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RESUMEN

El presente articulo, tiene como objetivo establecer estrategias administrativas y finan-
cieras con el fin de disminuir el nivel de endeudamiento en la empresa SERSEIVI Servicio
de Seguridad y Vigilancia Cia. Ltda. Se utilizaron los métodos Descriptivo-Explicativo ya
que se analizé las causas que originan la situacién de estudio. El tipo de investigacion
empleado es no experimental, el enfoque es cualitativo a través de la investigacion ex-
ploratoria, recopilando datos aplicando varias técnicas como cuestionarios, observacio-
nes, entrevistas, foro grupal, etc. con la finalidad de llevar a cabo un analisis mas amplio
y lograr una mejor comprension de las situaciones. Basado en los resultados obtenidos
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se aplicé el enfoque cuantitativo evidenciado en los resultados a través de los cuales fue
posible definir una propuesta que permita disminuir el sobre endeudamiento.
Descriptores: Estrategias; Administracion; Finanzas; Gestion eficiente; Herramientas

ABSTRACT

The goal of this article is to establish administrative and financial strategies in order to
reduce the level of indebtedness in the company SERSEIVI Security and Surveillance
Service Cia. Ltda. Descriptive-Explanatory methods were used since the causes that orig-
inated the study situation were analyzed. The type of research used is non-experimental,
the approach is qualitative through exploratory research, collecting data applying various
techniques such as questionnaires, observations, interviews, group forum, etc. in order to
carry out a broader analysis and achieve a better understanding of situations. Based on
the results obtained, the quantitative approach evidenced in the results was applied,
through which it was possible to define a proposal that allows reducing the indebtedness.

Descriptors: strategies; administration; finance; efficient management; tools

INTRODUCCION

En los ultimos afios en el Ecuador ha sido evidente un auge de las empresas dedicadas
a los servicios de seguridad y vigilancia como se puede apreciar en la Tabla 1, Ledesma
(2018), Ministro de Trabajo, afirma que solo hasta el primer semestre del afio 2018 exis-
tian un registro de mas de 804 compairiias legalmente constituidas, sin embargo, esta
cifra podria incrementar considerando que hay un gran nimero que son informales. De
acuerdo a lo manifestado por el Ministerio del Interior (2018), entre todas ellas, formales
e informales, han creado plazas de trabajo para un nimero aproximado de 120000 per-

sonas a nivel nacional.

Compafiias legalmente constituidas
Tabla 1

Afio # de empresas
2011 478
2012 506
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2013 517
2014 494
2015 570
2016 574

Fuente: Ministerio del Interior (2017)

Son varias las entidades en el Ecuador que otorgan permisos, controlan el funciona-
miento y ejecucién de las actividades de las empresas, algunas de ellas son: la Superin-
tendencia de Compafias (SC), Servicio de Rentas Internas (SRI), Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS), Policia Nacional (PN), Ministerio del Interior y del Trabajo.
Segun datos del Ministerio del Interior con corte al mes de diciembre del afio 2017 existian
un total de 894 empresas de seguridad en el pais, pero no todas ellas estan constituidas

legalmente, ver Tabla 2.

Autorizacion Empresas de Seguridad a nivel nacional

Tabla 2
Autorizacion # de empresas
Vigente 556
Caducadas 203
En tramite 135

Fuente: Ministerio del Interior (2017)

Entre los aspectos mas relevantes que son considerados para el correcto funcionamiento
estan el contar con permisos para el uso de armamento letal, armamento de fogueo,
equipos de proteccion, capacitaciones continuas al personal operativo, horas a laborar,
afiliacion al seguro social, etc.

En la ciudad de Cuenca existen varias empresas de seguridad y vigilancia que se en-
cuentran operando hoy en dia, las cuales ya no ofrecen Unicamente servicios de seguri-

dad fisica, sino que, también han ampliado su portafolio de servicios a otros, tales como:
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seguridad electronica, personal de investigacion, transporte de valores, tanto a empresas
privadas como publicas y personas naturales.

Los operativos de control que se realizan en la ciudad por parte de la Policia Nacional
son continuos, verificando que las empresas cuenten con los documentos habilitantes
para su correcto funcionamiento, asi como también, que los guardias de seguridad porten
la credencial emitida por el Ministerio del Interior, que las armas letales cuenten con sus
permisos de tenencia caso contrario son retiradas del sitio.

La empresa Servicios de Seguridad y Vigilancia SERSEIVI Cia. Ltda. tiene su oficina
matriz en la ciudad de Cuenca, fue constituida en el afio 2003 con el objetivo de ofrecer
un servicio integral, especializado en proteccion para la industria y comercio, bajo un
esquema de absoluta confiabilidad que, aunado a experiencia y capacitacién, conforman
un servicio 6ptimo de seguridad privada.

Su mision es la de prestar servicios de seguridad fisica y electronica, brindando protec-
cion y confianza a sus clientes a fin de satisfacer sus necesidades. Trabajan continua-
mente por el desarrollo empresarial y el beneficio de las partes interesadas.
La vision planteada es llegar a ser la empresa preferida por los clientes a nivel nacional,
por sus servicios de seguridad integral, tecnologia de punta, personal en continuo desa-
rrollo profesional y una estructura financiera sélida.

En estos ultimos afios la empresa se ha visto afectada por el pago impuntual de algunos
de sus clientes (en su mayoria del sector publico), incluso, pese a que el servicio de
vigilancia ha sido brindado en su totalidad quedan valores por cancelar de varios meses
los cuales llegan a ser saldados hasta medio afio después. Lo anteriormente expuesto
genera un gran problema en la empresa al tener que recurrir al endeudamiento de manera
reiterada en entidades financieras para cubrir sueldos de mas de 100 empleados, cumplir
con sus proveedores y con entidades de cumplimiento tributario y obligaciones patrona-

les. Los valores de interés que se deben pagar a estas entidades por operaciones credi-
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ticias adquiridas son altos, lo que causa una pérdida de liquidez en la empresa. Asi tam-
bién, genera deficiencia en la rotacion de capital, por lo cual no es posible ampliar el
portafolio de servicios y productos.

