para almacenar todo el archivo
documental, lo que supone costes adicionales.

Los 4 pasos para implementar con éxito los procesos en una PYME son:

Definir una lista de procesos criticos a documentar con responsables y fecha de
entrega: muy sencillo, en una hoja de Word o Excel se ponen 5 columnas: El
nombre del proceso a documentar (solo los 5 mas criticos para empezar), la
persona responsable (solo puede haber un responsable), las personas que podran
participar en la documentacion del proceso, OJO, solo son participantes, el
responsable es solo uno, fecha compromiso para tener el proceso documentado y
por ultimo una columna para ir registrando los avances. Nadie naci6 sabiendo
documentar procesos asi que hay que entender que la gente ira aprendiendo poco
a poco.

1. Utilizar el formato adecuado para documentar los procesos: esta parte
puede parecer intrascendente pero no lo es, el formato a utilizar puede
hacer toda la diferencia, existen muchas y variadas formas de documentar
un proceso pero todas son la mezcla de 2 formatos principales: diagrama
de flujo (cuadritos, triangulitos y flechitas) y un listado de los pasos del
proceso. Yo personalmente utilizo una mezcla de los 2, donde al inicio del

proceso se mapea de manera muy sencilla, MUY general y después se
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explica el proceso por pasos muy detallados. Aqui la gran recomendacion
es que busquen ayuda para definir el formato. Si nos mandas un mail,
puedo proporcionarte el formato que nosotros utilizamos. En el ultimo de los
casos, si tienes que elegir para comenzar, utiliza el formato de listado de
pasos no el de diagrama de flujo.

Documentar los procesos: es como las dietas, un dia a la vez, poco a poco
se tendra que ir adquiriendo la disciplina en la empresa para dedicarle el
tiempo a documentar procesos, revisarlos, mejorarlos, etc. Lo importante es
comenzar a hacer, y si las personas en la empresa se comienzan a quejar,
porque créanme que muchos lo haran, de que ahora tienen mas trabajo que
hacer, la respuesta es muy sencilla: documentar procesos es parte de tu
trabajo, solo que no lo estabas haciendo antes y ahora se tiene que hacer.
Aqui la recomendacién es que las personas que van a documentar,
agenden, es decir, bloqueen el espacio en su dia para dedicarle a
documentar procesos, es igual y mas importante que cualquiera otra de sus
funciones

Implementar los procesos: una vez que se terminan de documentar los
procesos, la forma adecuada de implementarlos es capacitando a la gente y
¢como se hace esto?, muy sencillo, muy sencillo: se sientan todos los
involucrados a leer el proceso en voz alta, cada quien leyendo la parte que
le corresponde de cada paso del proceso. Aqui muy seguramente saldran
ajustes al proceso y esto es normal.

Revisar los procesos: esta es la parte mas importante de todas!!!, es como
las dietas, de nada sirve que te pongas a dieta 3 meses, si al final vas a
dejar la dieta y vas a tener el famoso “rebote” y en un mes mas vas a volver
a tu peso anterior. De nada sirve documentar procesos si no se
implementan y aqui el secreto es que se revisen continuamente, ;qué
significa esto? muy sencillo, muy sencillo, que cuando surja una duda
respecto a una actividad que ya tenga un proceso documentado, siempre
hay que referirse al proceso y revisarlo. Revisar cada 2 meses con el

personal todos los procesos de la misma forma que el punto anterior,
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juntandose con los involucrados a que lean el proceso en voz alta. Después

de 2 o0 3 veces de hacer esto, la revision se puede hacer cada 4 meses.

Metodologia

La modalidad que se desarroll6 en el proyecto es cuali-cuantitativa porque se
investigo las caracteristicas y condiciones de los administradores de las PYMEs.
Ademas se recogid y analiz6 datos empleando estadisticas para describir,
relacionar el comercio electrénico y el desarrollo comercial de las PYMEs,
obtenidas en una muestra para luego con los resultados obtenidos poder hacer

inferencias.
Para el desarrollo se utilizé el siguiente tipo de investigacion:

Investigacidon descriptiva: permitio conocer el nivel de incidencia del comercio
electronico en el desarrollo comercial de las MIPYMEs, que ayudo6 a diagnosticar
el nivel de conocimiento en comercio electrénico por parte del recurso humano de

las MIPYMEs y como afecta a su desarrollo comercial.

Método Analitico: El método analitico toma por punto de partida el conocimiento
buscado, y retrocede, suponiendo ordenes de dependencia en los que ese
conocimiento esta incluido, hasta lograr la conexion con cadenas deductivas que

son ya conocidas y evidentes. (Caimi, 2003, pag. 39)

Es el método que sera utilizado en el momento del procesamiento de la
informacion que ha sido recopilada durante la investigacion del trabajo, la misma
que nos permitira extraer los elementos fundamentales para fundamentacién del

trabajo.

Método deductivo: “Es un método de razonamiento que consiste en tomar
conclusiones generales para explicaciones particulares”. (Bernal, 2006, pag. 56).
Este método sera utilizado en la elaboracion de las conclusiones que nos permitira
determinar los resultados del proceso de investigacidn y en las recomendaciones
para poder proyectarnos al futuro.
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Conclusion

Las MIPYMEs deben mejorar su organizacion interna creando areas, dotadas de
tecnologia necesaria, para poder llevar a cabo actividades de, produccion,

marketing y comercializacion, asi poder extender sus ventas a nivel internacional.

