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RESUMEN

Diversos factores como: el tener una economia dolarizada, una frontera
convulsionada por la narcoguerrilla, incremento de ingreso de divisas por la
migracion, diversificacion de los tipos de delito penal como el terrorismo,
corrupcion, coyoterismos, entre otros, han hecho que el sistema financiero sea
vulnerable al ingreso de dineros ilicitos. Mas aun el sector cooperativo que en
los dltimos afios ha experimentado un importante crecimiento. Proyectandose a
esta y otras necesidades del mercado, se cre6 CONCIPLAQ cuyo objetivo
principal, es la prestacion de servicios especializados bajo la concepcion
integral en consultorias, asesoramiento técnico, administrativo y juridico,
capacitacion, auditorias y peritajes en Lavado de Activos, control de quimicos,
etc., amparandose a las disposiciones previstas en las leyes de Sustancias
Estupefacientes y Psicotropicas, Ley para reprimir Lavado de Activos y demas
leyes y reglamentos vigentes en el pais, con la finalidad de coadyuvar a la
prevencion y a la aplicacion eficiente de los procedimientos legales por parte de
personas naturales y juridicas (nacionales y extranjeras), en las areas
industriales, comerciales, agropecuarias, financieras, bancarias, de transporte.
Sin embargo, CONCIPLAQ no contaba con un modelo estratégico por lo que,
en el presente proyecto se desarrolla un disefio integral, buscando generar
estrategias que ayudaran a formular, implantar, y evaluar las decisiones que
permitan lograr los objetivos de la empresa. Para cumplir con tal objeto se
requiere incorporar indicadores de medicion de los resultados que permita a la
organizacion evaluar su progreso y le permita a la Gerencia y Directivos tener

las pautas de control y mejora.
PALABRAS CLAVE:

e« PLAN ESTRATEGICO
e CLIENTE
« DIAGNOSTICO SITUACIONAL
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ABSTRACT

Various factors such as having a dollarized economy, a restive border
narcoguerrilla, increase foreign exchange earnings from migration, diversifying
types of criminal offenses such as: terrorism, corruption, coyoterismos, among
others, have made the financial system vulnerable to the entry of illicit money.
Furthermore the Cooperative sector that in recent years has experienced
significant growth. Projecting this and other needs of the market, was created
CONCIPLAQ whose main objective is the provision of specialized services
under the integral concept in consulting, technical, administrative and legal,
training, audits and expert on money laundering, control of chemicals, etc.,
relying on the provisions of the laws in Narcotic Drugs and Psychotropic
Substances Act to curb money laundering and other laws and regulations in the
country, in order to contribute to the prevention and efficient application of legal
procedures of natural and legal persons (domestic and foreign), in industrial,
commercial, agricultural, financial areas, banking. However, CONCIPLAQ
lacked a strategic model so that, in the present project develops a
comprehensive design, seeking to create strategies that will help formulate,
implement, and evaluate decisions to achieve the objectives of the company. To
fulfil this purpose it is necessary to incorporate indicators to measure the results
that allows the organization to assess its progress and allow the Management

and Directors have control guidelines and improvement methods,
KEYWORDS:

* STRATEGIC PLAN

* CUSTOMER

* SITUATIONAL DIAGNOSIS

* SCORECARD

* STRATEGIC MAP



CAPITULO 1

1.1. GIRO DEL NEGOCIO

“El objetivo principal de la Corporacion Integral Para La Prevencion Legal
De Lavado De Activos y Quimicos CONCIPLAQ CIA. LTDA., es la prestacion de
servicios especializados bajo la concepcion integral en consultorias,
asesoramiento técnico, administrativo y juridico, capacitacion, auditorias y
peritajes en Lavado de Activos, control de quimicos, etc., amparandose a las
disposiciones previstas en las leyes de Sustancias Estupefacientes y
Psicotropicas, Ley para reprimir el Lavado de Activos y demas leyes y
reglamentos vigentes en el pais, con la finalidad de coadyuvar a la prevencion y
a la aplicacion eficiente de los procedimientos legales por parte de personas
naturales y juridicas (nacionales y extranjeras), en las areas industriales,

comerciales, agropecuarias, financieras, bancarias, de transporte.

