CAPITULO 2
DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO
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El capitulo Il estd dedicado al andlisis situacional del entorno de Fiducia S.A.
Administradora de Fondos y Fideicomisos Mercantiles, a través del analisis
interno y externo de los factores que afectan en el desenvolvimiento normal de la
compafia, y cubrir las principales demandas que afectan el servicio de la
compafia, para encontrar las estrategias adecuadas que minimicen el riesgo

presente en el administracion fiduciaria.

Adicionalmente se va a establecer una propuesta de direccionamiento estratégico
para la compafiia estableciendo la mision, vision, valores, politicas, estrategias y
mapa estratégico con la finalidad de brindar a la compafiia las herramientas que
permitan su permanencia en el mercado.

Figura 2.1.- Analisis situacional de Fiducia S.A.

ANALISIS EXTERNO

eloualadwo)

Organismos de Control

Clientes

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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2.1.  ANALISIS EXTERNO

Para efectuar el andlisis externo se debe tomar en cuenta el macroambiente y el
microambiente y de esta manera determinar y analizar las tendencias claves, con

el propdsito de identificar las oportunidades y amenazas que afronta Fiducia S.A.

2.1.1. Factores politicos

El Ecuador suele desenvolverse en medio de una crisis de gobernabilidad que
afecta a todo el pais y sacude el status quo, dando paso a nuevas tendencias que
permiten mejorar las condiciones de vida de los ecuatorianos. EI mapa politico de
los ecuatorianos esta cambiado, el clamor social y la atencion a las necesidades
fundamentales ahora son el comun denominador llegando a un neopopulismo que

cambia las perspectivas economicas del Ecuador y en este caso de Fiducia S.A.

La aprobacion de la nueva Constitucion del Ecuador, obliga a determinados
sectores de la economia ajustar su manejo para asegurar la permanencia en el
mercado, es por tanto importante realizar en analisis econdmico del impacto de las

nuevas reglas en el Ecuador.

Actualmente existe una mala percepcion del gobierno ante la figura del
fideicomiso y han iniciado reformas sobre la regulacion del fideicomiso que han
llegado a afectar la participacion del Fiducia S.A., en el mercado fiduciario; es
decir, de acuerdo a la ultima resolucion los fideicomisos del Estado seran
manejados Unicamente por fiduciarias del Estado es decir por la Corporacion
Financiera Nacional, esto ha provocado una retraccion de la participacion de
Fiducia S.A. en el mercado.

Adicionalmente se puede sefialar que la injerencia politica del Estado en el
sistema financiero se ha convertido una amenaza y disminuyendo la participacion

de los bancos en los negocios fiduciarios.

38



Conclusion: La coyuntura politica actual constituye una amenaza alta para la

permanencia del negocio fiduciario de manera independiente.

2.1.2. Factores econd6micos

El menor ritmo de crecimiento de la economia a nivel mundial, junto con la
reduccion del precio del petroleo, ha generado una desaceleracion de la economia
en nuestro pais que fundamentaba su presupuesto en los precios del petréleo; por
lo cual consideramos importante realizar un andlisis que nos permita plantear
estrategias para minimizar la incertidumbre que sienten los actores en el
mercado, especialmente debido a los nuevos marcos regulatorios y reglas que

entraran en vigencia.

Los articulos 283 y 284 de la nueva Constitucion del Ecuador parte definiendo
un sistema “social y solidario”, dando un giro conceptual en el cual coloca al ser
humano y no a los negocios como eje de la economia ecuatoriana, por lo tanto
los participantes deberan armonizar los elementos para un desarrollo econémico

justo orientado al “buen vivir” de la sociedad.

En Ecuador la economia se refleja en la inflacion y crecimiento econémico,
resultando dificil realizar un analisis de la evolucion de las cifras por la falta de
informacion  oficial que de acuerdo a los anuncios de los organismos
competentes, se publicarian a partir del mes de octubre. De acuerdo a lo sefialado
por el FMI se prevé un crecimiento del PIB ecuatoriano del 2,9%.

Adicionalmente debemos indicar que el riesgo pais ha mantenido una tendencia al
alza, lo que repercute en las inversiones que pueden realizar los extranjeros, en

Ecuador y que ayuda al crecimiento de la economia.

Por lo sefialado anteriormente es necesario analizar los indicadores del PIB,

inflacion, y tasas de interes.
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Producto Interno Bruto.-

El PIB es la suma de todos los gastos realizados para la compra de bienes o
servicios finales producidos dentro de una economia, se excluyen del PIB las
compras de bienes o servicios intermediarios e importados, siendo uno de los
indicadores mas importantes para la estimacién de la capacidad productiva de las
economias. Durante las tres Ultimas décadas el PIB del Ecuador ha crecido en
cuatro veces, sin embargo la economia sigue estancada y esto puede ser producto
del crecimiento acelerado de la inflacion, siendo este uno de los factores de mayor
incidencia en el Producto Interno Bruto. A continuacion se presenta un grafico

del PIB expresado en millones de dolares en los Gltimos quince afios.

Grafico No. 2.1: Evolucion del Producto Interno Bruto
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Fuente: Banco Central del Ecuador Elaborado por: Inés Barrionuevo H.

En el siguiente grafico se puede analiza la variacién del PIB en los ultimos 10
afios, como se puede apreciar el mayor porcentaje de variacién fue del 8%
ocurrido en el afio 2004, eso nos indica que existio una bonanza en la economia
ecuatoriana mientras que una disminucién del porcentaje de variacion del PIB fue
en el afio de 1999 a un porcentaje del —6,30% teniendo como explicacion la

transicion a la dolarizacion de nuestra economia, en el afio 2007 el PIB tuvo una
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variacion del 2,49% y se prevé que en el 2008 el crecimiento sera del 3,89% de
acuerdo a lo sefialado en la Revista Ekos del mes de octubre y de acuerdo a lo

sefialado por el Banco Central del Ecuador la prevision del PIB es del 4,25% .

Grafico No. 2.2: Variacién del Producto Interno Bruto
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El crecimiento econémico del Ecuador se encuentra sustentado mayormente en las
exportaciones petroleras o en materias primas agricolas, ante la reduccion del
precio del petréleo, el volumen de las exportaciones disminuira
irremediablemente; por lo tanto se deberan tomar las medidas adecuadas para que

la economia ecuatoriana registre una reactivacion.

En el primer semestre del 2008 el crecimiento del PIB fue considerable; mientras
que para el segundo semestre por lo expuesto en el parrafo anterior se vera

seriamente disminuido.
Conclusién: La desaceleracion del crecimiento de la economia del pais influye

directamente en la disminucion del PIB, sin representar un mayor impacto en el

sector de servicios; por lo tanto considero que la amenaza del PIB es baja.
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Inflacién.-

De acuerdo a lo senalado por el Banco Central del Ecuador, la inflacién es “una
medida estadisticamente a través del indice de Precios del consumidor del Area
Urbana (IPCU) a partir de la canasta de bienes y servicios demandados por los
consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de
hogares™®. En una economia dolarizada como la nuestra, los porcentajes de
inflacion  elevados resultan perjudiciales para el mantenimiento del sistema
econdmico, a continuacion se presenta una evolucion de la inflacién en los

ultimos tres afos de manera mensual:

Tabla No. 2.1: indice de Inflacién

VARIACION PORCENTUAL MENSUAL DEL INDICE GENERAL NACIONAL
(INFLACION MENSUAL)

Promedio

Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre ~ Noviembre  Diciembre |
Mensu
2006 0,48 0,71 0,65 0,07 0,14 023 0,03 0,21 0,57 0,35 0,17 0,03 0,24
2007 0,30 0,07 0,10 0,01 0,03 0,39 0,42 0,07 0,71 0,13 0,50 0,57 0,27
2008 114 0,94 148 152 1,05 0,76 059 021 0,66 0,03 084
Promedio 0,64 0,57 0,74 0,53 0,31 031 0,35 0,16 0,65 0,17 0,22 0,18
Fuente: INEC Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Grafico No. 2.3: Variacién Porcentual mensual de Inflacion
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Como se puede apreciar en los datos y graficos, el promedio porcentual mensual
en el afio 2006 de inflacién fue del 0,24, en el afio 2007 0,27; mientras que en afio
2008 tomando en cuenta hasta el mes de octubre el promedio se encuentra en un
0,84% esto nos indica que la inflacion en el presente afio ha afectado a la

economia de la poblacion ecuatoriana.

En la Tabla No. 2.2., se presenta un resumen de la inflacion de acuerdo a la

informacion proporcionada por el Banco Central del Ecuador.

Tabla No. 2.2: Evolucién de la Inflacion en Ecuador

FECHA VALOR
Octubre-31-2008 8.69 %
Septiembre-30-2008 8.65 %
Agosto-31-2008 7.94 %
Julio-31-2008 7.72 %
Junio-30-2008 7.09 %
Mayo-31-2008 6.28 %
Abril-30-2008 5.18 %
Marzo-31-2008 3.61 %
Febrero-29-2008 2.10 %
Enero-31-2008 1.14 %
Diciembre-31-2007 3.32 %
Noviembre-30-2007 2.73 %
Octubre-31-2007 2.22 %
Septiembre-30-2007 2.09 %
Agosto-31-2007 1.37 %
Julio-31-2007 1.29 %
Junio-30-2007 0.87 %
Mayo-31-2007 0.48 %
Abril-30-2007 0.45 %
Marzo-31-2007 0.46 %
Febrero-28-2007 0.36 %
Enero-31-2007 0.30 %
Diciembre-31-2006 2.87 %
Noviembre-30-2006 2.90 %

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Gréafico No. 2.4: Evolucion anual de la Inflacion

L
Ly}
<
|_
4
0]
O
[
(@)
[a
0.00% T T T T T T . . .
© ~ ~ ~ N~ ~ ~ © 0 © © 0
3 & 8 7 32 & 3 & s ® 32 7
Z L0 b s i %) b4 L0 s s = 1)
Fuente Banco Central del Ecuador Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Si se realiza una comparacion con la inflacion acumulada a octubre del 2007
versus octubre del 2008 el incremento es de 6,47% lo que en una economia

dolarizada es un riesgo que podria quebrantar la economia del pais.