Siendo las cosas asi, el objetivo del presente trabajo de investigacion consiste en disefiar
un plan de gestiéon Administrativo Financiero dentro de la empresa SERSEIVI Cia. Ltda.
el cual es muy importante ya que a través del mismo podemos identificar cuales son los
factores que inducen al alto endeudamiento y que afectan a la actividad econémica de la
empresa; asi mismo verificar la existencia y correcta aplicacién de procesos en el area

administrativa y financiera.

La gestion administrativa y financiera y su gran aporte en las empresas

Los grandes avances tecnoldgicos, la fuerte competencia que existe en el mercado
debido a la globalizacion y sobre todo los cambios continuos que tiene el comercio a nivel
mundial han sido motivos mas que suficientes para que en la actualidad las empresas,
sin importar su tamafio y enfoque, se hayan visto en la necesidad de la implementacion
de una gestion administrativa — financiera, la cual permita alcanzar un nivel éptimo de
desenvolvimiento en todas las areas y recursos logrando asi que exista el crecimiento
esperado en todos los ambitos.

Para lograr que la ejecucion de la gestion administrativa — financiera se realice con éxito
es necesario que la persona o grupo de personas que se encuentran a cargo tomen las
decisiones acertadas para que la empresa pueda posicionarse por encima de sus
competidores y lo mas importante que importante que tenga proyeccién hacia el futuro.
Chiavenato (2006) afirma:

La administracion no es otra cosa que la direccion racional de las actividades
de una organizacion, con o sin fines de lucro. Ella implica planeacion,
organizacién (estructura), direccién y control de las actividades realizadas en
una organizacion, diferenciadas por la division del trabajo, ver Figura 1. Por
tanto, la administracion es imprescindible para la existencia, la supervivencia
y el éxito de las organizaciones. (p.2)
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Gestion administrativa

Figura 1

Planificacion
£Que se va
hacer?
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LZComo se va
hacer?

Conmtrol ;Como
se ha
realizado?

Direccion

sQuée pedir
que hagan?

Fuente: Coulter, Robbins y Decenzo (2013)

En ese mismo contexto Miinch (2010) indica que la gestion administrativa es el proceso
mas importante que toda empresa debe realizar desde el inicio de sus actividades ya que
a través de su implementacién y con la correcta coordinacion de todos los recursos es
posible conseguir la maxima productividad, calidad, eficacia, eficiencia y competitividad
para de esta manera cumplir con los objetivos planteados por la organizacion.

Si bien es cierto que la gestion administrativa apoya en gran medida a las actividades
que las empresas realizan diariamente, es conveniente que se emplee también un
analisis del aspecto financiero, debido a que este recurso es uno de los mas importantes
dentro de cualquier organizacion. Por tal motivo, sus dirigentes estan en la obligacion de

buscar alternativas que estén enfocadas en lograr rentabilidad y alcanzar una posicion
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estratégica de liderazgo competitivo. Para poder lograr todos estos objetivos la gestion
financiera es un pilar fundamental en el proceso de desarrollo, crecimiento y
fortalecimiento de la empresa, asi también es un apoyo al momento de tomar decisiones
sobre aspectos financieros (De Avila, Pérez y Vega, 2016).

La gestion financiera abarca varios procesos de gestion sin importar el tamafio o sector
al que esta enfocada la empresa, esto se logra a través de la integracion de actividades
y la optimizacién de las mismas. El objetivo de la gestion financiera es conseguir que los
recursos econémicos se manejen con eficiencia y eficacia para que de esta forma
coadyuven a la dificil y compleja responsabilidad de la toma de decisiones (Cabrera,
Fuentes y Cerezo, 2017).

Es muy importante que dentro de toda empresa se realice un seguimiento permanente y
existan evaluaciones continuas sobre los resultados de la gestién financiera, saber de
manera oportuna cuales han sido los impactos de haber tomado una u otra decision y en
caso de gue la misma necesite de alguna intervencion o correccion poder hacerlo de
inmediato sin afectar al rendimiento financiero de la organizacion.

Uno de estos modelos que en la actualidad es utilizado por un gran nUmero de empresas
es el Balanced Scorecard (BSC) el cual integra a todas las areas de una empresa para
poder cumplir con la vision y objetivos definidos en su plan estratégico.

La finalidad de la implementacién de Balanced Scorecard es lograr alcanzar los objetivos
planteados por los accionistas o empresarios, que el personal se sienta motivado para
realizar su trabajo, que los clientes estén satisfechos con la atencién y servicio recibido y
acaparar clientes potenciales. Esta herramienta consiste en la implementaciéon de
indicadores de desempefio a través de los cuales se controlara y vigilara el correcto
desempeiio de operaciones y procesos ejecutados en la organizacion. Existen dos tipos
de indicadores, los estratégicos que estan alineados al plan estratégico y los secundarios
gue deben ser utilizados en las areas cuyas actividades no afecten de forma directa en

los procesos criticos para el negocio (Zamora y Alvarez, 2015).
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La Implementacion del Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral: Ayudara a los
empresarios a que se controle de manera periodica el cumplimiento de las metas
logrando asi, que en caso de presentarse algun problema se tomen las medidas
preventivas y lleguen a afectar significativamente a la empresa. La metodologia
empleada clasifica los objetivos en 4 perspectivas: Financiera, Clientes, Procesos
internos y de Innovacion y aprendizaje.

De acuerdo con este modelo, los objetivos, factores e indicadores se encuentran divididos
en cuatro principales grupos interrelacionados, y cada uno de ellos representan diversas
perspectivas de la empresa. Estas son:

Financiera: ¢coémo debe aparecer la empresa ante sus accionistas/inversores para tener
éxito financiero? Ha sido una de las perspectivas con mayor relevancia, ya que los
objetivos se encuentran definidos de manera cuantificable. Uno de los objetivos
principales es que la empresa alcance una gran rentabilidad, y es la perspectiva en la
gue se basan las otras tres para poder orientarse.