Asi mismo, mediante Auditorias de Gestion analizan los documentos y
procesos que se han implementado para el cumplimiento de las
recomendaciones y disposiciones emanadas por los organismos de control

tanto nacionales como internacionales.

Dentro de los principales documentos constan los manuales e instructivos

de Control Interno en donde entre otras cosas debera estar:

#Las funciones del Oficial de Cumplimiento: el coordinar vy vigilar el
cumplimiento de las normas legales, reglamentarias, politicas,
procedimientos, regulaciones y mas normas establecidas por la entidad y
autoridad de control,

# Las politicas de conocer a sus clientes y sus empleados.
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# Reconocer y generar sefiales de alerta ante los métodos generalmente
utilizados o nuevos métodos para el blanqueamiento de activos y la forma
de enfrentarlos, entre otros.” (CONCIPLAQ, 2009)

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para realizar el planteamiento del problema se utilizard la técnica de
Ishikawa, “El diagrama de Ishikawa conocido también como causa-efecto, es
una forma de organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las
causas de un problema. Nos permite, por tanto, lograr un conocimiento comun
de un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos”.
(UNIVERSIDAD CHAMPAGNAT, 2012)

Analizando la situacion actual de la empresa se puede determinar que la
estructura organizacional existente, no le permite a la compafiia tener una
adecuada planificacion estratégica o presupuestal, a lo que se suma que el
Staff de colaboradores es netamente técnico y no cuentan con el aporte de una
persona con conocimientos administrativos y/o de planeacion estratégica que

brinde a la empresa soluciones administrativas efectivas.

Adicionalmente se puede apreciar que existe poca planificacion vy
priorizacion de los proyectos a los cuales atender y que las funciones asignadas

a cada uno de los funcionarios no estan claramente definidas.

Los problemas anteriormente mencionados radican en la poca planificacion
Estratégica de CONCIPLAQ, ya que no se ha podido alcanzar los objetivos
planteados por la alta direccion y no se cuenta con una estrategia que permita

evaluar el desempefio de la misma.



Figura 1. Diagrama De Ishikawa
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1.3. JUSTIFICACION

El desarrollo del tema propuesto para CONCIPLAQ busca alinear las
actividades de la compafia, basandose para ello en las respuestas que la
organizacion ofrezca al mercado, ya que el entorno cambia y evoluciona
constantemente; el éxito de la empresa dependerd en gran parte de su

capacidad de adaptacion y de anticipacion a esos cambios.

La empresa debe comprender en qué medida y de qué forma los cambios
del entorno la afectaran y establecer las estrategias mas adecuadas para
aprovecharlos al maximo en su beneficio.

De manera que el Plan Estratégico servira para que CONCIPLAQ pueda

aprovechar todas las oportunidades que le ofrece el entorno y aprovechar al
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maximo los recursos internos de los que dispone, haciendo frente a los retos
constantes que se le presentan y que han de representar una ventaja

competitiva.

1.4. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Plan Estratégico para la Empresa CONCIPLAQ CIA LTDA.,

usando como medio de evaluacién el Balance Scorecard.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Analizar la situacion del entorno externo e interno en el cual se
desenvuelve CONCIPLAQ CIA. LTDA.

¢ Plantear el Direccionamiento Estratégico de la empresa para coordinar y
organizar las estrategias externas e internas que permitan satisfacer las
demandas del mercado.

& Definir objetivos estratégicos de la organizacion.

¢ Elaborar un Cuadro de Mando Integral que permita monitorear el
cumplimiento de los objetivos estratégicos con el fin de tomar decisiones

oportunas utilizando indicadores de gestion.