Conclusion: El tasa de inflacion en el transcurso de los ultimos dos afios ha
sufrido drasticas variaciones que han ocasionado un incremento en los precios y
disminuir la calidad de vida, a pesar de este incremento para nuestra compafiia
este incremento tiene una amenaza baja.

Tasas de interés.-

La tasa de interés constituye una de las variables macroecondémicas fundamentales
de la que depende en gran medida el desempefio de la economia de nuestro pais,
es importante indicar que no existe un solo tipo de tasa de interés, al contrario

existe una montura de tasas que regulan las diferentes actividades, el desempefio
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de estas tasas afecta a varias variables econdmicas como son la inversion, el

ahorro, el consumo y la demanda de recursos monetarios.

En el caso de nuestro pais las tasas de interés resultan un absurdo frente a una
economia dolarizada, la tasa activa en el Ecuador son las més altas de América
Latina, estas tasas son las que el banco cobra por prestar dinero; mientas que las
tasas que el sistema financiero paga a sus depositantes (tasas pasivas) son
demasiadas bajas, la diferencia entre estas dos tasas se conoce como el spread
bancario que es relativamente alto. Algo que se debe tomar en cuenta es que las
tasas de interés activas tienen una relacion directa con el riesgo pais. A

continuacién en la Tabla 2.3., se presenta el cuadro de tasas de interés vigentes a

la fecha:
Tabla No. 2.3: Tasas de interés vigentes
OCTUBRE 2008
1. 1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva Referencial | , Tasa Efectiva Maxima 0
para el segmento: e para el segmento: Ao €]
9.24 Comercial 9.33
Comercial Corporativo Corporativo
Comercial PYMES 11.57 | Comercial PYMES 11.83
Consumo 16.30 | Consumo 16.30
Consumo Minorista 19.00 | Consumo Minorista 21.24
Vivienda 11.01 | Vivienda 11.33
Micro crédito Acumulacién 22.06 | Micro crédito 25.50
Ampliada Acumulacion Ampliada
28.83 | Microcrédito 33.30
Microcrédito Acumulacion Simple Acumulacion Simple
32.38 | Microcrédito de 33.90
Microcrédito de Subsistencia Subsistencia
2. 2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO
Tasas Referenciales % anual | Tasas Referenciales % anual
Depositos a plazo 5.08 Depositos de Ahorro 1.56
2.00 Depositos de 1.32
Dep6sitos monetarios Tarjetahabientes
Operaciones de Reporto 1.06
3. 3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO
Tasas Referenciales % anual | Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 4.37 Plazo 121-180 5.63
Plazo 61-90 4.95 Plazo 181-360 6.29
Plazo 91-120 5.33 Plazo 361 y mas 6.58
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4. 4. TASABASICA DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR
5. 5. OTRAS TASAS REFERENCIALES

Tasa Pasiva Referencial 508 | Tasa Legal 9.24
Tasa Maxima
Tasa Activa Referencial 9.24  |Convencional 9.33
Fuente: Banco Central del Ecuador Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: El incremento de las tasas de interés activas tienen una incidencia
directa en el manejo de fideicomisos de garantia, lo cual puede llegar a minimizar
este tipo de negocios; de la misma manera influye en los negocios inmobiliarios
por el financiamiento que requiere este tipo de negocio, lo cual ocasiona un
encarecimiento de este negocio; por lo indicado la amenaza es alta en la

compafia.

2.1.3. Factores legales y normativa vigente

Con la aprobacion de la nueva Constitucion del Ecuador, se han presentado varias
modificaciones en las leyes ecuatorianas que han empezado afectar el negocio
fiduciario, a continuacién se presenta varias consideraciones tanto en contra como

a favor a ser tomadas en cuenta:

1. La promulgacion del Mandato 8, esta afectando directamente al manejo de
los fideicomisos inmobiliarios, el mandato no considero la informalidad
del trabajo que se presenta en el sector de la construccion y los
inconvenientes que acarrea esta ley, lo cual ha retraido la constitucién de

este tipo de negocios.

Conclusion: Los cambios legales referente al Mandato 8, representa una amenaza

alta porque puede terminar con el negocio inmobiliario.

2. El establecimiento del impuesto a la salida de las divisas estipulado en el
Reglamento de régimen Tributario Interno, ha ocasionado que la inversion

extranjera en los fideicomisos disminuya.
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Conclusion: El impuesto a la salida de divisas, constituye una amenaza con un
impacto medio, por la disminucién de inversiones que repercute en la baja de

negocios.

3. Las reformas tributarias testamentarias constituyen un beneficio para la
compafiia puesto que esto ocasionara la necesidad de constituir negocios

fiduciarios para su administracion.

Conclusion: Las reformas tributarias testamentarias representan una oportunidad

alta.

2.1.4. Clientes

Fiducia S.A. es una compafiia que busca brindar un servicio de optima calidad a
sus clientes, sean estas personas, organizaciones, grupos o sectores que demandan

servicios fiduciarios.

Los servicios que presta fiducia resultan diferentes a los ofrecidos por el mercado
de servicios, a partir del afio 2006 que Fiducia S.A., certificd su Sistema de
Gestién de Calidad ha buscado continuamente ajustarse a las demandas de sus

clientes, que se las presenta a continuacion:

EMPRESAS PRIVADAS SISTEMA FINANCIERO
Confianza * Transparencia
* Calidad en el servicio * Independencia
* Seguridad * Asesoria
* Servicio * Eficacia
* Independencia * Confianza
* Asesoria * Confidencialidad
* Precios razonables * Respuesta oportuna
* Confidencialidad * Alianzas estratégicas
* Innovacion * Relaciones de largo plazo
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* Respuesta oportuna

* Capacidad de gestién

* Eficacia

* Negocios cruzados - reciprocidad

* Informacion oportuna y
confiable

* Negocios cruzados - reciprocidad

* Capacidad de gestion

SECTOR INMOBILIARIO

*Innovacion

eInnovacion

*Creatividad

*Creatividad

*Informacion oportuna y confiable

*Respuesta oportuna

*Respuesta oportuna

*Precio *Precio

*Asesoria *Asesoria
*Confianza *Confianza
*Independencia *Independencia
*Capacidad de gestion *Control
*Flexibilidad *Confidencialidad

*Imagen y respaldo - seguridad para terceros

*Capacidad de gestion

*Flexibilidad

PERSONAS NATURALES

*Precio

*Asesoria

*Confidencialidad

*Proteccidon

Fuente: Fiducia S.A.

*Seguridad

eInformacion

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

*Rentabilidad

RESULTADOS DE ENCUESTAS A CLIENTES

Con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccién de los clientes con respecto al

servicio que ofrece la compafiia, se realiz6 la encuesta detallada a continuacion

con los respectivos resultados:

1. ¢Considera que el servicio brindado por Fiducia cubri6 sus expectativas?
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Gréfico No. 2.5: Expectativas de clientes
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Fuente: Fiducia S.A Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Fiducia S.A. de acuerdo a las encuestas de clientes, si cubrié las
expectativas explicitas e implicitas en los contratos de los negocios

fiduciarios, lo que constituye una oportunidad alta para la compafiia.

2. ¢Considera usted que Fiducia ha actuado con independencia en los
negocios encomendados?

Grafico No. 2.6: Independencia en la administracion
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Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Actuar con independencia en el cumplimiento de las

instrucciones fiduciarias, representa una oportunidad alta para la compafiia.
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3. ¢Volveria a contratar los servicios de Fiducia S.A.?

Grafico No. 2.7: Volveria a contratar servicios de Fiducia S.A.

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Fiducia S.A. se encuentra en el TOP MIND de los clientes, el
momento de escoger a la fiduciaria como administradora de sus bienes, lo que

representa para la compafiia una oportunidad media.

4. ;Recomendaria los servicios de Fiducia S.A.?

Gréfico No. 2.8: Recomendaria los servicios de Fiducia S.A.
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Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusidn: El que los clientes recomienden la contratacion de los servicios de

la compafiia, representa una oportunidad alta.
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5. ¢Cbémo evalla el servicio de Fiducia S.A., respecto a otras fiduciarias?

Grafico No. 2.9: Servicios de Fiducia S.A. versus otras fiduciarias
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Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: La comparacion de los servicios de la compafiia con la

competencia, constituye una oportunidad media.

6. Utilizando una escala del 1 al 10, donde 1 es “Muy Insatisfecho” y 5
“Sumamente Satisfecho”. ;Como calificaria usted Los siguientes aspectos

respecto al servicio de Fiducia?