El presente trabajo investigativo tiene como finalidad demostrar como en los
ultimos afos las MIPYMEs han incrementado sus ventas implementado guias o

estrategias de ventas mediante compras y ventas por internet en sitios web

Es una ventaja competitiva ya que al conocer los procesos y mejorarlos, se puede
convertir la empresa en modelo de mejores practicas, las cuales se pueden

vender.

La turbulenta economia actual, se caracteriza principalmente por la intensidad de
la competencia en los mercados de productos y servicios, de los mercados de
capital y por un espectacular desarrollo tecnologico.

Todo esto lleva a crear un entorno incierto y considerablemente competitivo, para
lo cual las MIPYMEs tendran que hacer cambios radicales enfocados
principalmente a los factores de: recursos humanos, innovacion, tecnologico y a
los aspectos contables y financieros, pues en estos factores es donde las
empresas pueden alcanzar una gran ventaja competitiva, es por ello, la
importancia de conocer y analizar los esquemas empresariales, para poder
evolucionar, crecer, ser productivos y por lo tanto ser competitivos. (Eliseo, D. H. y
Montejo, C. E., 2010)

El analisis de literatura llevada a cabo a través de tres investigaciones
denominadas: Analisis estratégico para el desarrollo de la micro, pequefa y

mediana empresa, permitié identificar los factores comunes de competitividad.
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Resumen

Hoy en dia es habitual tener que enfrentarse a nuevos escenarios
econdmicos, sociales y culturales, donde la capacidad de adecuacién es

fundamental para no quedarse atras.

Las PYME son un verdadero motor de creacion de empleo. Sin embargo, los
analisis realizados muestran también claramente que el sector es muy
heterogénea, lo cual hace harto dificil formular politicas globales para las
empresas de esas dimensiones. Si se promueve a las PYME por su importante
contribucién a la creacién de empleo, sin establecer diferencias entre los diversos
subsegmentos, existe el riesgo de que se sacrifique la calidad por la cantidad de
empleo, ya que entre las PYME hay también muchas microempresas generadoras

de empleos que no son ni productivos ni decentes.

Las pyme fomentan Empleabilidad, Inclusion Social e Igualdad de
Oportunidades a personas con discapacidad, cuyo objetivo es aumentar la
cohesiéon de la sociedad inclusiva proporcionado oportunidades por igual a todos

sus ciudadanos.

Palabras Clave: Empleabilidad, Igualdad de Oportunidades, Inclusién Social,
Personas con Discapacidad, PYMES.
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Introduccion

En dias como hoy, en los que aprovechar el talento es mas necesario que
nunca, no debemos permitirnos dar la espalda a parte del capital humano por el
simple hecho de contar con algun tipo de discapacidad. De hecho, la pyme debe
ver la integracion laboral de personas con discapacidad como una oportunidad de
mejora de la productividad, por la alta motivacion por el trabajo bien hecho que
tienen, de desarrollo, de atacar nuevos mercados que las personas con
discapacidad conocen bien y por la diferenciacidon social que le permite
posicionarse en su zona de influencia como referente en su sector. Estamos
hablando de un potencial profesional que cuenta con unos niveles de formacion y
compromiso, que en muchas ocasiones estan muy por encima de lo habitual y que
pueden reportar elementos muy positivos a la marca, muy especialmente si es una
pequefia empresa. Por lo tanto, para una organizacion, apostar por la diversidad
en materia de discapacidad es una fuerza segura capaz de hacerla mas

innovadora y mas atractiva, si cabe.

La necesidad de promover un desarrollo territorial basado en el desempeiio de
las micro, pequenas y medianas empresas “PYMES” y en su efectiva insercion en
los mercados, favoreciendo de esta manera la generacion de empleo, la
democratizacion de oportunidades y la participacidén de los ciudadanos, es decir, la

inclusion social.

La presente propuesta esta orientada a fortalecer el modo de mejorar la
calidad de vida de las personas con discapacidad, quienes a pesar de sus
limitaciones se enfrentan a una sociedad llena de prejuicios sociales, que en
ocasiones se ponen de manifiesto, ya sea por desconocimiento de informacién o
perspectiva conductual con respecto a la forma correcta de proceder ante la
diversidad de personas.
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Desarrollo

Al hablar de insercién laboral de personas con discapacidad, necesariamente
nos referimos al tema de los derechos humanos. Actualmente el Ecuador cuenta
con politicas que identifican a las personas con discapacidad como un “grupo de
atencion prioritaria”. Dentro de la Constitucidn vigente se enfatiza que la
discapacidad requiere atencién especial y aprovisionamiento de recursos
econdmicos y humanos, asi como de ayudas técnicas, con el fin de hacer
efectivos los derechos que estas personas tienen a la educacion, salud,
rehabilitacion y habilitacion, insercion social y empleo.

La insercion laboral permite a las personas con discapacidad mejorar sus
condiciones de vida, mantener a su familia y apoyar al desarrollo del pais a través
de un trabajo productivo.