1.5. MARCO REFERENCIAL



1.5.1. MARCO TEORICO

Para poder poner en marcha un plan estratégico es importante conocer

lo que es la planificacion estratégica.

La Planificacion Estratégica es un proceso de evaluacion sistematica de
la naturaleza de un negocio, donde se realizan una serie de actividades que
permiten a la organizacion definir lo que hace y hacia donde se dirige, es decir
“un razonamiento acerca de lo que se quiere que la empresa sea en el futuro”.
(Kluyver, 2001)

“Sin embargo, en el mundo contemporaneo, caracterizado por un entorno
complejo, competitivo y cambiante (turbulento); se le reconoce un caracter
estratégico, puesto que “no se trata solo de prever un camino sobre el que
habremos de transitar, sino que se busca anticipar su rumbo vy, si es posible,

cambiar su destino.” (Reynaldo, 2012)

“Es una poderosa herramienta de diagnéstico, analisis, reflexion y toma
de decisiones colectivas, en torno al que hacer actual y al camino que deben
recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones, para adecuarse a los
cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr el maximo de

eficiencia y calidad de sus prestaciones” (Johnson, 2001)

“La Planificacion Estratégica es una herramienta por excelencia de la
Gerencia Estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas
competitivas de la organizacion y la formulacion y puesta en marcha de
estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcion de
la Mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los

recursos disponibles”. (Sallenave, 1991)



“La Planificacidon Estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan
sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta gerencia,
sino un proceso de comunicacion y de determinacion de decisiones en el cual

intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa.” (Carreto, 2012)

“ETAPAS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA” (Carreto, 2012)

Se puede hablar de las siguientes etapas:

Formulacion de Estrategias.- La formulacion estratégica, el
planeamiento estratégico, se debe iniciar con el establecimiento de la vision y
mision de la organizacion, el enunciado de los intereses organizacionales, de
sus valores Yy del cédigo de ética que normard el accionar de la organizacion, la
evaluacion de los factores externos e internos que influyen en la organizacion,
el analisis del sector industrial y de los competidores , la determinacién de los
objetivos estratégicos de largo plazo y terminar4 con la identificacion y
seleccion de las estrategias especificas que permitiran, al implantarse, mejorar
la competitividad de la organizacién en el ambito local y/o global para poder

alcanzar la vision trazada.

Una formulacion sera exitosa en la medida en que el Gerente que lidere
el proceso logre un adecuado y permanente monitoreo de las variaciones que
se presentan en el entorno, en la competencia y especialmente en la demanda

y le imprima un carcter iterativo al proceso.
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Figura 2. Planeamiento Estratégico

Implantacion de Estrategias: requiere que la empresa establezca
objetivos anuales, proyecte politicas, motive empleados, y asigne recursos de
manera que las estrategias formuladas se puedan llevar a cabo; incluye el
desarrollo de una cultura que soporte las estrategias, la creacién de una

estructura organizacional efectiva, mercadotecnia, presupuestos, sistemas de
informacion y motivacion a la accion.

Evaluacion de Estrategias: en esta etapa se realizan las siguientes
actividades:

¢ Revisar los factores internos y externos que fundamentan las estrategias
actuales.

¢ Medir el desempeinio.
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# Tomar acciones correctivas. Todas las estrategias estan sujetas a cambio.
BALANCEDSCORECARD

El BSC es una herramienta que ofrece una visibn sistematica y
balanceada de la organizacién que permite desarrollar la estrategia de forma

clara. Las perspectivas empleadas por el BSC son:

& Perspectiva Financiera,

& Perspectiva del Cliente,

# Perspectiva del Desarrollo Humano y Tecnoldgico,
& Perspectiva de Procesos Internos.

El BSC utiliza indicadores claves para medir la ejecucion de la estrategia

en busca de una mejora significativa en el desempefio.

La Gestion Estratégica es la encargada de conducir a la empresa a un
futuro deseado, lo que implica que la misma debe influir directamente en el
cumplimiento de los objetivos establecidos, debe contar con toda la informacién
necesaria para que las decisiones correspondientes puedan ser tomadas
precisamente con respecto a la actitud y postura que la que la gestidn

estratégica asumira ante cualquier situacion.