Procesos internos: ¢en qué procesos debe la empresa ser excelente para satisfacer a
accionistas/inversores y clientes? Si la empresa no tiene definidos procesos para realizar
actividades diarias, cubrir las necesidades de clientes o la de su cadena de valor, lo mas
probable es que no alcance los resultados esperados, al contrario, le costara pérdida de
recursos de tiempo, econdmico y humano.

Innovacion y aprendizaje: ¢coOmo mantendra y sustentara la empresa su capacidad de
cambiar y mejorar, para conseguir lograr su mision? En esta perspectiva se definiran los
objetivos en el a&mbito del aprendizaje, crecimiento e innovacion de la organizacion, y
estos seran el punto de partida para que se cumplan los objetivos planteados en las
perspectivas anteriores. El Balanced Scorecard hace énfasis en la importancia que tiene
la inversion de su personal y en la tecnologia, ya que es a través de esto que se obtendran
resultados a largo plazo. (Jimenez, Erazo, Narvaez y Quevedo, 2019)

Perspectiva del cliente: ¢ cdmo debe aparecer la empresa ante sus clientes para alcanzar

su vision? Es aqui en donde se definen los objetivos que permiten a la organizacion
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mejorar la atencion a sus clientes basandose en sus necesidades. En toda organizacion
0 empresa, se sabe que los clientes son la razon de ser de las mismas, por lo tanto, el
tenerlos satisfechos y contar con su fidelidad, son objetivos claves para la organizacion.
Todos los indicadores se encuentran relacionados entre si a través de asociaciones
causa-efecto que ponen en manifiesto la estrategia utilizada. Es importante saber que,
para armar este cuadro de mando integral, los directivos deben tener definidos de manera
clara la vision, mision de la empresa, a donde quieren llegar y como lo quieren lograr
(Kaplan y Norton, 1996).

Endeudamiento y Apalancamiento

La deuda y el apalancamiento son términos muy utilizados en las empresas y juegan un
papel determinante en la formacién y efectos de las crisis financieras. La deuda hace
referencia a todos aquellos valores adicionales que un emisor acuerda pagar al inversor
por un monto prestado, esto a través de cualquier mecanismo empleado. Por lo general
al adquirir una deuda no se sabe a ciencia cierta el uso que se le da al dinero prestado,
por lo cual se suele comparar con: otras fuentes de financiamiento y los activos
disponibles que, de ser el caso, se utilizarian para pagarla. Es esta medicion la que
justamente origina el concepto de apalancamiento (Vargas y Diaz, 2017).

El apalancamiento se refiere a cudl es el grado en el que la empresa hace uso de la
deuda para poder financiar sus actividades, en resumen, no es mas que utilizar el dinero
prestado para financiar las operaciones diarias de la compalfiia, el dinero no va a provenir
de fondos propios o del aporte de sus accionistas, sino mas bien se lo adquirird mediante
un crédito. EI aumento de la deuda por parte de la empresa o del apalancamiento
financiero va a repercutir en la rentabilidad, que obviamente depende del costo financiero
de la deuda adquirida. ElI apalancamiento tiene entre sus ventajas aumentar
significativamente la rentabilidad de la empresa, pero entre sus desventajas es la de
generar iliquidez en la empresa consecuencia del fracaso de su operacion (Salazar y
Bajafa, 2017).
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Razon de Endeudamiento: Es el grado en el que los activos de la empresa han sido
financiados a través de deudas a corto y largo plazo. Este rubro debe estar cercano el
50% lo que quiere decir que la mitad de los medios deben ser financiados haciendo uso
de la deuda y la otra mitad con fuentes propias, o recomendable es que este equilibrio

se mantenga (Garcia, Camacho y Veladzquez, 2017). Se calcula de la siguiente manera:

Pasivo total

Razon de endeudamiento = ———
Activo total

Razon de Apalancamiento: Es la relacion existente entre el pasivo total y el patrimonio

total que posee la empresa. Se calcula de la siguiente manera:

Pasivo total

Razon de apalancamiento = - -
Patrimonio total

Indicadores de endeudamiento

Sirven para poder analizar la cantidad y la calidad de la deuda de la empresa, y a su vez
concluir qué tan estable es su estructura financiera. Algunos de los indicadores
existentes son (Cuenca, 2014):

Ratio de endeudamiento a largo plazo: Es la relacion existente entre el Pasivo no

corriente y el Patrimonio neto.

Razén de endeudamiento L/P

Pasivo no corriente

Patrimonio neto

Ratio de endeudamiento a corto plazo: Es la relacion existente entre el Pasivo corriente

y el Patrimonio neto.

Pasivo corriente

Razoén de endeudamiento C/P = - -
Patrimonio neto
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Ratio de autonomia: es lo contrario al ratio de endeudamiento total, es decir muestra la

cantidad de recursos propios que tiene la empresa para cubrir deudas.

Razén de autonomia

Patrimonio neto

(Pasivo no corriente + Pasivo corriente)

Ratio de garantia: Hace referencia a la seguridad que tienen los acreedores de cobrar su
deuda y es recomendable que este valor se encuentre entre 1,5 y 2,5. Mientras mas
pequefio sea el valor quiere decir que la empresa va a tener cada vez mas dificultades

de poder cubrir sus deudas y esta mas cerca de la quiebra.

Razon de garantia

Activo

(Pasivo no corriente + Pasivo corriente)

Ratio de calidad de la deuda: Es la relacion de las deudas a corto plazo con las deudas
a largo plazo, mientras mas bajo es el resultado mayor seré la capacidad de que la

empresa pague las deudas tomando como referencia los plazos.

Ratio calidad de deuda

Pasivo corriente

(Pasivo no corriente + Pasivo corriente)
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Estos indicadores son muy importantes ya que pone en manifiesto los cambios o ajustes
que se debe realizar para que el margen de rentabilidad no se vea perjudicado y que la
empresa no se vea afectada por el alto endeudamiento. Algunos de los indicadores que
también sobresalen, ademéas de los ya citados anteriormente, son (Lopez y Sierra, 2015):

Endeudamiento financiero: Porcidon de activo de la empresa que esta financiado por

obligaciones financieras.