Entiendo que para muchas pymes el hecho de contratar a una persona con
discapacidad resulta de buenas a primeras un tanto complicado. Por eso, cuantos
mas mecanismos existan para facilitar esta labor a las organizaciones, mucho
mejor. De ahi, que el iniciar esta experiencia a través de una empresa de trabajo
temporal especializada en personas con discapacidad sea una buena puerta para
entrar en un mercado para muchos desconocido. En este sentido, la opcion de
seleccionar y contratar a una persona con discapacidad de forma temporal vy, si el
resultado es bueno, la empresa puede optar por contratarle directamente y
beneficiarse de las ventajas econdmicas que ademas ello tiene en cotizaciones.
Una férmula sencilla que puede aportar muchos beneficios a la entidad en un pais
especializado en perfiles de personas con discapacidad. Por lo tanto, su labor
como asesora y gestora en la materia es un aval seguro para conseguir superar el
reto que planteo en este articulo. Productividad por alta motivacion y formacion,
ahorro de costes sociales, innovacion para cometer nuevos mercados,
responsabilidad social, mejora del posicionamiento estratégico y diferenciacion en
su zona son solo algunos de los beneficios que le reporta a una pyme el contratar
personas con discapacidad.
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Incluso en las PYME de la gran economia informal de los paises en desarrollo
se observa la misma heterogeneidad y, por ende, la misma necesidad de politicas
diferenciadas. En contra de la idea predominante de que el segmento de las
empresas informales esta integrado unicamente por empresas de subsistencia,
existe una proporcion considerable de empresas informales de nivel superior
orientadas al crecimiento que pueden contribuir de forma significativa a la
generacion de empleo. Ahora bien, es importante precisar que la mayoria de las
PYME de los paises en desarrollo son microempresas informales con una

productividad baja, que no creceran ni crearan nuevos empleos.

La principal consecuencia a la hora de formular politicas es que las politicas
de apoyo a las PYME han de basarse en una diferenciacion mayor de las partes
heterogéneas que componen el grupo definido por tamano. Habria que estudiar
medidas concretas para las empresas jovenes en proceso de expansion, y
verificar si se producen los efectos positivos previstos en el empleo desde el punto
de vista cuantitativo y cualitativo. Al mismo tiempo, habria que mantener el apoyo
a las microempresas, dada su gran importancia para la generacion de ingresos y
medios de subsistencia, sobre todo en los lugares en que el empleo asalariado

escasea.

La creciente tendencia de las empresas en cuanto al valor de la diversidad
hace que aumente cada vez mas la demanda de conocimientos en relacion con la
discapacidad y las variables de productividad, seguridad y salud en el trabajo,

entre otras.

Si bien es cierto que muchas personas con discapacidad han pasado a formar
parte del flujo econbmico como empleados productivos, empresarios de éxito y
clientes satisfechos, una parte importante continua al margen de procesos
inclusivos a causa de diversas barreras y prejuicios, entre las que destacan la
ignorancia, las actitudes negativas, los entornos inaccesibles y las leyes y politicas

insuficientes o mal disefiadas.
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En Ecuador alrededor de 80.000 personas con discapacidad trabajan en
empresas publicas y privadas, segun el Consejo Nacional de Discapacidades
(Conadis).

El Ecuador ha incorporado y modificado las concepciones acerca de lo que es
la discapacidad y su forma de atencion. Paulatinamente se han concretado
acciones orientadas a equiparar oportunidades, para las personas con
discapacidad procurando una verdadera inclusibn donde puedan ejercer sus
derechos.

La legislacion define persona con discapacidad a toda persona que, como
consecuencia de una o mas deficiencias fisicas, mentales y/o sensoriales,
congénitas o adquiridas, previsiblemente de caracter permanente se ve restringida
en al menos un 30% de su capacidad para realizar una actividad dentro del
margen que se considera normal, en el desempefio de sus funciones o actividades

habituales. (Reglamento General de la Ley Reformatoria de la Le, 2013).

La Constitucion dentro del Capitulo Tercero, referente a los Derechos de las
Personas y Grupos de Atencion Prioritaria, Seccion Sexta, incluye el tema de las
Personas con Discapacidad (Conctitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

En este cuerpo normativo se establece que el Estado garantizara politicas de
prevencion de las discapacidades y, de manera conjunta con la sociedad y la
familia, procurara la equiparacion de oportunidades para las personas con
discapacidad y su integracion social.

Les reconoce, entre otros, el derecho al trabajo en condiciones de igualdad de
oportunidades, que fomente sus capacidades y potencialidades, a través de
politicas que permitan su incorporacion en entidades publicas y privadas (Art. 47,
num. 5 (Conctitucion de la Republica del Ecuador, 2008)).

Ademas, se promueve la insercion y accesibilidad en igualdad de condiciones
al trabajo remunerado de las personas con discapacidad.
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Tanto el Estado como los empleadores deberan implementar servicios
sociales y de ayuda especial para facilitar su actividad. Se prohibe disminuir la
remuneracion del trabajador con discapacidad por cualquier circunstancia relativa
a su condicion (Art. 330 (Conctitucion de la Republica del Ecuador, 2008)).

En la actualidad el tema de la inclusion laboral de personas con discapacidad
ha cobrado relevancia, situacion que en épocas pasadas no era considerada,
sobre todo al ser consideradas aquellas personas como no aptas para el
desempeno de una actividad dentro del mercado laboral en instituciones tanto
publicas como privadas, dadas sus limitaciones sin tomar en cuenta las

disposiciones legales expedidas de proteccion de las personas con discapacidad.

Sin, embargo, pese a la existencia de normas juridicas nacionales e
internacionales que establecen atencion prioritaria y especializada para las
personas con discapacidad en los distintos ambitos del quehacer social, la
realidad a la que tiene que hacer frente éstas personas es otra, pues, son sujetos
de constantes violaciones a sus derechos de manera particular del “derecho al
trabajo”, el cual debe encontrarse en relacion a sus condiciones fisicas y aptitudes

individuales.