Como conclusién se puede decir que la Gestion Estratégica cumple un papel
importante dentro de la empresa ya que nos indica con claridad lo que se quiere
lograr, el escenario que se pretende construir y el objetivo que se desea hacer
realidad.

1.5.2. MARCO CONCEPTUAL

Para la implementacion de un Plan Estratégico para CONCIPLAQ se
utilizaran varios términos que deben ser bien definidos los cuales fueron
obtenidos de (Davis, 2003)



“Actividad .- Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un

proceso. Las actividades a su vez se pueden desglosar en Tareas.

Alineacion. - El enfoque aporta valor a la empresa. Obedece, contribuye y
se subordina a las directrices estratégicas de la organizacion. El disefio del
enfoque considera las necesidades de los grupos de interés de la empresa

como los accionistas, clientes, empleados, comunidad, etc.

Andlisis.- Examen de hechos y datos para proveer de una base para la
toma efectiva de decisiones. Involucra la determinacion de las relaciones causa-
efecto, a pesar de su importancia no proveen una base efectiva para estableces

prioridades.

Amenazas.- Son factores exdégenos que impactan negativamente sobre la

gestion de la empresa.

BSC.- Balanced Scorecard es una herramienta que ofrece una vision
sistematica y balanceada de la organizacion que permite desarrollar estrategias

de forma clara.

Control.- Es un proceso interactivo e iterativo que requiere la
implementacion de mecanismos de revision y correccion continua. Los
mecanismos de control deben ser sensibles, confiables y oportunos, de forma
tal que ayuden al proceso estratégico a cerrar la brecha entre lo planeado y lo
realizado, instaurando, entre otros mecanismos, un tablero de control que
permita monitorear los aspectos centrales de la organizacion en el desarrollo

del proceso estratégico.

Calidad.- Medida en que las propiedades de un bien o servicio cumplen con
los requisitos establecidos en la norma o especificaciones técnicas, asi como
con las exigencias del usuario de dicho bien o servicio en cuanto a su
funcionalidad, durabilidad y costo. Estas caracteristicas deben ser medibles en

términos cualitativos.
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Ciclo de la calidad .- Modelo conceptual de actividades interdependientes
gue influyen en la calidad, en las distintas etapas que van desde la
identificacion de las necesidades hasta la evaluacion de la satisfaccion de

dichas necesidades.

Cliente. - Persona fisica natural o juridica que realiza transacciones de
compra-venta de contratos de mercado. Es el que coloca el dinero para la

compra de un bien o servicio.

Competencias .- Caracteristicas personales que han demostrado tener una
relacién con el desempefio sobresaliente en un encargo/rol determinado en una

organizacion en particular.

Competidores.- Son aquellas organizaciones que disputan los mercados en
una misma industria. Son tres de las fuerzas que constituyen la estructura del
sector industrial. Se trata de las organizaciones que actualmente esta
compitiendo con los mismos productos, bienes o servicios (intensidad de la
rivalidad competitiva); las organizaciones entrantes aquellas con la intencion de
ingresar al mismo sector, normalmente, con los mismo productos en busca de
los mismos mercados (amenazas de nuevos entrantes); y la posibilidad de que
se desarrollen productos sustitutivos que atiendan la misma necesidad de los

consumidores bajo un esquema diferente ( amenaza de los sustitutivos).

Cuadro de Mando Integral .- Es una metodologia que se utiliza para trazar
el plan estratégico y alinear las actuaciones de la misma de tal manera que

converjan en direccion para alcanzar los objetivos planteados.

Cultura Corporativa: Es el pensamiento, filosofias y costumbres, creencias,
principios y valores producidos dentro de un ciclo, por los procedimientos y
sistemas propios de la organizacion, que en gran medida son influenciados por

sus dirigentes
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Debilidades.- Son limitaciones internas de la empresa relacionadas con su
gestion interna que debilitan a la organizacion y que deben ser atendidas

inmediatamente.”