Endeudamiento financiero

obligaciones finaniera

Activo total
Impacto de la carga financiera: Porcentaje de gastos financieros en relacion a los ingresos

de la institucion.

Impacto de carga financiera

Gastos financieros

Ingresos

indice de solvencia: Mide la capacitada de la empresa para hacer frente al pago de todas

sus deudas y obligaciones.

Activo total

indice de solvencia = ————
Pasivo total

METODOLOGIA

El tipo de investigacion que se empleo en la elaboracion del presente trabajo es no ex-
perimental, debido a que no se manipularon las variables.

El enfoque aplicado es cualitativo a través de la investigacion exploratoria, es decir se
recopil6 datos aplicando diferentes técnicas como cuestionarios, observaciones, entre-
vistas, etc. con la finalidad de llevar a cabo un analisis mas amplio y lograr una mejor

comprension de situaciones. Basado en los resultados obtenidos en el desarrollo de este
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trabajo se aplico el enfoque cuantitativo ya que fue necesario la cuantificacion de los
resultados tomando en consideracion las observaciones.

En virtud de lo antes mencionado se aplico el nivel de investigacién Descriptivo-Explica-
tivo puesto que se analizo las causas que originan la problematica del endeudamiento.
Se utilizaron los métodos Inductivo-Deductivo para recolectar informacion a través de
entrevistas no estructuradas al personal administrativo-financiero, con lo cual se estable-
cen generalizaciones a partir de lo comun en varios casos.

Asi también se aplico el método histérico-logico con la finalidad de poder analizar los
antecedentes, las causas y las condiciones en que se ha desarrollado el analisis de la
gestion administrativa-financiera a través de los afos.

Del mismo modo se utilizoé el método estadistico para poder analizar la informacion reco-
lectada en ambas variables, esto a través del manejo de datos cualitativos y cuantitativos
obtenidos en la investigacion.

Se aplicé también el método analitico-sintético a través del cual facilitd el analisis y la
clasificacion de las fuentes de informacion recopiladas en busca de la esencia de las
ideas.

Se utilizaron 4 técnicas (Tabla 3) para la recoleccion de datos, ellas son:

Técnicas e instrumentos de investigacion

Tabla 3
Técnica Instrumento Personal Lugar

Encuesta Cuestionario Administrativo Empresa

Entrevista Guia de preguntas Gerente Generaly Empresa
Contadora

Andlisis docu- Ficha de contenido Administrativo Lugar de tra-

mental bajo

Focus group Guia discusién grupal Administra- Empresa
tivo/Operativo
(guardias)

Fuente: Sampieri (2014)
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La Poblacion estuvo conformada por el personal administrativo y operativo que labora en
la empresa Servicios de Seguridad y Vigilancia SERSEIVI Cia. Ltda. con un total de 51
personas (Tabla 4). Para el presente trabajo no se utilizé muestreo, puesto que se trabajo

con todo el universo.

Universo de estudio

Tabla 4
Cargos Poblacién Técnica Instrumento
Gerente 1 Entrevista/ Guia de preguntas/guia
General Focus group discusion grupal
Contadora 1 Entrevista/ Guia de preguntas/guia
Focus group discusion grupal
Secretaria 1 Encuesta/ Cuestionario/guia discu-
Focus group sién grupal
Auxiliar 1 Encuesta/ Cuestionario/gufa discu-
contable Focus group sion grupal
Jefe 1 Encuesta/ Cuestionario/guia discu-
Operaciones Focus group sion grupal
Supervisor/ o .
Guardias Seguridad 46 Focus group Guia discusion grupal
uardi uri

Fuente: SERSEIVI Cia. Ltda. (2019)

RESULTADOS

Una vez que todas las encuestas fueron contestadas se realizé el analisis pertinente,
especificando todas las preguntas con sus respectivas variables, el nimero de personas
y el porcentaje para cada respuesta. Asi también, los resultados se encuentran plasma-

dos en una tabla o gréfico para una mejor interpretacion.

Razon de endeudamiento total
Este indice permite conocer el nivel de endeudamiento que posee la empresa respecto a

los acreedores sobre sus activos. En el afio 2017 por cada délar que posee la empresa
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USD. 0,63 debe a los acreedores. Este valor disminuye en el afio 2018 a USD. 0,35. Con
estos resultados se determina que en el afio 2017 del 100% de los activos con los que
contaba SERSEIVI Cia. Ltda. el 63% les pertenecia a los acreedores.

Los resultados de las entrevistas realizadas tanto al Gerente General como a su Conta-
dora corroboran el valor del nivel de endeudamiento para el afio 2018, esto es debido a
gue en este ultimo periodo la empresa no ha tenido que recurrir a grandes deudas en
entidades financieras puesto que han aplicado la re-inversion de las Utilidades generadas
o la venta de activos que ya eran obsoletos.

Su contadora sefiala que por lo general recurren al endeudamiento a corto plazo pues es
MAas conveniente para solventar gastos corrientes. Basandonos en el analisis horizontal
realizado entre los periodos 2017 y 2018 podemos determinar que la Calidad de Deuda
a corto plazo que ha mantenido la empresa, por cada UDS. 1,00 de deuda que posee
con sus acreedores, USD. 0,98 y USD. 1,00 tienen vencimiento corriente para el afio
2017 y 2018 respectivamente.

Por otra parte, tomando como referencia el analisis horizontal, es evidente el alto nivel de
endeudamiento de la empresa en el periodo del 2017, llegando a cancelar USD. 33109,20
Gnicamente en intereses. Este rubro disminuye en el afio 2018 en un 34,52%, cancelando
la cifra de USD. 21680,02.

El principal motivo para que la empresa acuda a los préstamos en entidades financieras
es debido a la falta de pago en los tiempos establecidos por parte de sus clientes, la
mayoria de ellos del sector publico, y la causa es atribuida, en un 60,00 %, a la falta de

recursos por parte del Estado.