El incorporar al ambito laboral a una persona con discapacidad, si bien
pareceria desacertado para una institucion privada y publica, del analisis realizado
la realidad presenta un escenario muy diferente, pues, existen beneficios producto
de su inclusion como: ventajas personales y familiares, organizacionales, vy;
sociales, su nivel de productividad resulta ser en mucho, mejor en relacién con
personas sin discapacidad, llegando incluso a ser menos conflictivas y mas
eficientes.

Ademas es menester el senalar que el porcentaje de inclusion laboral de
personas con discapacidad establecido por la ley para las instituciones publicas y
privadas, es inobservado permanentemente, en razon de lo cual se hace
necesaria la formulacion de una alternativa de solucion que contribuya al
cumplimiento de las disposiciones legales de proteccion, como la elaboracién de

una ordenanza municipal por la cual se cree una Unidad de Inclusion Social y
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Proteccion de las Personas con Discapacidad, propuesta que se orienta a lograr el
respeto y goce efectivo de los derechos de las personas con discapacidad, en
especial el de inclusion laboral bajo el principio de igualdad de oportunidades y
equidad.

El desarrollo de acciones conjuntas para favorecer la inclusién laboral de las
personas con discapacidad; la elaboracién de estudios sectoriales para identificar
posibilidades de empleo; y el desarrollo de una estrategia de divulgacion,
informacion y asesoramiento dirigida a PYMES sobre las caracteristicas del
colectivo de personas con discapacidad entre otras, las ventajas de la contratacion
de personas con discapacidad, caso de los incentivos y beneficios sociales, y las
experiencias de buenas practicas en la contratacion de personas con

discapacidad.

La accesibilidad de las personas con discapacidad en el ambito laboral por
medio de inclusion social por parte de las PYMES, se constituye como una
condicion determinante la cual hace posible la inclusién de aquellas personas a
actividades sociales y econdmicas, siendo necesario para cumplir con este fin la
toma de decisiones tanto de instituciones publicas como privadas para la
adecuacion de sus instalaciones de acuerdo a las normas establecidas por el

organismo con competencia en esta materia

“Inclusion laboral de personas con discapacidad, es el acceso al empleo en las
mismas condiciones de tareas, sueldos y horarios que cualquier otro trabajador sin

discapacidad, (...).” (Ministerio de Relaciones Laborales. (2013).)

En el mundo de la discapacidad se observa una poblacién diversa, la cual se
ve influenciada por numerosas variables de entre las que merece especial
atencion el tipo de discapacidad de la persona, su edad, sexo, su capacidad y
destrezas, estructurada familiar y entorno social, asi como el apoyo de
instituciones publicas, privadas y sociales, que exijan y busquen el respeto de sus

derechos consagrados en los diferentes cuerpos legales.
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La inclusion al mercado laboral por parte de las PYMES a personas con
discapacidad, constituye una preocupacion marcada que ha sido abordada por
organismos nacionales e internacionales, tratamiento que se ha efectuado a traves
de la expedicidn de normas juridicas y politicas sociales de inclusion laboral, de
ahi la creacion de programas dirigidos a facilitar el acceso de dichas personas al
campo laboral en instituciones publicas y privadas las que como empleadoras se

encuentran en esta obligacion.

Las personas con discapacidad integran un importante sector de la poblacion,
que dia a dia se encuentra en la lucha de superar los obstaculos que se presentan
en la cotidianidad de la sociedad, los cuales de manera general impiden su plena
integracion laboral y social, y; por ende el goce y ejercicio efectivo de derechos en
igualdad de oportunidades que las personas que viven con independencia.

Pese al reconocimiento de derechos para este grupo que en la actualidad se
encuentra impreso en los distintos ordenamientos juridicos, aquellas personas
encuentran dificultades para obtener, encontrar y mantener su puesto de trabajo,
de ahi que es importante el entender que la discapacidad no es una cuestion
individual, sino un reto social, siendo necesaria la busqueda de mecanismos

adecuados que hagan posible un entorno favorable a la inclusién.

La inclusién social segun (Ministerio de Inclusion Economica y
Social. (2013)) “El contexto social en el que se convive a diario esta
compuesto por una alta heterogeneidad poblacional, referida a una
caracterizacién particular, denominada diversidad. Esta diversidad
exige un compromiso de las diferentes partes para la sana convivencia,
la oferta y prestacion de servicios, asi como el respeto vy
reconocimiento de su diferencia en la igualdad, entre otros, que

permitan mas que una integracién, una inclusion total.”

La participacion e inclusidon de las personas con discapacidad en la vida de la
sociedad constituye uno de los principios pregonados en la Convencidon de los
Derechos de las Personas con Discapacidad, segun la cual los Estados
suscriptores de la misma deben tomar las medidas conducentes para que las
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personas con discapacidad gocen plenamente de los derechos humanos y
libertades fundamentales en igualdad de condiciones.

Como medida adicional los Estados partes de dicha Convencion, quedan
comprometidos a la toma de medidas y decisiones con el caracter de inmediatas,
efectivas y oportunas, que se encaminen a la lucha permanente contra los
perjuicios y malas practicas realizadas en la sociedad en contra de las personas
con discapacidad, con inclusion de los estereotipos basados en el género y edad.

Con el propdsito de que las personas con discapacidad alcancen una vida
independiente y participativa en todos los ambitos de la vida, los Estados deben
adoptar y desarrollar medidas, politicas, planes y programas, que procuren el
acceso seguro de las personas con discapacidad al entorno fisico, informacion,
tecnologia y trabajo en igualdad de condicione que las demas personas.