Despliegue. - Es un sistema para traducir los requerimientos del cliente a los
parametros apropiados de la empresa en cada una de las etapas del ciclo de
desarrollo de productos desde la investigacion y desarrollo, hasta la ingenieria,

fabricacion, mercadotecnia, ventas y distribucion.

Diagnoéstico.- Consiste en un analisis de la situacion presente de la
organizacion mediante la recopilacion de datos e informacion tanto del ambiente

interno, como externo de la empresa.

Diamante de Porter .- Herramienta que trata de determinar el escenario del
conjunto de competidores en el sector industrial y de examinar las habilidades
estratégicas que tiene cada empresa para crear estrategias que permitan

ventajas competitivas sostenibles en el largo plazo.

Eficacia .- Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de

tiempo, respecto a lo planeado.

Eficiencia.- Indicador de menos costo de un resultado, por unidad de factor
empleado y por unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los

resultados respecto al costo de producir esos resultados.

Estrategia .- Conjunto de reglas que aseguran una decision Optima en cada

momento.

Estrategas.- Normalmente son personas en el apice de la organizacion. Sus

funciones se concentran en torno a:

1. Ser responsables del disefio y ejecucion de un efectivo proceso
estratégico.

2. Buscar, revisar y clasificar la informacion relevante al proceso.
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3. Observar y analizar las tendencias del entorno, la industria, la
competencia y la demanda.

4. Evaluar el desempefio corporativo de las unidades de negocio y de sus
divisiones.

5. Liderar el proceso estratégico.

Filosofia Corporativa .- Son las directrices que se establecen en un inicio

para que los trabajadores de la empresa se encamen a dicho planteamiento.

Fortalezas .- Representan los puntos fuertes de la empresa, aquellos

factores positivos que deberéan potencializarse y sacar mayor provecho.

FODA.- Método de analisis institucional, que al analizar distintos &mbitos de
la organizacion, su contexto y entorno, le permite al estratega diagnosticar la
situacion presente de la empresa y su posicion frente al entorno y su estado
interno para definir y planear su rol y accion en el medio.

Indicadores de Gestion.-  Son instrumentos que permiten medir el
cumplimiento de los objetivos institucionales y vincular resultados con la
satisfaccion de las demandas sociales y facilitan evaluar el costo de los

servicios de produccion de los bienes, su calidad, pertinencia y efectos sociales.

KPI (Key Performance Indicators):  Término norteamericano que significa,
Impulsor Clave de Desempefio; lo cual hace referencia al éxito del monitoreo en
el tablero de comando de la empresa.” (Salazar, 2010) Miden el nivel de
desempefio de un proceso, enfocandose en el “como” e indicando que tan

buenos son los procesos, de forma que se pueda alcanzar el objetivo fijado.

Lavado de Activos.- “Conjunto de operaciones tendientes a ocultar o
disfrazar el origen ilicito de unos bienes o recursos mal habidos”. (Navarrete,
2011)
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Lavado de Activos por Conversion.-  “Cuando los productos financieros
cambian de una forma a otra, como cuando se compra un automovil, un

inmueble con ganancias ilicitas”. (Navarrete, 2011)

Lavado de Activos por Transferencia.-  “Cuando los productos financieros
cambian de ubicacidbn geografica, son transferidos telegrafica vy
electronicamente a otra ciudad o son enviados a través del correo”. (Navarrete,
2011)

Mapa estratégico. - “Proporciona un marco de referencia para ilustrar de
gue forma la estrategia vincula los activos intangibles con los procesos de

creacioén de valor.