Apalancamiento financiero

La empresa ha tenido un apalancamiento financiero de 1,71 en el afio 2017, mientras que
en el afio 2018 disminuyd en un 69 % con un indice de 0,53, lo que significa que en el
primer periodo de analisis estaba sobre endeudada, es decir, estaba empleando mas

deuda para financiar sus activos y obtener utilidades.
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El indice obtenido en el afio 2018 muestra que el 53% de los recursos con los que opera
la empresa pertenece a los acreedores; el resto es aportado por los socios. En este sen-
tido, se interpreta que por cada USD. 0,53 de pasivos se cuenta con USD. 1,00 de activos

para financiarla.

Impacto de carga financiera

El valor de la carga financiera indica que del total de ventas que ha realizado la empresa
durante su periodo hay que destinar cierto porcentaje para pagar los gastos financieros.
Al observar los resultados del andlisis horizontal se determina que la carga financiera fue
superior en el afilo 2017 comparada con el afio 2018, en el primer afio el indice fue de
0,023, mientras que en este Ultimo afio disminuyo6 en un 52,15%, llegando a un indice de
0,011.

Haciendo uso del analisis vertical en cada periodo se establece que para el afio 2017 los
gastos financieros representaban el 2,43% del total de egresos, mientras que para el afio

2018 su porcentaje fue de 1,14%.

indice de solvencia

El ratio indica cuantos ddlares tiene la empresa, entre bienes y derechos, por cada doélar
que tiene de deuda. SERSEIVI Cia. Ltda. ha tenido un ligero incremento de su solvencia
este Ultimo afio con un valor de 2,88; mientras que, en el 2017 éste era de 1,58, esto
quiere decir que la empresa cuenta en su activo con USD. 2,88 por cada dolar que tiene
de deuda. Este incremento es debido al aumento en los activos y disminucion de los
pasivos en el ultimo periodo.

El valor 6ptimo para este ratio esta en torno a 1,50, si consideramos los resultados de los
dos afios en cuestidn, se deduce que actualmente la posicién de los acreedores se en-
cuentra fortalecida, pero, sin embargo, demuestra que hay un exceso de activos impro-

ductivos.
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Ratio de autonomia

La empresa en el afio 2017 obtuvo un indice de 0,58 y en el afio 2018 su valor subio a
1,89, lo que significa que es menos dependiente de sus acreedores. El valor éptimo que
se da para indice es de minimo 0,7, y en los resultados obtenidos se deduce que la au-
tonomia financiera de la empresa en el afio 2017 estaba por debajo de lo recomendado,
en resumen, no gozaba de estabilidad financiera pero aun asi la empresa nunca ha es-
tado al borde la quiebra. Es evidente que durante el afio 2018 ha existido una mejora
considerable en este indice, siendo mas del doble del obtenido el afio anterior, esto gra-
cias al aumento del patrimonio y disminucién del pasivo de la empresa; pero pese a esto
no hay que dejar de analizar el resto de indicadores los cuales seran de gran ayuda en
el momento de tomar decisiones y ejecutar planes de accién. Los resultados de los diver-
sos indices de endeudamiento que se obtuvo en la empresa en los periodos 2017 y 2018

se presentan en la Figura 2:
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Indicadores
Figura 2

Indicadores de endeudamiento

Endeudamiento total Calidad de deuda Apalancamiento

Carga financiera Indice de solvencia Autonomia
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El contador también indica que la empresa no cuenta con indicadores que pongan en
manifiesto su solvencia, inicamente este valor esta plasmado en un documento el cual
es utilizado para procesos de contrataciones, pero no se realiza ningun analisis o planes

de accién basados en el mismo.

Para el afio 2017 los gastos operacionales representaban el 93,16% del Total de Ventas
(Figura 3), mientras que en el aiflo 2018 el porcentaje fue de 94,26%, lo que se traduce

que en este ultimo periodo la empresa tuvo un ligero incremento en este rubro.
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Ventas vs. Gastos operacionales
Figura 3

Ventas VS. Gastos operacionales

Total Ventas Gastos operacionales

2.000.000,00 188385095
1.800.000,00 1873199,9
1.600.000,00

1.400.000,00 1429017,62

1331206,79
1.200.000,00

2017

Gastos

= (Gastos financieros Gastos varios Gastos deducibles

84055,89

56118,85

21680,02
1847,48 5309,92
2017 2018

Figura 4. Gastos

Importa, y por muchas razones, la manera en como la empresa maneja el control de
gastos, no solo el de financieros sino también los generales. Por ejemplo, el rubro de
Gastos Varios (Figura 4), en el afilo 2017 fue de un monto de USD. 1847,48, en cambio
al revisar la cifra correspondiente al afio 2018 este valor se incrementa hasta los USD.
5309,92, aumentando en un 187,41%. Es necesario analizar qué factores fueron los que
provocaron que esta cuenta haya incrementado en mas del 100%.

En este sentido se comprende que la totalidad de gastos operacionales efectuados en el
altimo periodo analizado es superior al del afio 2017; en cambio, los gastos no operacio-

nes disminuyeron este Ultimo afio en comparacién con el afio anterior.
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Procesos administrativos

La empresa suele definir cuales seran los objetivos a alcanzar, tarea que es realizada por
el Gerente General con el apoyo del area Contable tomando en cuenta los resultados de
un periodo y basandose en distintas pautas y procedimientos que son analizados en con-
junto.

Cuando se realiza la planeacion estratégica, la empresa no involucra a todo el personal
administrativo y operativo, dejando a un lado a otras areas que también son importantes
en el giro del negocio y que podrian aportar con recomendaciones o sugerencias de gran
valor. El 60,00% de los encuestados indicaron que casi siempre participan en la planifi-
cacion de los procesos administrativos que realiza la institucion.

Ahora bien, todo lo acordado en el levantamiento de estos procesos no es puesto a co-
nocimiento oportuno de los empleados, tal es el caso del plan estratégico definido; el cual,
pese a que es ejecutado, no es difundido de manera efectiva a todas las areas de la
empresa.

Con respecto a las actividades que son realizadas por los empleados, se determina que
en la empresa existe un organico funcional, en el cual se describen a detalle todas las
actividades y responsabilidades de cada area o departamento, pero el mismo no se en-
cuentra actualizado o no esta al alcance de todos para su conocimiento.