1. La rapidez con que los empleados de Fiducia atienden sus
requerimientos
2. Laamabilidad de los empleados de Fiducia en el trato a sus clientes

3. La atencién personalizada recibida por parte de los empleados de

Fiducia

4. El interés demostrado por los empleados de Fiducia S.A.

5. EIl nivel de conocimiento técnico y profesional de los empleados de

Fiducia
6. La confianza que transmite Fiducia a sus clientes
7. La asesoria que le ha brindado Fiducia en la estructuracion y

administracion de los negocios fiduciarios
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8. EIl cumplimiento del encargo hecho por ustedes a Fiducia

Grafico No. 2.10: Aspectos importantes de los servicios de Fiducia S.A.
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Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: La rapidez en la entrega de la informacion se encuentra sobre la

media de atencion al cliente, lo que representa una amenaza baja.
7. Cuéles son los atributos que usted considera los mas importantes que

FIDUCIA S.A. debe ofrecer, donde 1 seria el “Menos importante” y 5 el

“Mas importante”
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Gréfico No. 2.11: Atributos principales de Fiducia S.A.
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Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

8. ¢Harealizado reclamos a Fiducia S.A.?

Grafico No. 2.12: Reclamos
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Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Con respecto a los reclamos de acuerdo a la encuesta apenas el

cinco por ciento ha presentado reclamos, lo que constituye una oportunidad

media
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9. ¢Los reclamos presentados fueron resueltos?

Gréaficos No. 2.13: Reclamos resueltos
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Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

El total de satisfaccion general es el siguiente:

Gréfico No. 2.14: Puntaje de satisfaccion total

Total Rapidez

Total Amabilidad 4.78

Total Atencion
Personalizada
Total Conocimiento
Tecnico
Total Confianza 4.78
Total Asesoria
Total Cumplimiento

Total Satisfaccion Total

Total Satisfaccion
Promedio

3.8 4 4.2 4.4 4.6 4.8 5

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Conclusion: Los clientes consideran que los servicios que presta Fiducia S.A. son
buenos; pero que tiene que mejorar continuamente; lo cual constituye una

oportunidad alta para la compafiia.

Adicionalmente se considera importante realizar un analisis del impacto que tiene

los organismos de control y la competencia en Fiducia S.A.
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Organismo de control.-

Los organismos de control estan directamente relacionados con la naturaleza de
la compafiia y la actividad que realiza; por lo tanto podemos indicar que Fiducia
S.A. esta controlada por la Superintendencia de Compafiias y su division que la
Intendencia de Mercado de valores, ademdas estd controlada y vigilada las

actividades que realiza por el Servicio de Rentas Internas.

Con las nuevas regulaciones del gobierno, los entes de control estdn cambiando el
enfoque del negocio fiduciario y obstaculizando el desarrollo de sus actividades
al no presentar leyes claras que rijan el manejo, existen actualmente muchas
ambigiedades que son interpretadas de acuerdo a la conveniencia de estos

organismos.

Conclusion: El control del ejercicio de la empresa por los distintos organismos

constituye una amenaza alta para la compafiia.

Competencia.-

La competencia en el negocio fiduciario se esta constituyendo en una amenaza
para la compafiia y con la finalidad de determinar el impacto de la competencia

en las actividades que realiza Fiducia S.A., presentamos a continuacién en la

Tabla No. 2.4. la Matriz de Impacto Competitivo de la compafiia
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FIDUCIA S.A.
MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO

FONDOS ENLACE
FIDUCIA S.A. PICHINCHA FONDOS BG FONDOS STANFORD MORGAN CFN
FACTORE,S CLAVES DE PONDE-| Clasifi- | Resultado | Clasifi-] Resultado | Clasifi-| Resultado | Clasifi-] Resultado | Clasifi-| Resultado [ Clasifi-] Resultado | Clasifi-| Resultado
EXITO RACION| cacién | Ponderado | cacién | Ponderado | cacion | Ponderado | cacion | Ponderado | cacion | Ponderado | cacion | Ponderado | cacion | Ponderado
Calidad de servicio 0115| 3 0,346 3 0,346 3 0,346 2 0,231 1 0,115 2 0,231 2 0,231
Credibilidad y confianza 0115| 3 0,346 4 0,462 4 0,462 1 0,115 3 0,346 2 0,231 1 0,115
Precios 0077 | 1 0,077 3 0,231 3 0,231 3 0,231 3 0,231 4 0,308 4 0,308
Calidad de asesoria 0,038 4 0,154 3 0,115 2 0,077 3 0,115 2 0,077 2 0,077 1 0,038
Experiencia 0,038 4 0,154 4 0,154 2 0,077 3 0,115 3 0,115 1 0,038 3 0,115
Capacidad de gestién 0038| 3 0,115 4 0,154 2 0,077 3 0,115 2 0,077 2 0,077 3 0,115
Recursos humanos 0,115 | 4 0,462 3 0,346 2 0,231 2 0,231 2 0,231 2 0,231 2 0,231
Enfoque 0,115 3 0,346 3 0,346 3 0,346 3 0,346 1 0,115 1 0,115 1 0,115
Independencia 0077| 4 0,308 1 0,077 1 0,077 2 0,154 1 0,077 4 0,308 1 0,077
Respaldo patrimonial 0038| 2 0,077 4 0,154 4 0,154 2 0,077 4 0,154 1 0,038 4 0,154
Imagen 0,115 4 0,462 4 0,462 4 0,462 2 0,231 3 0,346 2 0,231 2 0,231
Relacionamiento 0,115| 3 0,346 4 0,462 4 0,462 3 0,346 3 0,346 2 0,231 4 0,462
TOTAL 1,000 2,846 2,846 2,538 1,962 1,885 1,885 1,731
Tabla No. 2.4.: Matriz de Perfil Competitivo
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo  H.
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En la matriz competitiva se realiza una comparacion de los servicios de Fiducia
S.A. versus la competencia, se debe indicar que actualmente la competencia se

base en los precios que ofrecen a los clientes.

Conclusién: Existe una guerra de precios, que actualmente se ha convertido en
una desleal competencia de las fiduciarias, lo cual constituye una amenaza alta

para las actividades de la compafiia.

2.2. ANALISIS INTERNO

Para el andlisis de la situacion interna se consideran las areas de la compafiia que
influyen directamente en la prestacion del servicio y determinar de esta manera las
fortalezas y debilidades que presenta Fiducia S.A. para enfrentar el futuro. La
fuente utilizada corresponde a Fiducia S.A.

2.2.1 Capacidad administrativa

Se realizO encuestas al personal de compafiia para determinar su capacidad

administrativa y se obtuvieron los siguientes resultados:

1. ¢Qué opcidn relaciona a la institucién con la siguiente frase: "calidad,

servicios y excelencia"?

Grafico No. 2.15: Atributos de identificacion de Fiducia S.A.

13% 3%
OLa cumple a cabalidad
BNO siempre cumple
ONo aplica
84%
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: Las personas que conforman la compafiia tienen una imagen de

la compafiia lo que constituye una fortaleza alta para la compafia.

2. ¢Qué sentimiento provoca trabajar en la institucion?

Gréfico No. 2.16: Sentimientos que provoca trabajar en Fiducia S.A.

11% 5% OIdentificacion y lealtad
BO0rgullo
24% OPrivilegio
60% ONinguno en especial
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: El personal se identifica, siente lealtad y orgullo de trabajar en
Fiducia S.A., lo cual es una fortaleza alta.

3. ¢Conoce usted la mision y vision de la institucion?

Gréfico No. 2.17: Conocimiento de Mision y Vision

3% OLa conoci pero no

13% 8% recuerdo
j == ?/_ BNo aplica
tifkid OSi, la conozco muy bien

76% OSi, pero tengo dudas

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

58



Conclusion: El personal de la compafiia conoce la mision y vision de la

compafiia lo que constituye una fortaleza alta.

4. ;Cual de las siguientes afirmaciones las relaciona usted con los valores de
la institucion?

Gréfico No. 2.18: Relaciéon de valores

D Algunos las viven otros no

Binspira las practicas
institucionales

Olnspira las practicas
insitucionales

38%

ONo aplica

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: No todos los empleados conocen los valores de la compafiia lo

que constituye una fortaleza baja.

5. ¢Cual de las siguientes opciones describe la razon que hace cumplir con
las tareas asignadas?

Graéfico No. 2.19: Razones para cumplir con las tareas

OBrindar un buen
servicio

46%@ ‘ D49% BEs mi obligacién

50¢ OMe gusta mi trabajo
0

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: El personal tiene una vocacion de servicio los que constituye

una fortaleza baja para la compafiia.

6. ¢Cual opcion refleja mejor lo que pasa en la institucion?

Gréfico No. 2.20: Responsabilidad del personal

OLa mayoria acepta sus
responsabilidades

14% 5% BMuchos ev_a_lden sus
responsabilidades
5%
OMuchostienen
76% responsabilidades extras
ONo aplica
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Los empleados tienen un compromiso con la organizacion lo

que constituye una fortaleza alta.

7. ¢Al realizar un trdmite o hacer una solicitud, conoce las normas y
procedimientos a seguir?

Gréfico No. 2.21: Normas y procedimientos

35%
OParcialmente
B Si, en forma clara
65%
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: Los procedimientos deben ser dominados por el personal de la

compafiia, por lo tanto constituye una fortaleza baja.

8. ¢Considera que las normas y procedimientos son Utiles para realizar sus
funciones?