Medidas, politicas, planes y programas, que tendra ambito de aplicacion y
exigibilidad en el territorio del Estado, con inclusion particular de las PYMES,
dichas medidas incluiran la eliminacion e identificacion de aquellos lugares que
representen potenciales barreras de acceso y que imposibiliten su integracion y
participar plenamente en todos los aspectos de la vida social.

Las personas con discapacidad contratadas para la realizacién de actividades
laborales fuera y dentro de su lugar de trabajo, por parte de directivos o duefios de
PYMES, tienen que hacer frente a diferentes obstaculos o barreras, de entre ellas
las actitudinales y la discriminacion considerada como la limitante de mayor peso
al hablar de personas con discapacidad.

Las ventajas de la inclusion laboral de personas con discapacidad es valiosa y
no puede ser dejada de lado por el Estado, la sociedad y la familia, sobre todo por

su contribucion dentro de los ambitos personal y familiar, organizacional y social.

» Ventajas personales y familiares. La inclusion laboral de las personas con
discapacidad origina en la misma, la conviccion de que se constituye en un

sujeto productivo, adquiriendo su vida sentido, proponiéndose metas
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personales y sociales; el tener un trato igualitario y una remuneracién por su
trabajo le permite mejorar su calidad de vida y la de los suyos.

» Ventajas organizacionales. El incluir en el ambito laboral a personas con
discapacidad conlleva beneficios para las entidades contratantes como: el
desarrollar un valor competitivo frente a los clientes y la sociedad, permite
contar con personal constante, responsables, puntual en el puesto de trabajo,
ademas que la calidad de su trabajo es mejor, con un buen o muy buen
desempefio.

» Ventajas sociales. En el ambito social la inclusion de personas con
discapacidad, permite aumentar la masa productiva del pais disminuyendo el
sentimiento de discriminacion, permite al Estado la reasignacion de recursos
econdmicos destinados a pensiones de invalides y otras, se hace efectivo el
derecho de las personas con discapacidad a participar de todos los ambitos de

la sociedad.

Método Analitico

El método analitico toma por punto de partida el conocimiento buscado, y
retrocede, suponiendo ordenes de dependencia en los que ese conocimiento esta
incluido, hasta lograr la conexidén con cadenas deductivas que son ya conocidas y
evidentes. (Caimi, 2003, pag. 39)

Es el método que sera utilizado en el momento del procesamiento de la
informacion que ha sido recopilada durante la investigacion del trabajo, la misma
que nos permitira extraer los elementos fundamentales para fundamentacién del

trabajo.

Método deductivo

‘Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales

para explicaciones particulares”. (Bernal, 2006, pag. 56).
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Este método sera utilizado en la elaboracion de las conclusiones que nos permitira
determinar los resultados del proceso de investigacion y en las recomendaciones

para poder proyectarnos al futuro.

Conclusion

La poca accesibilidad de las personas con discapacidad a la inclusién laboral
es provocada por inobservancia de las disposiciones contenidas en los distintos
ordenamientos juridicos vigentes, como la Constitucion de la Republica del
Ecuador y las demas normas infracosntitucionales que, garantizan el ejercicio

efectivo de los derechos de las personas con discapacidad.

Existe un elevado porcentaje de desconocimiento sobre la inclusion laboral de
personas con discapacidad que actualmente estén prestando sus servicios a
PYMES, aquellas no gozan de igualdad de oportunidades, pues, para la
asignacion de actividades se considera las limitantes de las cuales son sujetos, en
los procesos de seleccion concurre un cierto grado de discriminacion, no se

considera sus conocimientos y destrezas.

Las PYMES no cumplen con el porcentaje de accesibilidad e inclusion laboral,
previsto en la normativa vigente, al no incorporar a personas con discapacidad a
actividades permanentes, en relacion a sus conocimientos, condiciones fisicas y
aptitudes individuales, haciendo énfasis al principio de igualdad y no

discriminacion.
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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion analizar el impacto en el volumen de ventas del
sector de las empresas de manejo de carga por restricciones en la importacién. El
sector bajo estudio se han vistos afectados en la productividad y cumplimiento en
sus ventas a raiz de la introduccion de barreras, restricciones, salvaguardias y los
cambios generados por el gobierno para frenar las importaciones en el pais,
encareciendo los precios de los productos importados, provocando una reduccion
en las importaciones, lo que dio lugar a una reduccién en la prestacion de
servicios logisticos de importacién ya que hay menos embarques de los que las
empresas puedan participar. La investigacion tiene un disefio documental y de
campo, con un enfoque transeccional en base a un analisis de las experiencias de
expertos en la materia de manejo de exportaciones de carga. se pudo evidenciar
que uno de los factores causantes de la disminucion en el cumplimiento de ventas
y que condujo a las empresas a llegar a esta situacion en la disminucion de
embarques maritimos y aéreos, fue la introduccion de restricciones a las
importaciones, cupos y salvaguardias, medidas que ha tomado el gobierno para
frenar la creciente demanda de productos importados, ahuyentando a la inversion
nacional como extranjera; muchos proyectos que iban a generarse este afio han
quedado atras por el temor de que alguna nueva medida econdmica tome lugar, y
esto es lo que ha ocasionado que muchos clientes hayan disminuido sus

embarques.

Palabras claves: Restricciones, salvaguardias, importadores, exportadores,

carga.
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INTRODUCCION

Cada afio las empresas regionales de consolidacion de carga establecen las
directrices que cada una deben seguir para que las ventas cumplan con los
presupuestos asignados. Para el caso de Ecuador, de igual manera, el
cumplimiento de las ventas esta ligado a los objetivos que la regional establece,
ajustandolos de acuerdo a la realidad de cada pais.