Matriz del Boston Consulting Group .- “Permite a una organizacion
administrar su cartera de negocios analizando la parte relativa del mercado que
esta ocupando y la tasa de crecimiento de la industria de cada division gréfica

con relacion a la organizacion. (Salazar, 2010)

Matriz General Electric.- “Permite ratificar criterios obtenidos en la
priorizacion de aspectos estratégicos o bien corregirlos, ya que compara el

negocio analizado respecto a su industria (Salazar, 2010)

Mercado.- Es el conjunto de clientes y/o consumidores dentro de un sector
gque debe ser atendido por la organizacion. El mercado puede tener
caracteristicas de competencia perfecta, oligopdlicas, monopolicas, o de
hipercompetencia. En una industria pueden existir diversos mercados. Es
importante reconocer las caracteristicas presentes y futuras del mercado en el
gue participa la organizacion, para considerarlas en la formulacién de las

estrategias.

Mision.- Formulacién de los propésitos de una organizacién que la distingue
de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos,

los mercados y el talento humano que soporta el logro de estos propdésitos
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Oportunidades.- Son ciertos eventos que ocurren o se espera que ocurran
en el mundo exterior y que pudieran tener un impacto positivo en el futuro de la

organizacion, siempre y cuando se las aproveche.

Objetivos.- Son los resultados globales que una organizacién espera
alcanzar en el desarrollo y operacionalizacion concreta de su mision y vision.
Por ser globales, estos objetivos deben cubrir e involucrar a toda la

organizacion

Objetivos Estratégicos .- Se refiere a las oportunidades mas importantes de
una organizacion para el cambio, mejoramiento, nivel de competitividad y/o
ventajas del negocio. Por lo general se enfocan en el exterior y se relaciona con
las oportunidades y desafios importantes del cliente, mercado, producto,

servicio o tecnologia.

Perspectiva financiera .- “Estd enfocada en las medidas financieras que se

desean alcanzar para obtener el mayor costo-beneficio.” (Serna Gémez, 2003)

Perspectiva del cliente .- “Determina como ve el cliente a la organizacion y

gué debe hacer esta para mantenerlo como cliente.” (Serna Gémez, 2003)

Perspectiva interna o de procesos de negocio .- “Determina cuales son
los procesos internos que la organizacion debe mejorar para lograr sus

objetivos.” (Serna Gomez, 2003)

Perspectiva de innovacion y mejora .- “Determina cdmo puede la
organizacién seguir mejorando para crear un valor en el futuro. Incluye aspectos
como entrenamiento de los empleados, cultura organizacional, etc.” (Serna
Gomez, 2003)

Planificar .- Prever una serie de acciones y organizar los pasos para lograr

un fin.
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Planificacion. - Proceso racional y sistematico de organizar y utilizar los
recursos escasos para lograr objetivos y metas en un tiempo y espacio

predeterminados.

Planificacion Estratégica .- Es una poderosa herramienta de diagnéstico,
analisis, reflexion y toma de decisiones colectivas, en torno al que hacer actual
y al camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones,
para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y

lograr el maximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones

Politicas. - Son lineamientos que establece la administracion para cumplir

con procesos, procedimientos, etc.

Proceso .- Es el conjunto secuencial de pasos a seguir donde existen

entradas y salidas.

Productividad .- Es la medida de eficiencia en el uso de los recursos. A
menudo el término se aplica a factores individuales tales como productividad

laboral, de maquinas, materiales, energia y de capital.

Proyectos Estratégicos .- Acuerdo dindmico con relacién a la mision y a

los objetivos corporativos de la empresa.

Relacion Costo Beneficio .- Es el numero de unidades monetarias
recuperadas por cada unidad de inversion, constituyéndose en una medida de
rentabilidad global.

Sector Industrial.- Se conoce como industria al conjunto de dos 0 mas
organizaciones que producen los mismos productos, sean estos bienes o

servicios y que compiten.

Toma de Decisiones .- Selecciéon de un curso de accidén entre varias

opciones.
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Valor Actual Neto .- Es el valor presente de los flujos que genera un
proyecto menos la inversion, si la diferencia es cero o positiva la inversion es

aceptable.