Graéfico No. 2.22: Utilidad de los procedimientos

OSi en forma clara

0%__ 0% 16%

@ Si, pero son muy largos

OAlgunos si, otros no

OSi, son una guia

84%

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Las politicas con compartidas, pero no comprendidas en su

totalidad lo que constituye una fortaleza baja.

9. ¢Existen en la compafiia normas y procedimientos estandarizados a nivel
nacional?

Grafico No. 2.23: Normas y procedimientos estandarizados

14%

|

asi

8No

ONo aplica

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: La falta de estandarizacion de procedimientos a nivel nacional
constituye una debilidad alta en la compafiia que repercute en la atencién a

clientes que mantienen negocios en las dos ciudades.

10. ¢Si pudiera cambiar las normas de la institucion, que cambiaria?

Grafico No. 2.24: Cambio en las normas

DOAgregaria mas control
22% 22% o
BASsi esta bien
OEliminaria tramites
13% OLos haria mas claros
8% 35% BNo aplica
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Los cambios en las normas y politicas deben ser revisadas para
la inclusion de mas controles lo que significa que actualmente existe una
debilidad baja.

11. ;Cuenta la compafiia con un sistema adecuado de archivo?

Gréafico No. 2.25: Sistema adecuado de archivo

L

asi
@No

ONo aplica

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: No contar con un archivo adecuado para la documentacion de
los clientes constituye un contingente que repercute en la trazabilidad que

tiene la compaiiia, lo que representa una debilidad media.

12. ;Cuenta la compafiia con los controles necesarios para el manejo de
negocios fiduciarios?

Grafico No. 2.26: Controles para el manejo de negocios fiduciarios

asi
@8No
ONo aplica

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: No existen los controles necesarios para el cumplimiento de las

instrucciones fiduciarias.

13. ¢Existen nichos de mercado y productos que puedan ser manejados por
Fiducia S.A.?

Grafico No. 2.27: Nuevos nichos de mercado

asi

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: La posibilidad de cubrir nuevos nichos de mercado y productos,
constituye una oportunidad alta para la compafiia.

2.2.2. Capacidad financiera

El resultado de las encuestas referente al tema financiero fueron las siguientes:

1. ¢Se utilizan indicadores para medir la gestién financiera de Fiducia S.A.?

Grafico No. 2.28: Conocimiento de indicadores de gestion

asi
@8No

ONo conoce

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Los empleados desconocen la utilizacion de indicadores de gestion,

lo cual constituye una debilidad media.

2. ¢Se prepara el presupuesto con coordinacion con todas las &reas de la
compafiia?

Grafico No. 2.29: Coordinacion de elaboracion de presupuestos

21%
asi
@No

BNo conoce

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: EIl cincuenta por ciento de los empleados no participan en la

preparacion del presupuesto lo que constituye una debilidad baja.

3. ¢Laevaluacion del presupuesto con qué frecuencia se lo realiza?

Gréfico No. 2.30: Evaluacién de presupuesto

I

OMensual

@Trimestral
OsSemestral
DOAnual

@No conoce

4%

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusién: El personal que interviene en el seguimiento del presupuesto, no
tiene conocimiento de la frecuencia de revision del mismo, lo que constituye una
debilidad alta.

4.  ¢Lainformacion financiera es entregada?

Grafico No. 2.31: Entrega de informacién

BOportunamente
BCon retraso

BNo conoce

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: La entrega de informacion financiera con retraso, constituye un
obstaculo para la toma de decisiones gerenciales, lo que constituye una debilidad

alta.

5. ¢En el ultimo semestre, la informacion a los organismos de control es

entregada?
Graéfico No. 2.32: Entrega de informacién a los organismos de control
25% m BOportunamente
@Con retraso
@No conoce
54%
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: La entrega de informacion a los organismos de control constituyen

un contingente para la compafiia lo que representa una debilidad alta.

6. ¢La gestion de recuperacion de cartera ha sido?

Gréfico No. 2.33: Recuperacion de cartera

@Medianamente efectivo

38% % BEfectivo

ONo conoce

25%

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusidn: La recuperacion de cartera por honorarios se esta constituyendo en
un obstaculo por el incremento de cuentas por cobrar, lo que representa una
debilidad baja.

7. ¢El sistema contable es adecuado para el manejo de negocios fiduciarios?

Gréfico No. 2.34: Sistema contable para el manejo de negocios fiduciarios

13% 4%

BEfectivo

83% @Medianamente efectivo

~ OPoco efectivo

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Conclusidn: EIl sistema contable con que cuenta la compafia es el adecuado, lo

que representa una fortaleza alta.

2.2.3. Capacidad tecnologica

De acuerdo a las encuestas realizadas los resultados son los siguientes:

1.  ¢Existe un solo sistema informatico a nivel nacional?

Grafico No. 2.35.: Sistema informatico

10%

40%
asi
@No

BNo conoce

Fuente: Fiducia S.A Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: El no contar con un sistema unificado para el manejo de negocios

fiduciarios a nivel nacional, constituye una debilidad alta para la compafiia.

2. ¢Qué tan eficiente es el sistema informatico utilizado actualmente en la
Compafiia?

Gréafico No. 2.36: Eficiencia del sistema informéatico

BBueno
BMalo

ORegular

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusidn: El contar con un buen sistema actualmente representa para Fiducia

S.A. una fortaleza alta.

3. ¢Con qué frecuencia se actualiza la pagina Web de Fiducia S.A.?

Grafico No. 2.37: Frecuencia de actualizacion de la pagina Web

BSiempre
@Rara vez

ONunca

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: El no contar con la pagina Web en constante actualizacion, podria
significar una pérdida de negocios, lo cual representa una debilidad media.

4.  ¢El sistema utilizado por la compafiia se encuentra en linea a nivel nacional?

Gréafico No. 2.38: Sistema a nivel nacional

0%

asi
@No

BNo conoce

100%

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: La falta de un sistema tecnologico de manera integral y en linea a

nivel nacional constituye una debilidad alta para la compafiia.

5.  ¢Han existido reclamos de clientes por la falta de conexién entre Quito y
Guayaquil?

Gréfico No. 2.39: Reclamos por falta de conexion

9% asi
@No

ONo conoce

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H

69



2.2.4. Capacidad del recurso humano

Para Fiducia S.A. uno de los recursos mas importantes de la compafiia es el
recurso humano, razon por la cual busca siempre de medir y satisfacer las

necesidades de sus clientes internos.

1. (A suingreso, la informacién que recibi6 de la institucion y su puesto de
trabajo, le ayudaron a realizar bien sus funciones?

Grafico No. 2.40: Induccidn personal nuevo

ONo aplica

BNo me dieron informacion

11%
8%

OLa adquiri por mi cuenta

51% 0Si, lo faciltaron mucho
BUn poco
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Por los resultados obtenidos se puede verificar que los planes de
induccién no son lo méas adecuados, pudiendo repercutir en el desempefio del

personal nuevo, lo cual representa una debilidad alta.

2. ¢En su puesto de trabajo, puede proponer nuevas y mejores formas de

realizar sus funciones?
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Gréfico No. 2.41: Proponer nuevas y mejores formas de trabajo

3% 13% ONo aplica

3% B Constantemente
8%
ONo hay oportunidad
73% OPoca oportunidad
B Si, he podido realizarlo

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
Conclusion: La participacion del personal para mejorar la manera de realizar las
actividades asignadas constituye un factor importante en la compafiia,

representando una fortaleza alta.

3. ¢Cudl de las siguientes opciones describen los problemas mas comunes

entre la unidad a la que pertenece y otras unidades?

Grafico No. 2.42: Problemas comunes en la unidad de trabajo

18% 5% 19% BNo aplica
BNo hay problemas
OPor tramites de trabajo
58% OProblemas entre grupos
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: Los roces que pueden existir en el dia a dia de la compafiia se
presentan por temas de trabajo, lo cual puede ser producto de funciones no

definidas, siendo esta una debilidad alta.
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4. ¢Cuando hay actividades donde es necesaria su participacion, se le
comunica oportunamente?

Graéfico No. 2.43: Comunicacion oportuna

14% 5% 3% O No aplica
W: @No, tengo que preguntar
0Si, a tiempo
78% 0OSi, pero fuera de tiempo
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusién: La falta de comunicacion oportuna repercute en el cumplimiento de

las instrucciones fiduciarias, lo que representa una debilidad alta.

5. ¢Indique con qué frecuencia se ha visto afectado por la falta de

comunicacion oportuna o exacta por parte de otros?

Grafico No. 2.44: Frecuencia en la que afecto el trabajo por falta de

comunicacion

30%

OAlgunas veces
0
@ @Nunca
ORara vez

19%

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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6. ¢Le informa su jefe inmediato con claridad y oportunidad sobre cuestiones
de trabajo?

Grafico No. 2.45: Comunicacion del jefe inmediato

14%

O Si, constantemente

B Si, pero pocas veces

86%

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: La comunicacion entre las lineas de reporte son las adecuadas, 1o que

constituye una fortaleza alta para Fiducia S.A.

7. ¢Qué medio prefiere para recibir informacion oficial de la institucion?

Gréfico No. 2.46: Medio adecuado para comunicarse

3%

BCorreo electrénico

BNo aplica

97%

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: La utilizacion del correo electrénico como medio de comunicacion

en la compaiiia constituye una fortaleza media.
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8. ¢Le han dado informacion que le indique si esta dando un buen servicio al
cliente?