En el caso de las empresas de consolidaciéon de carga, las estrategias que se
tomaron a inicio del afio han sido modificadas ya que se han ido adaptando de
acuerdo a las medidas implementadas por el gobierno de turno en los ultimos
anos, lo cual significa un mayor esfuerzo en el equipo de ventas para alcanzar sus

cumplimientos.

Estas medidas generadas en la Matriz Productiva del gobierno se han tomado en
los ultimos afios con el fin de equilibrar la balanza de pagos, entre ellas frenar las
importaciones en el pais a través de la creacion y extensidn de salvaguardas
(Comite de Comercio Exterior de la Republica del Ecuador, 2015) han castigado
no solo a las empresas productoras, comercializadoras que importan en el pais,
sino también que ha afectado directamente al sector maritimo, puntualmente al
sector naviero y a las Consolidadoras de carga, ya que la relacién que existe al
disminuir las importaciones en el pais se refleja directamente en las ventas de
estas debido a la reduccion en el numero de embarques que ya no maneja la

empresa

Es decir que los presupuestos asignados mes a mes se ven afectados ya que la
medicion consiste en alcanzar la meta en el numero de embarques coordinados
tanto aéreos, como maritimos, sean estos de importaciéon o exportacion. Si en el
mercado actual no hay suficiente demanda para la importacion de mercancias, las

ventas de estas empresas se desploman.

Ahora por qué el cumplimiento de ventas de las empresas consolidadoras de
carga disminuyen, esto se debe a la implementacion de las restricciones a las

importaciones en el pais, lo que ha causado que el volumen de embarques se
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reduzca, ya que las empresas que pertenecen a los distintos sectores econdmicos
del pais disminuyen sus ventas, reducen sus inversiones y esto ocasiona que el
manejo de carga consolidada disminuya. Al existir menos demanda, la
competencia directa de la empresa se mueve de manera mas agresiva ofertando

niveles de fletes mas bajos con el fin de ganar embarques.

Por estos motivos expuestos, los objetivos de esta investigacion consisten en
determinar cual es el impacto en las ventas en las empresas consolidadoras de
carga por la restriccion de las importaciones. La justificacion de esta
investigacion se deriva de la necesidad de impulsar el cambio de la matriz
productiva cuya meta es reducir las importaciones e incrementar la participacion
en las exportaciones, de acuerdo al objetivo 10 del Plan Nacional para el Buen
Vivir 2013-2017. (SENPLADES, Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo,
s.f.).

De acuerdo a (Kotler & Armstrong, Fundamentos de Marketing, 2012) se
menciona que un ligero incremento en la participacién en el mercado conlleva a un
aumento en las ventas y que la empresa debe aplicar una estrategia adecuada en
funcion del tamafio y nivel de penetracion del sector en el que se desarrolla

comercialmente.

Por esta razon, y con el fin de revertir el efecto negativo que se vive en la
actualidad, las empresas deben tomar en cuenta la propuesta que permita llegar a
su meta de cumplimiento de los presupuestos de ventas asignados, a través de
cambios de estrategias de mercadeo.

METODOLOGIA

El fundamento que tiene la aplicacidon de una metodologia en el desarrollo y
enfoque en un trabajo de investigacion determina sus resultados 6ptimos. La
investigacion tiene un disefio documental y de campo, con un enfoque
transeccional en base a un analisis de las experiencias de expertos en la materia

de manejo de exportaciones de carga.
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Con el fin de analizar los impactos generados en la reduccién de ventas tanto en
el sector productivo en la consolidacion de carga, se realizaron entrevistas
dirigidas a los coordinadores y gerentes de comercio exterior que se encargan del
manejo y coordinacidn de las importaciones/exportaciones en sus empresas, asi
como también entrevistas a expertos en el manejo de carga consolidada, servicio
al cliente y operaciones.

Con relacién al tipo de la investigacion y de acuerdo al analisis de la situacion que
se desprende por la extension de las restricciones a las importaciones, junto con
las politicas del gobierno actual, y a la influencia que tiene la caida del precio del
petréleo; han causado los impactos y disminucion en el cumplimiento del
presupuesto de ventas; por lo cual se plantea la siguiente hipotesis con el fin de
reactivar y aumentar las ventas en siendo necesario implementar una nueva
estrategia de ventas, las empresas deben especializar y enfocarse en un nicho de
mercado del pais que esta dirigido a la exportacion de otro tipo de carga.
(PROECUADOR, 2016)

El universo a considerar consiste en los sectores econdmicos del pais, con
actividades de comercio exterior de importacion y exportacion, para lo cual se
investigd en el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2014). La
muestra que se obtuvo corresponde al numero empresas que tienen actividades
de comercio exterior, en este caso 381 empresas seran elegidas aleatoriamente;
con el fin de obtener respuestas que permitan hacer el analisis del objeto, campo y
objetivo de este estudio, para lo cual se utilizé la siguiente formula para poblacion
finita:
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AxT2 %,
N*Z.p*q

BT 114 73
d**¥(N-1)+Z2*p*q

Donde:

+ N = Total de la poblacion

* Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
« p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
+«q=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)

« d = precision (en su investigacion use un 5%).