La percepcion en general es que casi todo el personal administrativo se encuentra capa-
citado para realizar las actividades encomendadas, obteniendo como resultado mayori-
tario que saben “Lo suficiente” para ejecutarlas.

Existe una buena coordinacion de las actividades entre las distintas areas ya que el
100,00% de los encuestados asi lo manifiestan, siendo beneficioso, por una parte, el
hecho que no son muchas personas las que trabajan en oficinas por lo tanto la comuni-
cacion es fluida y rapida. Aquellas notificaciones o partes que deben dar a conocer al
personal de guardias son transmitidas a través del supervisor, quien, de ser el caso, les
hace firmar un documento en constancia que tienen conocimiento de cierto asunto. Los

resultados obtenidos en la encuesta son los siguientes.
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Pero si se analiza este resultado con el obtenido en la difusion del plan estratégico existe
una discordancia, estos resultados revelan que la comunicacion es mas fluida entre los
empleados en actividades del dia a dia y no en aquellas tales como planes y estrategias
que son cruciales para el negocio a largo plazo.

Los empleados del area administrativa manifiestan que estan satisfechos en un 100,00%
con el liderazgo por parte de la Gerencia General, sefialan que es un factor importante
para que todos puedan cumplir con sus funciones a pesar de los inconvenientes presen-
tados; pero, la motivacion se ve afectada en ocasiones debido a factores externos a la
empresa, especificamente por la impuntualidad en sus remuneraciones, que por politica
de la empresa deberia ser siempre de manera oportuna para lograr asi un éptimo rendi-

miento por parte del personal operativo y administrativo.

Sistema de control

Se evidencia que la empresa no lleva un control de marcacién o bitacora para el registro
de entrada o salida de la oficina. Por otra parte, el personal de guardias, al cumplir con
sus funciones en distintos lugares reportan su asistencia a través de radio hacia la central
en donde registran su hora de ingreso, atrasos o faltas en caso de existir. Sin embargo,
existen falencias en el reporte que deben hacerlo cada hora o dos horas, de acuerdo a lo
especificado para el punto en el que se encuentran, aduciendo que estaban ocupados o
simplemente se les olvido.

Es también relevante sefialar que el desempefio dentro de la empresa por parte del per-
sonal administrativo no es evaluado peridodicamente, esto se evidencia en los resultados
obtenidos en la encuesta en donde el 80,00% sefiala que se lo realiza “A veces” y el
20,00% que nunca lo ha hecho.

Resulta asi mismo interesante saber que el 60,00% de los encuestados manifestaron que
tienen reuniones “Casi siempre” para poder definir metas, o dar seguimiento a actividades
0 temas que requieren de un control continuo, mientras que el 40,00 % sefialé que lo

hacen “A veces”.
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Control presupuestario

El 60,00% de los encuestados manifiesta que es “Realmente importante” el contar con
estrategias dentro de la empresa para la asignacion adecuada de recursos, mientras que
un 40,00% sefala que es “Muy importante”. Por otra parte, de las 5 areas incluidas en el
analisis, el 60,00% de los encuestados esta “Totalmente” de acuerdo en la manera en la
gue se distribuyen los recursos para los Supervisores, siendo asi el puntaje mas alto; vy,
un 40,00% para las areas restantes. Mientras que, con un empate del 40,00% los
encuestados sefialaron que los recursos asignados tanto para el area Contable como el
Jefe de Operaciones son “Medianamente” eficientes

Es también relevante el hecho de que la mayoria de personas que participaron en el
Focus group sefialaron que es necesario que la empresa haga inversién en recursos
tecnoldgicos, equipos de rastreo, camaras de seguridad de Ultima generacion, sistema
de monitoreo de mejores caracteristicas.

De igual manera, manifiestan la importancia de la publicidad que tiene que realizar la
empresa, sea a través de medios convencionales o digitales, la cual ha sido dejada a un

lado desde hace mucho tiempo.

Administracién de inventarios

La empresa utiliza la herramienta Excel para el manejo de inventarios, y no a través de
un sistema informético especializado, que seria lo mas conveniente. Tomando como re-
ferencia los resultados de la encuesta, un 60,00% sefala que el inventario esta “Actuali-
zado” y un 40,00% que “No lo esta”. Al haber esta contradiccion entre los encuestados,
s6lo pone en evidencia que los inventarios no estan siendo llevados de manera correcta

y que cuando han solicitado informacion al dia, el responsable del area no lo ha tenido.

Estados financieros
La empresa tiene como buena practica revisar periédicamente datos de los ingresos,

egresos, gastos, ventas y analizar posibles problemas futuros; pero su analisis no es muy
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profundo, toman como referencia so6lo algunos campos del balance general y de resulta-
dos y no otros factores que son criticos al momento de la toma de decisiones. Los resul-
tados financieros son analizados por auditores internos y externos siguiendo la normativa
establecida, asi también se determina que esta informacion es solicitada por Gerencia
General al area contable para la toma de decisiones y planeacion estratégica. Los direc-
tivos de la empresa no han implementado un plan de inversién desde el inicio de sus
actividades, esto lo manejan obteniendo estimados de cuénto utilizardn como reinversién

con la finalidad de repotenciar su dotacién de armamento y equipo nuevo de trabajo.

Presupuestos

Existen criterios divididos en las respuestas de entrevistas realizadas, por un lado, el
Gerente General indica que antes de iniciar el periodo se elabora un presupuesto anual
y es en base a esta informacion que en el transcurso de ese afio se procede con los
respectivos planes de financiamiento; no obstante, el Contador de la empresa manifiesta
que no se evalla la gestion presupuestaria, 0 al menos para realizarla el area contable

no es tomada en cuenta.