Grafico No. 2.47: Retroalimentacidn con respecto a la satisfaccion del cliente

BNo me dan informacion
22% 11% 8% BNo aplica
0Si, algunas veces
13% %@ ORaras veces
19% 27% BNo me dan informacion
o Si, siempre
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: La falta de retroalimentacion con respecto al cumplimiento de
requisitos de los clientes, constituye una debilidad media para la compafiia.
9. ¢Tiene las politicas y reglas claras, para poder atender al cliente y resolver
sus problemas?

Grafico No. 2.48: Conocimiento de politicas y reglas

BONo, es un limitante
5% 3%
27% 3% BNo, solo mi jefe las
?’ conoce
0Si, total claridad
0
65% OS6lo en algunas
areas
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Conclusion: El conocimiento de como proceder con los requerimientos de los
clientes por parte del 65% del personal de la compafiia constituye una fortaleza

alta, sin dejar de atender al porcentaje que desconoce.

10. ¢Cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo de su trabajo?

Gréfico No. 2.49: Cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo del

trabajo
5%
DNO, es una
“ limitante
95%
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Conclusion: El asignar los recursos necesarios al personal de la compafiia para el

desempefio de sus actividades, representan una fortaleza alta.

11. ;Considera usted que Fiducia S.A. tiene un sistema de recursos humanos
adecuado, para medir el desempefio del personal?

Grafico No. 2.50: Sistema de recursos humanos

asi
aNo

ONo conoce

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H
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Conclusion: Fiducia S.A. invirtié en el afio 2008 en un sistema de manejo de

recursos humanos, lo que ha representado una fortaleza alta.

2.3.

ANALISIS FODA

2.3.1. Matriz de impacto externo

La matriz de impacto externo nos permite analizar las oportunidades y amenazas

que tiene Fiducia S.A. para permanecer en el mercado, y se encuentran

presentadas en la Tabla No. 2.5.

Tabla No. 2.5. Matriz de Impacto Externo

FACTORES

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA

5

3

1

MACROAMBIENTE

—

Factores politicos y regulaciones

SA

N

Factores economicos

2.1,

PIB

1A

2.2.

Inflacion

1A

2.3.

Tasas de intereses y los efectos en el
manejo de fideicomisos

5A

(o8]

Factores legales y normativa vigente

.|Reformas que afectan la construccion -

Mandato 8

5A

3.3.

Impuesto a la salida de divisas

3A

34.

Cambios en leyes para Reformas
testamentarias

50

EN

Encuestas dientes

.|Fiducia S.A. cubrié las expectativas en

el manejo de los negocios

50

4.2.

Actda con independencia en el manejo
de los negocios fiduciarios

50

43.

Clientes contratarian nuevamente los
Servicios

30

44.

Clientes recomiendan los servicios de
Fiducia S.A.

50

4.5.

Servicio respecto a otras fiduciarias

30

4.6.

Aributos de Fiducia S.A.

1A

4.7.

Tiempo de solucidn de redamos
presentados por dientes

30

48.

Capacidad de cumplir con los
requerimientos de los clientes

50

Ul

Cambios en los Organismos de control

5A

(=2

Actuadion de la competencia

X

5A

Fuente: Fiducia S.A.
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2.3.2. Matriz de impacto interno

La elaboracién de esta matriz va a permitirnos conocer las fortalezas y debilidades

que tiene la compafiia, los puntos analizados se presentan a continuacién en la

tabla No. 2.6.:
Tabla No. 2.6.: Matriz de Impacto Interno
FACTORES FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
ATA | MeDIA | BasA | AitA | mepiA] Baa | ata [ mepia | Baa
5 3 1
Capacidad administrativa
1.|Imagen de la institucion frente a los clientes X 5F
2.|Identificacion y lealtad de los colaboradores X 5F
3.|Conocimiento de la Vision y mision de los colaboradores X 5F
4.|Conocimento de los Valores por parte de los colaboradores X 1F
5.|Vocacién de servicio de los colaboradores X 1F
6.|Compromiso de los colaboradores X 5F
7.|Conocimiento de Normas y procedimientos de los
colaboradores 3F
8.|Utilidad de procedimientos para realizar las actividades X 1F
9.|Estandarizacion de procesos en Fiducia a nivel nacional X 5D
10.|Aceptacion de las normas, politicas y procedimientos en la
compafiia X 3D
11.]Archivo fisico inadecuado en Fidudia X 3D
12.|Falta de Controles en los procesos existentes X 3D
Capacidad financiera
1.|Conocimiento de indicadores de gestion por parte de los
colaboradores X 3D
2.|Conocimiento del presupueso de la compafiia X 1D
3.|Conocimiento de los periodos de evaluacion del presupuesto X 5D
4.|Entrega oportuna de informacion financiera a la gerencia X 5D
5.|Entrega de Informacion organismos de control X 5D
6.|Gestion de cobranzas X 1D
7.|Sistema contable utilizado actualmente X 5F
Capacidad teconoldgica
1.|Falta de un sistema tecndlogico integrado a nivel nacional X 5D
2.|Sistema de Administracion de Fideicomisos utilizado
lactualmente X oF
3.|Falta de actualizacion de la Pagina web de Fiducia S.A. X 3D
4.|Falta de un sistema en linea a nivel nacional para pago de
titularizadones X D
Capacidad de recurso humano
1.|Falta de Programas de induccion adecuados X 5D
2.|Participacidn de los colaboradores en el mejoramiento de los
Drocesos X SF
3.|Manejo de las relaciones interpersonales X 5D
4.|Insuficiente comunicadion, coordinacion y trabajo en equipo X 5D
5.|Claridad de la comunicacién en la linea de reporte X 5F
6.|Los medios de comunicacion utilizados en la compafiia 3F
7.|Falta de retroalimentacin a los colaboradores del servicio
prestado X 3D
8.]Conocimiento de informacion de los colaboradores para
latender problemas X oF
9.|Existencia de recursos con que cuentan los colaboradores
para su desempefio X 5F
10.|Contar con un eficiente sistema de recursos humanos 3F

Fuente: Fiducia S.A.
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2.3.3. Matriz de Vulnerabilidad

Tabla No. 2.7. Matriz de Vulnerabilidad

Fuente: Fiducia S.A.
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Factore politicos y Regulaciones en el |Reformas que afectan| Impuesto a la salida Cambios en los Actuacion de la Total
regulaciones, que sistema financiero la construccioén - de divisas Organismos de competencia
afectan el manejo de que afecta Mandato 8 control
los negocios fideicomisos que
fiduciarios requieren
financiamiento
DEBILIDADES S 3 5 3 5 S
Estandarizacion de procesos en Fiducia a nivel
nacional 1] 1 1 1] 5 5 14
Aceptacion de las normas, politicas y
procedimientos en la compariia 1 1 1 1 5 3 12
Archivo fisico inadecuado en Fiducia 1] 1 1 1] 5 5 14
Falta de Controles en los procesos existentes 5 5 5 1 5 5 26
Conocimiento de indicadores de gestién por parte
de los colaboradores 1] 1 1 1] 1 1 6
Conocimiento de indicadores de gestiéon por parte
de los colaboradores 5 3 1 1 1 1 12
Conocimiento del presupueso de la compaiiia 1 1 1 1] 1 1 6
Conocimiento de los periodos de evaluacion del
presupuesto 1 1 1 1 1 1 6
Entrega oportuna de informacion financiera a la
gerencia 1 5 1 1 5 1 14
Entrega de Informacién organismos de control 1 1 1 1] 5 5 14
Gestion de cobranzas 1] 1 1 1] 1 1 6
Falta de un sistema tecnélogico integrado a nivel
nacional 1 1 5 1 5 5 18
Falta de actualizacion de la Pagina web de
Fiducia S.A. 1] 1 1 1] 1 3 8
Falta de un sistema en linea a nivel nacional para
pago de titularizaciones 1] 1 1 1] 1 5 10
Falta de Programas de induccién adecuados 5 1 5 3| 5 5 24
Manejo de las relaciones interpersonales 1] 1 1 1] 1 1 6
Insuficiente comunicacién, coordinacién y trabajo
en equipo 5 1 5 1 5 1 18
Falta de retroalimentacion a los colaboradores del
servicio prestado 1] 1 1 1] 1 1 6
Total 34 28 34 20 54 50
(4) (4.1) (©)] @ (2




2.3.4. Matriz de Aprovechabilidad

Tabla No. 2.8. Matriz de Aprovechabilidad

OPORTUNIDADES Reformas Fiducia S.A. Actla con Clientes Clientes Servicio respecto Tiempo de Capacidad de | Total
tributarias cubrid las independencia contratarian recomiendan los a otras solucién de cumplir con los
testamentarias, | expectativas en | en el manejo de | nuevamente los servicios de fiduciarias reclamos requerimientos
para la el manejo de los los negocios servicios Fiducia S.A. presentados por | de los clientes
constitucion de negocios fiduciarios clientes
nuevos
fideicomisos
FORTALEZAS 5 S 5 3 5 3 3 5
Imagen de la institucién frente a los
clientes 5 5 5 3 5 3 5 5 36
Identificacion y lealtad de los
colaboradores 1 1 1 1 1 1 3 5 14
Conocimiento de la Visidon y mision de los
colaboradores 1 1 1 1 1 3 1 1 10
Conocimento de los Valores por parte de
los colaboradores 1 5 5 1 1 1 1 1 16
Vocacién de servicio de los colaboradores
5 5 1 3 5 3 1 1 24
Compromiso de los colaboradores 1 5 5 5 5 3 1 3 28
Conocimiento de Normas y
procedimientos de los colaboradores 3 5 1 3 1 3 5 3 24
Utilidad de procedimientos para realizar
las actividades 1 1 1 1 3 3 14
Sistema contable utilizado actualmente 1 1 1 1 1 3 3 16
Sistema de Administracion de
Fideicomisos utilizado actualmente 5 1 1 1 3 1 1 1 14
Participacién de los colaboradores en el
mejoramiento de los procesos 5 5 1 3 5 3 5 5 32
Claridad de la comunicacién en la linea de
reporte 1 1 1 1 1 1 5 1 12
Los medios de comunicacion utilizados en
la compaiiia 1 5 5 3 5 3 5 5 32
Conocimiento de informacién de los
colaboradores para atender problemas 5 5 1 5 5 3 5 5 34
Existencia de recursos con que cuentan
los colaboradores para su desempefio 5 5 1 1 1 1 3 1 18
Contar con un eficiente sistema de
recursos humanos 1 1 1 1 1 3 1 1 10
Total 42 56 32 34 42 36 48 44
“) @ (4.1 3.1 ()] 3

Fuente: Fiducia S.A.