Population

Confidence:

Margin:

Tabla 1 Actividad de Comercio Exterior 2014

Actividad de Comercio Exterior 2014
CEPAL/CELADE Redatam+SP 7/22/2016

Base de datos

Establecimientos Econdmicos

Area Geogrifica

Toda la Base de Datos

Titulo

Actividad de Comercio Exterior 2014
Frecuencia

de Actividad de Comercio Exterior 2014

Acumulado
Actividad de Comercio Exterior 2014 Casos % %
Exportador 3771 0 0
Importador 35414 3 3
Importador y Exportador 4232 0 0
Total 43417 100 100

Procesado con Redatam+SP
CEPAL/CELADE 2003-2007

Nota: INEC, 2014, Autores de la investigacion
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Las categorias surgieron a traves de la preparacion de la tabla de
operacionalizacion de variables, estas fueron: Embarques, Calidad y el Mercado.
Dichas categorias son elegidas de la fundamentacién teodrica y empirico, los
cuales concuerdan en la necesidad de experimentar para lograr los objetivos en

este trabajo de investigacion.

Tabla 2 Cuadro de Categorias, Dimensiones, Instrumentos, y Unidades

de analisis

CATEGORIA DIMENSIONES INSTRUMENTOS UNIDAD DE ANALISIS
Variacion de embarques
aéreos, maritimos. Revision . Expertos en Consolidacion de
Embarques . Entrevista .
del presupuesto asignado y Carga, Ventas, Operaciones
de la Estrategia de Ventas
1 .
. Nuevg eStl.'l'lCtura pata ia . Expertos en Consolidacion de
Calidad coordinacion de embarques Entrevista .
. e Carga, Ventas, Operaciones
aéreos y maritimos
Identificar segmentos para .
Mercado Entrevista Importadores/Exportadores
fortalecer las ventas

Nota: Autores de esta investigacion.

Las dimensiones pertenecen a un nivel mas preciso de las categorias que se
intenta analizar a través de una entrevista tanto a clientes de Importacién y
Exportacion como a expertos en el area de Ventas y Operaciones.

Los instrumentos usados fueron las entrevistas con el fin de resolver la
problematica y su posible soluciéon a esta investigacién, y como mencionado la
unidad de analisis a entrevistar corresponde a expertos y clientes de Importacion y
Exportacion.

Bajo las lineas del método de investigacion y usando la entrevista como método
empirico se obtuvo la informacion que permitid mejorar la problematica a través
de la medicidon y registro de las respuestas de las personas entrevistados.
(Martinez Carazo, 2006, pag. 167).
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Las preguntas de las entrevistas fueron semiestructuradas y estas son aquellas
que parten de un cuestionario con los asuntos importantes sobre los que se esta
analizando. Estas entrevistas fueron realizadas a dos unidades de analisis que
fueron: los gerentes de la empresa, y a los clientes actuales.

La muestra para este estudio se basa en profesionales que tienen un alto grado
de conocimiento en la materia objeto de este estudio, en este caso: en el area de

ventas y operaciones, servicio al cliente,

RESULTADOS

Los individuos escogidos para emprender las entrevistas y conocer su opinion
fueron relacionados a las categorias “Embarques, Calidad y Mercado” quienes
son responsables de las importaciones y exportaciones, con destrezas de
liderazgo para el perfeccionamiento de los nuevos negocios, agrupados para
desarrollar estrategias y procesos eficientes; que han logrado mantener el status

de sus empresas, siendo piezas claves para la consecucion de esta investigacion.

La recoleccion de la informacion se efectud a través de las entrevistas a expertos
en consolidacion de carga y a los clientes de importacion. Los entrevistados son
profesionales con peritaje en el manejo y desarrollo de servicios de consolidacion
de carga. Los resultados que se obtuvieron luego de la entrevista fueron: la
identificacion del problema que esta afrontando las empresas bajo estudio en el
cumplimiento de sus ventas; en segundo lugar, que el producto maritimo que
ofrece es el que mas esta afectado y en el cual estan tomando todas las acciones
necesarias para poder levantar este servicio. En cuanto al producto aéreo, si hay
un decrecimiento en relacidon al tonelaje alcanzado en el 2015, pero el que mas
impacta al cumplimiento definitivamente es el producto maritimo, ya que los
ingresos que se obtienen son muy bajos y se deben manejar mas volumen de
embarques con el fin de poder sumar los bajos ingresos que generan y de alguna

manera trabajar en el cumplimiento solicitado.

Asimismo se pudo evidenciar que uno de los factores causantes de la disminucién

en el cumplimiento de ventas y que condujo a las empresas a llegar a esta

55



Enfoque Investigativo desde la administracion y el desarrollo empresarial TOMO IV

situacion en la disminucién de embarques maritimos y aéreos, fue la introduccion
de restricciones a las importaciones, cupos y salvaguardias, medidas que ha
tomado el gobierno para frenar la creciente demanda de productos importados,
ahuyentando a la inversidn nacional como extranjera; muchos proyectos que iban
a generarse este afo han quedado atras por el temor de que alguna nueva
medida econdmica tome lugar, y esto es lo que ha ocasionado que muchos
clientes hayan disminuido sus embarques.

Las medidas que esta tomando las empresas bajo estudio, son medidas de
accién, no son medidas de prueba porque de esta manera no se logra concretar
en la velocidad necesaria el cierre de nuevos embarques. Esta negociando
mejores niveles de tarifas con las navieras con una vigencia mayor de un mes con
el fin de enfocarse a desarrollar el producto maritimo de importacion y exportacion.
Asimismo, al momento de preguntarles que harian como individuo, no con
pensamiento ligado a sus actividades, para aumentar el numero de embarques,
las respuestas fueron reducir las ganancias ofreciendo tarifas y gastos locales mas
competitivos que la competencia, con el fin de ganar clientes; sin embargo, al
tener los presupuestos asignados por la regional, la tarea seria aun mas dificil ya
que se deberia conseguir mas embarques que ayuden a sumar y alcanzar la meta.
En cuanto a la restructuracion interna, fue necesaria definitivamente tanto para
reducir costos y lograr balancear la reduccion de los ingresos por los embarques, y
para que el personal se especialice en el manejo de un solo producto, aéreo y
maritimo.