Clientes

Del total de encuestados un 40% manifiesta que se realizan entrevistas 0 encuestas a
los clientes, publicos o privados, para poder medir el grado de satisfaccion del servicio
entrego. Un 40% indica que no se realiza dicho seguimiento; y el 20% restante dice no
tener conocimiento al respecto. Dentro de este marco, y con resultados mas favorables,
se pone en evidencia que el 80% de los encuestados indican que las novedades, quejas
o inconformidades que reportan los clientes si son atendidas, es decir, se escala al area
correspondiente, se analizan causas, consecuencias, y se toman las medidas correctivas

lo antes posible.
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Financiero

Al realizar el andlisis de este elemento, se determina la gran importancia de la implemen-
tacion de KPI's financieros, llegando a la conclusion de que los mismos son imprescindi-
bles en cualquier organizacion desde el momento de su creacion. Pero el uso de estos
mecanismos de evaluacion de la gestion no es Unicamente requerido en el area finan-
ciera, sino también en cada una de las areas en donde la organizacion requiere que los
objetivos planteados sean medidos con cierta frecuencia. Ademas, se definira quién o
quiénes son los responsables de la medicién de cada indicador, asi también quiénes
seran los usuarios interesados en cada uno de ellos. En la Figura 5 se plantea un registro
en el cual la empresa puede llevar el control de cada indicador establecido, considerando

que, mientras mas indicadores se tengan va a volverse mas dificil su interpretacion.

Formato registro KPI
Figura 5

RESULTADOS ANO:
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic

AREA RESPONSABLE| OBJETIVO INDICADOR

Razén de endeudamiento
Razon de apalancamiento

Calidad de deuda
Carga financiera
Solvencia

En base al estado de resultados, es posible realizar la comparacion de los afios 2017 y

2018 para cada cuenta a través del andlisis Horizontal y Vertical, lo cual representa una
herramienta muy 0til y rapida al momento de querer analizar mas de un periodo, identifi-
car sus aciertos y falencias, y establecer medidas correctivas urgentes de ser el caso
(Tabla 5).
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Andlisis horizontal

Tabla 5
ANALISIS HORIZONTAL
CODIGO DETALLE ANO 1 ANO 2 VARIACION %
1 Activo
11 Correiente
111 Disponible
113 Exigible
114 Otros Corrientes
12 Fijo
121 Propiedades
122 Depreciacion Acumulada
2 Pasivo
21 Corriente
211 Cuentas y documentos por pagar
212 Obligaciones bancarias
213 Otro pasivos corrientes

Se determina que la empresa no prepara un plan de inversion y presupuesto antes de
iniciar un nuevo periodo, lo que ha traido algunos problemas en temas logisticos y finan-
cieros en el transcurso del afio. Se propone que cada periodo la Gerencia General junto
con el area de Contabilidad preparen el plan de inversion y destinen un presupuesto real,
tomando en cuenta gastos en aspectos logisticos, legales, inversiones como tal, etc. Por
altimo, es necesaria la elaboracion de estrategias de gestién y recuperacion de cartera,
puesto que la falta de pago de los clientes es la causa principal de su endeudamiento, la

persona encargada de esta funcién podra hacer uso del formato que se visualiza en la

Figura 6.
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Formato registro gestion cartera
Figura 6

ANALISIS DE CARTERA CLIENTES SERSEIVI

FECHA

DE CORTE:

Cuenta

CONCEPTO

Saldo
Trimestre

Valor
Inicial

CLASIFICACION

0-30 Dias

3160 Dias

61-90 Dias

91180
Dias

181-360 Dias

Mas de360
Dias

Valor

Valor

Valor

Valor

Valor

Valor

TOTAL

OBSERVACIONES

Procesos internos

La empresa cuenta con la certificaciéon 1ISO 9001:2015 para lo cual ha levantado varios

procesos con sus respectivos registros, instructivos, normas y especificaciones. Si bien

es cierto que toda esta documentacion esta en regla, con las revisiones del caso, el pro-

blema es que no todas las areas tienen conocimiento de los procesos de los que son

responsables. Por ejemplo, en el area de Logistica, pese a que existe un proceso y el

mismo ha sido aprobado por Auditoria, el jefe responsable del area no hace uso del

mismo, lo que conlleva a que los indicadores no se reporten de manera correcta y la

informacion no sea verdadera. Para mitigar este problema, se plantea socializar a toda la

organizacion el Plan del Sistema Integrado de Gestion, indicando procesos, responsa-

bles, procedimientos, registros y sus indicadores (Figura 7).
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Registro procesos

Figura 7
1. CARACTERIZACISN DEL PROCESO.
OBJETIVO DEL
PROCESO
FROVEEDORES DEL RESPOMNSABLE DEL FROCESO CLIENTES DEL FROCESO
PROCESO
COLABORADORES DEL PROCESD
RECURSOS PARA EL PROCESO
RECURSOS HUMANOS
FUESTO I CANTIDAD MINIMA REQUERIDA | ACTIVIDADES DENTRO DEL FROCESD
INFRAESTRUCTURA DEL PROCESO
TECNOLOGIA
COMUNICACION
FISIC A
INFORMACION REQUERIDA FARA EL FROCESO
RESFOMNSABLE DE SUMINISTRARLE | INFORMACION REQUERIDA
2. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO | UBICACION DEL USUARIO DEL OCUMENTO
DOCUMENTO
FROCEDIMIENTOS
FORMULARIOS O REGISTROS
DOCUMENTACION EXTERMNA
3. GESTIGN DEL PROCESO
RESFOMSABLE META INDICADOR | FRECUEMCIA REGISTRO ULTIM A
MEDICION
| |
4. INFORMACISON DEL DOCUMENTO
FECHA DEL CAMBIC T TIFO DE CAMBIC
[ Emisién del documento

Realizar una evaluacién de procesos con frecuencia determinada y en base a los resul-
tados establecer planes de mejora, el encargado de dirigir esta tarea sera asignado por
el Gerente General. Asi también, en el caso de que algun proceso actual se encuentre
desactualizado o haya la posibilidad de realizar posibles mejoras, se solicitara a los invo-
lucrados que procedan a llenar el registro de Solicitud de Accion (Tabla 6).