79

Elaborado: Inés Barrionuevo H.




2.3.5. Hoja de trabajo FODA.

FORTALEZAS
1.- Imagen institucional frente a los
clientes

2.- Conocimiento de informacion de

los colaboradores para atender
problemas

3.- Los medios de comunicacion
utilizados en la compafiia

4.- Compromiso de los
colaboradores

5.- Conocimiento de procesos,
normas 'y procesos de los
colaboradores

6.- Vocacion de servicio de los

colaboradores

OPORTUNIDADES
1.- Fiducia S.A. cubrio las expectativas en

el manejo de los negocios

2.- Tiempo de solucion de reclamos
presentados por clientes
3.- Capacidad de cumplir con los

requerimientos de los clientes
4.- Servicio respecto a otras fiduciarias
5.-

para

Reformas tributarias testamentarias,

la  constitucibn de  nuevos
fideicomisos

6.- Clientes recomiendan los servicios de
Fiducia S.A., posibilidad de cubrir nuevos

nichos de mercados y productos

DEBILIDADES

1.- Falta de Programas de induccion
adecuados

2.- Falta de un sistema tecnoldgico
integrado a nivel nacional

3.- Falta de Controles en los
procesos existentes

4.- Insuficiente comunicacion,
coordinacion y trabajo en equipo
5.- Entrega oportuna de informacion
financiera a la gerencia

6.- Entrega de Informacion

organismos de control

AMENAZAS

1.- Cambios en el organismo de control
2.- Actuacion de la Competencia

3.- Reformas que afectan la construccion -
Mandato 8, recesion en el sector
inmobiliario

4.- Factores politicos y regulaciones que
afectan el manejo de los negocios
fiduciarios

5.- Regulaciones en el sistema financiero
que afecta fideicomisos que requieren

financiamiento
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7.- Estandarizacion de procesos en
Fiducia a nivel nacional

8.- Archivo fisico inadecuado
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2.3.6. Matriz de Estrategias FODA

Tabla No. 2.9. Matriz de Estrategia FODA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1.- Fiducia S.A. cubrié las expectativas en el manejo de
los negocios

2.- Tiempo de solucién de reclamos presentados por clientq
3.- Capacidad de cumplir con los requerimientos de los
clientes

4.- Servicio respecto a otras fiduciarias

5.- Reformas tributarias testamentarias, la
constitucion de nuevos fideicomisos

para

1.- Cambios en el organismo de control

2.- Actuacion de la Competencia

3.- Reformas que afectan la construccién - Mandato 8,
recesion en el sector inmobiliario

4.- Factores politicos y regulaciones que afectan el manejo
de los negocios fiduciarios

5.- Regulaciones en el sistema financiero que afecta
fideicomisos que requieren financiamiento

6.- Clientes recomiendan los servicios de Fiducia S.A.,
posibilidad de cubrir nuevos nichos de mercados y
producto

FORTALEZAS

1.- Imagen institucional frente a los clientes

ESTRATEGIAS F.O.
1F.10. Publicitar la imagen de la compafiia para constituir
fideicomisos testamentarios

ESTRATEGIAS F.A.
1F.1A Liderar la ejecucion de eventos especializados
relacionados con aspectos coyunturales

1F.50. Aprovechar la imagen de la compaiiia y el
conocimiento del personal utilizando la pagina web, para
constituir negocios fiduciarios testamentarios.

2.- Conocimiento de informacién de los
colaboradores para atender problemas

2F.20. Implementacién de charlas y talleres para el
personal en temas de atencién al cliente y manejo del

2F.2A. Llevar a cabo planes de incentivos anuales para
mantener la fidelidad del personal.

3.- Los medios de comunicacion utilizados en la

compariia

3F.30. Semestralmente utilizando los medios de
comunicacion de la compafiia, informar al personal del
servicio que presta a los clientes.

3F.2A. Trimestralmente presentar al personal, un analisis
comparativo de la situacién financiera versus la
competencia.

3F.1A Mantener continuamente comunicado al personal
de la compaiiia sobre las nuevas regulaciones de los
organismo de control.

4.- Compromiso de los colaboradores

4F.40. Explotar el compromiso del personal con la
compariia para mantener los niveles de satisfaccion
actuales con los clientes.

4F.2A. Aprovechar el compromiso del personal para
mejorar la atencién a los clientes internos y externos para
lo cual se llevaran a cabo charlas motivaciones

5.- Conocimiento de procesos, normas y

procedimientos de los colaboradores

5F.10. Implementar capacitaciones mensuales y
verificacion a través de auditorias de calidad el
cumplimiento de las normas y procesos.

5F.5A. Incluir en las normas y procedimientos actuales las
reformas tributarias actuales y llevar a cabo planes de
capacitacion de las mismas.

6.- Vocacion de servicio de los colaboradores

6F.40. Aprovechar la vocacion de servicios del personal
para disminuir los plazos de solucién de requerimientos y
reclamos de los clientes.

6F.3A. Buscar profesionales para analizar los caminos a
tomarse frente a la recesion inmobiliaria por la inclusién
de mandatos.

7F.60. Se llevaran a cabo revisiones semestrales del
sistema de gestion de calidad para implementar procesos
de mejora continua con al finalidad de fortalecer a la
compafiia para cubrir nichos de mercado.

7F.4A. Buscar consensos en el gobierno para informar
sobre la administracion de fideicomisos y los beneficios

en el mercado

DEBILIDADES
1.- Falta de Programas de induccién adecuados

ESTRATEGIAS D.O.
1D.10. Establecer un cronograma de induccién que
contemple pasantias en todas las areas, con seguimiento
de evaluaciones a los tres meses.

ESTRATEGIAS D.A.

2.- Falta de un sistema tecnolégico integrado a
nivel nacional

2D.20. Presentar una planificacién al Directorio para la
integracion del sistema de Quito y Guayaquil

3,6D.1A Contemplar en el sistema actual reportes que
permitan cumplir con la normativa vigente de los

2D.60. Agilitar los procesos de implementacion del
sistema, para lograr cubrir nichos de mercados que pueden
ser cubiertos por la compafiia

3.- Falta de Controles en los procesos existentes

3D.30. Incrementar los controles en las actividades
fiduciarias con la finalidad de cubrir las expectativas de
los clientes, para lo cual se debe modificar los procesos.

3D.2A. Revisar y mejorar los procesos existentes

inclyendo controles en los mismos.

3D.50. La falta de controles puede afectar el incremento
de negocios testamentarios, por lo cual la compafifa
debera realizar procesos especificos paa aquellos tipos de
negocios que podrian considerarse masivos.

4.- Insuficiente comunicacién, coordinacién y
trabajo en equipo

4D.40. Programas para el afio 2009 charlas y talleres de
trabajo en equipo para lograr el cumplimiento con los

5.- Entrega oportuna de informacién financiera a

la gerencia

5D.40. Analizar los plazos estipulados para cumplimiento
de requerimientos de clientes, analizarlos y modificarlos
para que la entrega de informacién sea oportuna, hasta
marzo 2009.

4,5D.4,5A. Mantener continuos acercamientos con el

gobiernos y organismos de control a nivel del gremio de

fiduciarias e retroalimentar al personal de la compaiiia.

6.- Entrega de Informacién organismos de control

6D.04. Mantener controles en el cumplimiento de entrega
de informacidn a los organismos de control, para lo cual
se designard un responsable mensual del seguimiento; y,
mantener el cumplimiento con relacién a la
competencia.Coordinar oportunamente la entrega de
informacién a los organismos de control para evitar
contingentes

7.- Estandarizacion de procesos en Fiducia a nivel

nacional

7D.2A. Mantener continuas reuniones para implementar
los procesos a nivel nacional, con evaluaciones
trimestrales.

8.- Archivo fisico inadecuado

8D.2,3,40 Implementar el proceso de digitalizacion la
documentacion en las ciudades de Quito y Guayaquil, para

lo cual se procedera con la contratacion de la empresa

Fuente: Fiducia S.A.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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Estrategias Fortalezas y Oportunidades:

1. Publicitar la imagen de la compafila para constituir fideicomisos
testamentarios.

2. Aprovechar la imagen de la compafiia y el conocimiento del personal
utilizando la pagina web, para constituir negocios fiduciarios
testamentarios.