Finalmente, en el tema de motivaciéon al personal para mantener la tranquilidad del
equipo de trabajo, han creado una motivacion econdmica al personal de servicio al
cliente para que reciban una comision al lograr vender a los clientes los servicios
agregados que tienen las empresas, como lo son la aduana de importacion y el
seguro de la carga. Recordandoles siempre que la crisis esta afuera de las puertas
de las empresas, no dentro de ella.

Se ha entrevistado a los sectores econdmicos a los cuales la empresa ofrece sus
servicios, entre ellos, al sector automotriz, farmacéutico, construccion, agricola,

pesquero, agro-industrial, industrial de elaboracion de bebidas gaseosas,
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telecomunicaciones, produccion y venta de aceites vegetales y otros. La
entrevista fue dirigida a las personas encargadas de las coordinaciones de las
importaciones y exportaciones.

En resumen, se puede mencionar que el 58% de las personas entrevistadas si han
trabajado este afo con las empresas en el manejo de sus embarques y lo han
preferido de esta manera por el servicio que ofrece y como segundo factor por las
tarifas ofertadas. Un 36% respondid que no ha trabajado con las empresas
consolidadoras de carga, este grupo corresponde a empresas que se dedican a la
exportacion de carga refrigerada como pescado, camaron, y frutas como mango,
banano, pifia, pitahaya, orito, platano, entre otros. Finalmente, el 6% de las
personas entrevistadas indicaron no tener ningun contacto con las empresas.

Con respecto al crecimiento, se puede hacer una segmentacion entre cargas de
importacion y exportacion. En el primero caso, la mayoria respondiéo que no han
visto crecimiento en el numero de embarques por manejar este afo en
comparacion a los manejados el afo anterior, han respondido inclusive que su
participacion en el mercado se ha reducido en los ultimos afios, con esto se puede
concluir que las ventas en estas empresas también se han visto afectadas ya sea
por la falta de inversion, por las medidas del gobierno, las restricciones,
salvaguardias, entre otros.

Sin embargo, se puede mencionar que en el sector agro industrial como el de la
produccion de aceites vegetales este afno ha sido mucho mejor ya que la demanda
de sus productos de origen nacional, ha aumentado su consumo, debido a que los
otros productos de origen extranjero o de importacidn ahora son mas escasos de
encontrarlos o simplemente fuera del alcance del consumidor.

En cuanto al segmento exportador entrevistado se puede concluir que las ventas
de sus productos han mejorado este afo; sin embargo, no alcanzan los volumenes
exportados en el 2014 para el caso del camarodn, atun y pescado; y el volumen
exportado en el 2015 para el banano y frutas; esto se debe a la competencia de
nuestros paises vecinos que al tener su propio moneda permite manejar precios
mas competitivos en relacién al délar y considerando que hay un fuerte volumen
de exportacion a paises Europeos, al momento de usar el tipo de cambio del dia,

infla los precios de los productos de exportacion ecuatoriana siendo la mayor
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desventaja para este sector, sin dejar de lado los altos costos internos que existen
para la produccion de estos productos.

El numero de embarques que estan manejando actualmente es como minimo un
embarque semanal hacia distintos destinos, entre ellos Reino Unido, Alemania,
Francia, Espaia, Rotterdam, Rusia, Paises Bajos. En Asia los paises mas
frecuentes y con mayor aceptacion son Vietnam, Hong Kong, Japon, China. Los
productos como pescado, camaron son muy solicitados en Estados Unidos.
Mientras que, en América del Sur, los principales compradores estan en
Venezuela, Colombia, Chile, Argentina.

La exportacion de banano, y fruta no tradicional como el mango, pifia y vegetales
como el brocoli, coliflor, estd comenzando a ganar demanda en el mercado
internacional, con un crecimiento leve, en comparacion a la disminucion en la
demanda internacional de productos del mar (camardn, atun, pescado) que han
perdido mercado debido a la apreciacion del dolar, encareciendo su precio en los
paises Europeos, asi como también por la devaluacion de la moneda de nuestros
paises vecinos en Colombia y Peru, quienes estan ganando mercado Europeo por

su alta calidad e innovacion en la produccion, entre otros.

CONCLUSIONES

Dado a las barreras y restricciones a las importaciones que se han impuesto en el
Ecuador en los ultimos afnos, y luego de analizar los resultados obtenidos a través
de las entrevistas dirigidas a expertos en consolidacion de carga, ventas y
operaciones, asi como también a importadores y exportadores del pais, se puede
concluir en lo siguiente:

Existe una baja en los productos importados ya que sus precios se han
encarecido, dando lugar a la disminucion de las importaciones.

La venta de servicios logisticos de importacion ha disminuido forzando a la
empresa a reducir costos operativos por medio de una restructuraciéon de
personal.

Es necesario, cambiar la estrategia comercial direccionando el enfoque de la
empresa hacia la especializacion de un nicho de mercado con potencial de
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crecimiento que permitira aumentar la venta de los servicios que ofrece las

empresas consolidadoras de carga.
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