Solicitud de accion

Tabla 6

Solicitante: RD "Proceso:SIG "Fecha:
Descripcion de la No Conformidad o Propuesta de Mejora:

Descripcion de la Accion Inmediata tomada: (en caso de corresponder)

Firma:
PROCESO RESPONSABLE DE RESOLVER: Fecha: .
PROCESO DE GESTION Firma RD:
Causa de la No Conformidad:
Responsable Plan de Accién Plazo Ejecutada
Firma:
Responsable Proceso
¢La Accion fue implementada? SI - NO Fecha: [/ /
Observaciones: Firma:
RD
¢La Accion tomada fue eficaz y eficiente? SI - NO
Indicador: Fecha: I
Observaciones:
Se cierra SA SI - NO SA nueva # Firma:
RD
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Clientes

Es indispensable que la organizacion cuente con personal especializado en el area de
comercializacion/marketing, de esta manera crearan estrategias para llegar a mas clien-
tes, sobretodo del sector privado que es lo que le conviene. El marketing puede ser tra-
dicional o digital, es decir algo mas innovador a través de redes sociales, paginas web,
etc. Dentro de este orden de ideas, es muy importante medir la satisfaccion del cliente
respecto el servicio brindado, lo cual es posible realizarlo a través de una encuesta de
satisfaccion (Figura 8), con cierto periodo de frecuencia para no llegar a incomodar al
cliente, logrando asi la fidelidad de su parte y afianzar la relacion ya existente. Aprove-
char el hecho de contar con la certificaciéon ISO 90001-2015 y dar a conocer a clientes
las ventajas que la empresa posee con esta implementacion, normas que cumple, estan-
dares a sequir, calidad en sus procesos o el hecho de brindar mayor valor a los clientes

con un reducido impacto ambiental.
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Formato registro encuesta satisfaccion cliente

Figura 8
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
LOGO ESTABLECIMIENTO - - -
EL OBJETIVO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO ES CONOCER LA OPINION DE LOS CLIENTES PARA A PARTIR DE ESTA INFORMACION IMPLEMENTAR ACCIONES
QUE PERMITAN MEJORAR LA CALIDADEN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS.

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO: DIRECCION: ‘T[LEFDND:

Gracias por realizar |la encuesta de satisfaccion del usuario. No tardard mas de cinco minutos en completarla v nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios. Los datos que en
ella se consignen se trataran de forma andnima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con la siguiente escala de clasificacidn:
1=PESIMO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUENO 5= EXCELENTE

FECHA: 112345
1. iComo califica la calidad del servicio?

2. ¢Como es el trato del personal de guardias hacia los clientes?

3. iConsidera que todo el personal se encuentra capacitado y es idoneo para realizar el servicis?

4. ;5e utilizan elementos de proteccidn personal adecuados para el trabajador y para el usuario?

5. dAnte situaciones de gravedad, el gerente se ha empoderado del problema y brindado solucidn?
6. iSe presentan informes por parte de la empresa sobre novedades suscitadas en las instalaciones?
7. éLa coordinacidn de actividades con el rea administrativa de la empresa es agil?

8. iCree usted que la supervision a los puntos de servicio es la adecuada?

Desea realizar alglin comentario adicional:

FECHA DE ELABORACION: RESPONSABLE: FECHA DE REVISION:

Aprendizaje, TTHH y TI

La empresa debe incluir en su presupuesto anual el ampliar su portafolio de servicios,
enfocandose también en aquellos que hacen uso de la tecnologia, algo que sea
novedoso, llame la atencion del cliente y sobretodo cumpla con sus espectativas. Debe
fortalecer el servicio que posee actualmente de alarmas y monitoreo, acaparando mas
clientes no so6lo en la zona de Cuenca. El &rea de Talento Humano también est4 incluida
en este apartado ya que debe establecer un correcto proceso de reclutamiento y
selecciébn de personal, asi también el desarrollo de competencias, su medicién,
evaluaciones y seguimiento. Todo el personal del &area administrativa necesita
capacitacion en ofimatica, ya que se evidencia que todos ellos, sin excepcion hacen uso
de esta herramienta. Se requiere que la persona del area de secretaria se especialice en
el manejo del portal de compras publica, no sélo como proveedor sino también como
entidad contratante, esto con la finalidad de que puedan entender cual es su visién en el

momento de revisar o calificar propuestas enviadas. Debe establecerse un plan de
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incentivo para el personal a través del cumplimiento de metas, por ejemplo puede ser
haciendo uso de los indicadores ya planteados en los procesos de cada area. Tomar en
cuenta un factor importante, que el area de RRHH debe coordinar con Gerencia General
y Contabilidad para la asignacion de un presupuesto con el cual podra realizar todas las

actividades anteriormente planteadas.

Discusion

La empresa no cuenta con una herramienta financiera que sea capaz de realizar analisis
eficientes haciendo uso de indicadores financieros para de esta manera poder emitir
informacion confiable para sus directivos.

En el afio 2017 la empresa alcanz6 un alto nivel de sobre endeudamiento debido a la
gran cantidad de créditos que fueron solicitados tanto a cooperativas como a bancos en
la ciudad. Empezé a adquirir mas deuda con la finalidad de poder financiar sus activos y
asi obtener utilidades.

Las decisiones que ha tomado la Gerencia General lo ha realizado basandose en
resultados del balance general al final de cada periodo, analizando los resultados
obtenidos, pero por ejemplo, no se realiza un analisis vertical y horizontal para los
periodos consecutivos y determinar asi el aumento, disminucién o variacién de las
diversas cuentas de un periodo a otro.

El indice de solvencia que alcanz6 la empresa en el afio 2018 es mucho mas alto que el
recomendado establecido, por un lado, esto puede demostrar que la situacién econémica
de la empresa esté fortalecida en comparacion con el afio 2017, pero, sin embargo, esto
delata que existe un exceso sumamente alto de activos que son improductivos, lo que a
la final no contribuye en nada positivo en la economia de la empresa.

Es evidente que en la empresa existen varios procesos administrativos-financieros que
no estan siendo llevados de manera correcta o simplemente no ha habido desde la
creacion de la misma. Es necesario revisar planes estratégicos definidos, organico, metas

y objetivos planteados, asi también actualizar planes que hoy en dia estan obsoletos,
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todo esto acomparfiado del levantamiento de indicadores financieros los cuales van a ser

de gran ayuda para todo el personal.
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