3. Implementacion de charlas y talleres para el personal en temas de atencion
al cliente y manejo del tiempo.

4. Semestralmente utilizando los medios de comunicacion de la compafiia,
informar al personal del servicio que presta a los clientes.

5. Explotar el compromiso del personal con la compafiia para mantener los
niveles de satisfaccion actuales con los clientes.

6. Implementar capacitaciones mensuales y verificacion a través de
auditorias de calidad el cumplimiento de las normas y procesos.

7. Aprovechar la vocacion de servicios del personal para disminuir los plazos
de solucion de requerimientos y reclamos de los clientes.

8. Se llevaran a cabo revisiones semestrales del sistema de gestion de calidad
para implementar procesos de mejora continua con la finalidad de

fortalecer a la compafiia para cubrir nichos de mercado.

Estrategias Fortalezas y Amenazas:

1. Liderar la ejecucién de eventos especializados relacionados con aspectos
coyunturales.

2. Llevar a cabo planes de incentivos anuales para mantener la fidelidad del
personal.

3. Trimestralmente presentar al personal, un analisis comparativo de la

situacion financiera versus la competencia.
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4. Mantener continuamente comunicado al personal de la compaiiia sobre las
nuevas regulaciones de los organismos de control.

5. Aprovechar el compromiso del personal para mejorar la atencién a los
clientes internos y externos para lo cual se llevaran a cabo charlas
motivaciones cuatrimestralmente.

6. Incluir en las normas y procesos actuales las reformas tributarias actuales
y llevar a cabo planes de capacitacion de las mismas.

7. Buscar profesionales para analizar los caminos a tomarse frente a la
recesion inmobiliaria por la inclusion de mandatos.

8. Buscar consensos en el gobierno para informar sobre la administracion de

fideicomisos y los beneficios en el mercado

Estrategias Debilidades y Oportunidades:

1. Establecer un cronograma de induccién que contemple pasantias en todas
las areas, con seguimiento de evaluaciones a los tres meses.

2. Presentar una planificacién al Directorio para la integracidn del sistema de
Quito y Guayaquil

3. Agilitar los procesos de implementacion del sistema, para lograr cubrir
nichos de mercados que pueden ser cubiertos por la compafiia.

4. Incrementar los controles en las actividades fiduciarias con la finalidad de
cubrir las expectativas de los clientes, para lo cual se debe modificar los
procesos.

5. La falta de controles puede afectar el incremento de negocios
testamentarios, por lo cual la compafiia deberd realizar procesos
especificos para aquellos tipos de negocios que podrian considerarse
masivos.

6. Programas para el afio 2009 charlas y talleres de trabajo en equipo para

lograr el cumplimiento con los clientes.
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7. Analizar los plazos estipulados para cumplimiento de requerimientos de
clientes, analizarlos y modificarlos para que la entrega de informacion sea
oportuna, hasta marzo 2009.

8. Mantener controles en el cumplimiento de entrega de informacion a los
organismos de control, para lo cual se designara un responsable mensual
del seguimiento; y, mantener el cumplimiento con relacién a la
competencia. Coordinar oportunamente la entrega de informacion a los
organismos de control para evitar contingentes

9. Analizar el proceso de digitalizacion la documentacion en las ciudades de
Quito y Guayaquil, para lo cual se procedera con la seleccion de la
empresa. Coordinar la implementacion en el transcurso del primer

semestre del afio 2009

Estrategias Debilidades y Amenazas:

1. Contemplar en el sistema actual reportes que permitan cumplir con la
normativa vigente de los organismos de control, optimizando tiempos de
respuesta.

2. Revisar y mejorar los procesos existentes incluyendo controles en los
mismos.

3. Mantener continuos acercamientos con el gobierno y organismos de
control a nivel del gremio de fiduciarias e retroalimentar al personal de la
compafiia.

4. Mantener continuas reuniones para implementar los procesos a nivel

nacional, con evaluaciones trimestrales.
2.4. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
El objetivo principal del Direccionamiento Estratégico es determinar de manera

clara el direccionamiento que debe seguir la compafiia a partir del anélisis de la

situacion actual y mision; permitiendo unificar criterios y aprovechar las
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posibilidades futuras para alcanzar la vision de la compaiiia. Este constituye un
proceso de decision y planificacion en el que se define para que se creara una
empresa, hacia donde va y cudl es el camino o la guia a ser para el cumplimiento

de los objetivos planteados.

Como se ha mencionado anteriormente Fiducia S.A. Administradora de Fondos y
Fideicomisos Mercantiles se encuentra en el mercado por aproximadamente trece
afios, con un objetivo en particular que es la administracion de fideicomisos
mercantiles, adicionalmente debemos indicar que la compafiia cuenta con
procesos y procedimientos que permiten realizar sus actividades de manera

ordenada, cumpliendo estandares de calidad, buscando la satisfaccion del cliente.
2.4.1. Matriz Axiologica

2.4.2. Principios, valores y politicas

En la compafiia existen principios y valores que se encuentran definidos y son
comunicados al personal de manera periddica y que sirven de guia para la
elaboracion de la mision y vision de la compafiia, a continuacion se realizara un

anélisis del impacto:

MATRIZ DE PRINCIPIOS

Tabla No. 2.10: Matriz de Principios

GRUPO DIRECTIVO |EMPLEADOS |ORGANISMOS| CLIENTES
PRINCIPIOS DE CONTROL
Integridad X X X X
Compromiso X X X
Confidencialidad X X X X
Adaptabilidad X X
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.
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MATRIZ DE VALORES

Tabla No. 2.11: Matriz de Valores

GRUPO PRINCIPIOS | DIRECTIVO |[EMPLEADOS [ORGANISMOS| CLIENTES
Y VALORES DE CONTROL

Excelencia X X

Liderazgo X X X

Trabajo en equipo X X

Comunicacion X X X X

Mejoramiento continuo X X

Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Integridad.- Todas las actividades que realiza la compafiia se realizan con total

transparencia, actuando siempre dentro del marco ético, legal y profesional.

Compromiso.- La compafiia debe lograr el compromiso del personal, el sentido

de permanencia y la fidelidad de sus colaboradores para alcanzar los objetivos

trazados.

Confidencialidad.- El negocio fiduciario exige la confidencialidad en todas las

actividades que realiza la compaiiia.

Adaptabilidad.- La capacidad de la compafiia para adaptarse a los cambios de

mercado, normativa vigente, ajustando los productos y servicios a los

requerimientos de los clientes.

Excelencia.- Las practicas sobresalientes en la administracion de los negocios se

ven repercutidas en el servicio que presta y la fidelidad de los clientes.
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Liderazgo.- La capacidad de tener iniciativa, gestionar, convocar y promover
dentro del sector fiduciario, le han ubicado a la compafiia como liderar del sector.

Trabajo en equipo.- Consolidar el trabajo del personal en la compafiia a nivel de

grupo, para que de manera conjunta se logre el cumplimiento de la mision y

vision, generando el compafierismo y la cooperacion de todos colaboradores.

Comunicacion.- Mantener un sistema de comunicacion, donde se transmita la

informacion de manera adecuada y oportuna, para obtener los resultados 6ptimos.

Mejoramiento continuo.- La compafiia continuamente busca el mejoramiento de

sus procesos para cumplir con las expectativas de los clientes internos, externos y

los organismos de control.

2.4.3. Misiony vision

Misidn.-

La mision de una compaiiia es la formulacion de los propésitos en lo referente a
las operaciones, los servicios, el mercado y el recurso humano que son los pilares
fundamentales de los propésitos'®; por lo indicado la misién deber ser formulada
claramente difundida y conocida por todos los colaboradores que conforman la
compafiia. Es importante sefialar que en la misién se debe incluir
comportamientos y crear compromisos de todas las partes que intervienen. A
continuacion en la tabla 2.12, se presenta los elementos claves para definir la

mision:

1 http://es.wikipedia.org/wiki/
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Tabla No. 2.12. Tabla de Preguntas para la definicion de la Mision

¢ Qué hace la empresa? Administracion de fideicomisos mercantiles
¢Para que existe? Brindar soluciones para el manejo de sus bienes
¢Para quién trabaja? Personas naturales y juridicas a nivel nacional
¢Como se realiza su trabajo? |Bajo normas y procedimientos
Respeto a empleados, accionistas, clientes; con prioridad en la
Filosofia satisfaccion del cliente
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

Mision de Fiducia S.A. Administradora de fondos y Fideicomisos Mercantiles.

“Desarrollar y administrar soluciones fiduciarias conforme a normas éticas,
legales y técnicas, que agreguen valor a las actividades de nuestros clientes,

superando sus expectativas y contribuyendo al desarrollo del pais”

Vision.-

La vision constituye el conjunto de ideas generales que proporcionan a la
compafifa un marco referencial de lo que espera llegar a ser en el futuro'’. La

vision es definida por la direccion de la compafiia.

Se debe indicar que la vision de una compafiia es una guia en la formulacién de
las estrategias y debe estar basada en la mision, las estrategias, la vision sera
cumplida cuando se hayan realizado las metas y proyectos propuestos y sus

resultados sean medibles y cuantificables en el tiempo.

A continuacion se presenta un cuadro, donde se identifican los elementos claves

para plantear la vision de la compafiia:

o http://www.monografias.com/trabajos16/vision-compartida/vision-compartida.shtml
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Tabla No. 2.13. Tabla de Preguntas para la definicion de la Vision

Posicion en el mercado  |Empresa con experiencia en el mercado de 13 afios
Horizonte en el tiempo  |Cinco afios
Ambito de accion A nivel nacional
Principios y valores Excelencia, Liderazgo, Compromiso, Trabajo en equipo,
Comunicacion, Confidencialidad, Adaptabilidad, Mejoramiento
continuo
Filosofia Respeto a empleados, accionistas, clientes; con prioridad en la
satisfaccion del cliente
Negocio Administracion de negocios fiduciarios
Fuente: Fiducia S.A. Elaborado: Inés Barrionuevo H.

La Vision de Fiducia S.A., esta planteada para que sea cumplida en los préximos

cinco anos.

“Ser la fiduciaria lider del pais, que adapte sus productos y servicios a las
necesidades cambiantes de los diversos sectores de la economia y que base su
diferenciacion en la seguridad, transparencia, calidad, creatividad, innovacion,
productividad y rentabilidad, contando siempre con un equipo de profesionales

altamente motivados y comprometidos con la empresa, todo ello enmarcado en un

estricto codigo ética y respeto a los valores de la compania”
Politicas.-
Las politicas de la organizacion constituyen los criterios para la seleccion de
varias estrategias, que permitan el cumplimiento de los objetivos, para nuestro

estudio las politicas a ser expuestas por la compafiia se presentan acompafiadas de

los objetivos.
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24.4.

Objetivos de Fiducia S.A.

OBJETIVO 1

Lograr anualmente un incremento en el nivel de satisfaccidn de los clientes a nivel

D N N NN

<

nacional

POLITICAS
Mantener una linea de comunicacién con los clientes, con la finalidad de

conocer la gestion realizada por las areas de la compafiia.

Desarrollar talleres de capacitacion en atencion al cliente con el fin de

fortalecer y mejorar continuamente.

Difundir a los clientes los servicios tecnolégicos que brinda la compaiiia,

con la finalidad de ofrecer servicios en linea.

ESTRATEGIAS
Consolidar alianzas estratégicas con potenciales referidores.
Mejorar la calidad de los productos y servicios actuales.
Fortalecer las relaciones con los clientes y potenciales referidores.
Liderar la ejecucion de eventos especializados relacionados con aspectos
coyunturales.
Desarrollar programas de fidelizacion de clientes actuales.
Lograr el 100% de accesibilidad de los clientes al sistema de informacién

en linea en los préximos 3 afos.
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OBJETIVO 2
Incrementar anualmente el indice de productividad de la compafiia a nivel
nacional
POLITICAS

o Monitorear mensualmente los resultados alcanzados sobre los indicadores
de gestion del Proceso de Administracion y Liquidacion, para redefinirlos
de ser el caso.

o Mejorar, estandarizar y validar los procesos para actualizar y mejorar los
existentes.

o Desconcentrar la responsabilidad de los procesos 'y redistribuirlas a todos
los niveles.

o Aumentar en un 50% de la capacidad productiva, para preparar una oferta

de mercados nacionales e internacionales.

ESTRATEGIAS
Revisar, racionalizar y mejorar los procesos existentes.
Implementar soluciones tecnoldgicas.
Desarrollar programas de concientizacion sobre el uso de recursos.

Tercerizacion de actividades no estratégicas.

NN

Implantar un sistema de remuneracion variable en los préximos tres afios

vinculada a resultados.
OBJETIVO 3
Complementar al Sistema de Gestion de Calidad control de riesgos, durante el
2009

POLITICAS

o Monitorear constantemente el impacto de la inclusién de un control de

riesgos en los procesos de la compafiia.
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o Realizar auditorias periodicas de cumplimiento.

ESTRATEGIAS
v" Implementar un sistema de medicion de la rentabilidad de clientes y
productos.
v Obtener y gestionar al final del afio 2009 un sistema de administracion de

riesgos.

OBJETIVO 4
Consolidar el sistema de gestion de calidad, incorporando los procesos de control
durante el 2009.
POLITICAS

o Mantener una linea de comunicacion directa con el personal de la
compafiia, para comunicar la importancia de la aplicacion de las politicas y
procedimientos.

o Integrar el Sistema de Administracién de Fideicomisos la informacion
correspondiente al sistema de gestion de calidad.

o Capacitar a todo el personal cuando existan cambios o mejoras en los

procesos y procedimientos.

ESTRATEGIAS
v" Lograr que el personal con al menos de 2 afios de servicio tenga el 100%
de las competencias establecidas en el perfil de competencias.
v' Levantar, crear e implementar politicas y procedimientos no
documentados.
v" Fortalecer la cultura de la calidad en la compafiia.

v' Realizar auditorias de cumplimiento de las obligaciones organizacionales.
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MAPA ESTRATEGICO DE FIDUCIA S.A.

2008-2013

Para Fiducia S.A. constituye la mas alta prioridad ser un lider especializado en servicios fiduciarios enmarcados en la ley con
transparencia y ética profesional, para satisfacer las expectativas de nuestros clientes a través de la mejora continua de sus procesos y la

lcompetencia de su personal.

POLITICA DE CALIDAD

VISION

Ser la fiduciaria lider del pais, que adapte sus productos y servicios a las

necesidades cambiantes de los diversos sectores de la economia y que base su

diferenciacion en la seguridad, transparencia, calidad, creatividad, innovacion,
productividad y rentabilidad, contando siempre con un equipo de profesionales

2008-2013

OBJETIVO 1

Lograr anualmente un incremento en el nivel de
satisfaccion de los clientes a nivel nacional

POLITICAS

O Mantener una linea de comunicacion con los clientes,
con la finalidad de conocer la gestién realizada por laS
areas de la compafiia.dDesarrollar talleres de
capacitacion en atencién al cliente con el fin de fortalecer
y mejorar continuamente.QDifundir a los clientes los
servicios tecnologicos que brinda la compafiia, con la
finalidad de ofrecer servicios en linea.

ESTRATEGIAS

v'Consolidar alianzas estratégicas con potenciales
referidores.v"Mejorar la calidad de los productos y
servicios actuales.v'Fortalecer las relaciones con los
clientes y potenciales referidores.v'Liderar la ejecucién de
eventos especializados relacionados con aspectos
coyunturales. v'Desarrollar programas de fidelizacién de
clientes actuales.v'Lograr el 100% de accesibilidad de los
clientes al sistema de informacién en linea en los
préximos 3 afos.

/

2008-2013

\

OBJETIVO 2

Incrementar anualmente el indice de productividad de la
comparifa a nivel nacional

POLITICAS

QOMonitorear mensualmente los resultados alcanzados sobre
los indicadores de gestion del Proceso de Administracion y
Liquidacion, para redefinirlos de ser el caso.

QOMejorar, estandarizar y validar los procesos para actualizar
y mejorar los existentes.LdDesconcentrar la responsabilidad
de los procesos Yy redistribuirlas a todos los
niveles.QAumentar en un 50% de la capacidad productiva,
para preparar una oferta de mercados nacionales e
internacionales.

ESTRATEGIAS

v'Revisar, racionalizar y mejorar los procesos

existentes.v' Implementar soluciones
tecnolégicas.v'Desarrollar programas de concientizacion
sobre el uso de recursos. v'Tercerizacion de actividades no
estratégicas. v Implantar un sistema de remuneracién variable
en los préximos tres afios vinculada a resultados.

/

altamente motivados y comprometidos con la empresa que les ofrece un ambiente

de trabajo, todo ello enmarcado en un estricto cédigo ética y respeto a los valores

de la compaiiia

2009

OBJETIVO 3

Complementar al Sistema de Gestion de
Calidad control de riesgos

POLITICAS

QO Monitorear constantemente el impacto
de la inclusién de un control de riesgos en
los procesos de la compaiiia.QRealizar
auditorias periédicas de cumplimiento.
ESTRATEGIAS

v’ Implementar un sistema de medicion de
la rentabilidad de clientes y productos.
v'Obtener y gestionar al final del aiio 2009
un sistema de administracion de riesgos.

A

MISION

Desarrollar y administrar soluciones fiduciarias conforme a normas
éticas, legales y técnicas, que agreguen valor a las actividades de
nuestros clientes, superando sus expectativas y contribuyendo al

desarrollo del pais

mismos que se detallan a continuacién:

Principios: Integridad, Compromiso, Confidencialidad,

Fiducia S.A. ha determinado los principios y valores que se ajustan a los servicios que ofrece la compafiia,

Valores: Excelencia, Liderazgo, Trabajo en equipo, comunicacién, adaptabilidad y mejoramiento continuo

Fuente: Fiducia S.A.
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2009

OBJETIVO 4

Consolidar el sistema de gestion de calidad, incorporando los
procesos de control durante el 2009.

POLITICAS

QO Mantener una linea de comunicacién directa con el personal
de la compafifa, para comunicar la importancia de la
aplicacion de las politicas y procedimientos.QIntegrar el
Sistema de Administracién de Fideicomisos la informacion
correspondiente al sistema de gestién de calidad.

QO Capacitar a todo el personal cuando existan cambios o
mejoras en los procesos y procedimientos.

ESTRATEGIAS

v'Lograr que el personal con al menos de 2 afios de servicio
tenga el 100% de las competencias establecidas en el perfil de
competencias. v'Levantar, crear e implementar politicas y
procedimientos no documentados. v'Fortalecer la cultura de la
calidad en la comparifa.v'Realizar auditorias de cumplimiento
de las obligaciones organizacionales.

Elaborado: Inés Barrionuevo H.