Valores.- Los valores son la expresion de la filosofia empresarial,
convirtiéendose en el eslabon mas alto de una cadena que desciende a traves de
los propdsitos y las metas, para alcanzar finalmente los objetivos.

Vision.- La visién corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas
de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa

quiere y espera ver en el futuro”.
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CAPITULO 2

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. ANALISIS EXTERNO

Este andlisis tiene como propadsito obtener y detectar un conjunto definido de
oportunidades que benefician a la compafia y al mismo tiempo detectar y

eliminar un conjunto de amenazas que la debilitan.

2.1.1. FACTORES POLITICO Y LEGAL

Los factores politico y legal han sido determinantes en la aprobaciéon y
aplicacion de leyes que repriman el Lavado de Activos, asi en 1987 se aprueba
la Ley de Control y Fiscalizacion del trafico de Estupefacientes y Sustancias
Psicotrépicas; el Gobierno del Ingeniero Ledén Febres Cordero impartié una

politica totalmente represiva a grupos insurgentes y actividades ilicitas.

En el Gobierno del Dr. Rodrigo Borja Cevallos en el afio 1990, se aprueba la
Ley de Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas, en aplicacion de la firma del
convenio de Naciones Unidas de 1988 sobre Control de Sustancias
Estupefacientes y Psicotropicas, la misma que tipificaba ya al Lavado de
Dinero. De igual manera, se da el apoyo politico a través de la Procuraduria
General del Estado para la creacion del Consejo Nacional de Control de
Sustancias Estupefacientes y Psicotropicas (CONSEP), que a través de Planes
Operativos anuales enfrentaria al problema de las Drogas desde el ambito de

Su competencia.

Es en 1996 donde aparece la Unidad de Procesamiento de Informacion

Reservada, parte de la Secretaria Ejecutiva del CONSEP, quien se encargaria
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de iniciar la prevencion de Lavado de Dinero en el Ecuador; contando con el
apoyo politico del Procurador General del Estado y la Secretaria Ejecutiva., sin
embargo a partir del 2003 pierde fuerza dicha unidad Anti lavado por los
cambios Administrativos Institucionales que a la postre le significaria al pais un
retroceso en la aplicacion de medidas preventivas, ya que no se le brindo el
apoyo politico necesario, hasta Octubre del 2005 en que se aprueba la Ley para

reprimir el Lavado de Activos.

La estabilidad del Gobierno del Economista Rafael Correa le ha permitido
tener la continuidad necesaria para sacar adelante proyectos, creando por
ejemplo la Ley de Prevencion, Detencion y Erradicacion del Delito de Lavado de
Activos y del Financiamiento de Delitos, publicada en el Suplemento del
Registro Oficial No. 352 del 30 diciembre de 2010.

Adicionalmente en enero del 2012 indicé su intencion de incorporar a su
legislacion penal las sugerencias contra el lavado de activos propuestas por el
Grupo de Accion Financiera de Suramérica (Gafisud), como la tipificacion del
terrorismo y lavado de dinero asociado y la congelacion y decomiso de activos

de terroristas.

ANALISIS

Los factores politico y legal juegan un papel muy importante en la lucha
contra el Lavado de Activos ya que dependera de sus aplicaciones el que se

continué o no con las medidas Anti lavado.

El Art. 24 de la Constitucidon Politica de la Republica del Ecuador,
establece como primera garantia basica del debido proceso, el derecho de toda

persona a no ser juzgada por una accion u omision que al momento de su
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cometimiento no se encuentre previa y expresamente tipificada como infraccion
penal.

El lavado de activos de toda actividad ilicita en la actualidad, no se
encuentra tipificado como infraccion penal autbnoma, tan solo existe tipificado
exclusivamente para el delito de narcotréfico, previsto en la Ley de Sustancias
Estupefacientes y Sicotropicas, lo cual ratifica la necesidad de tipificar el lavado
de activos para toda actividad delictiva como peculado, cohecho,

defraudaciones financieras, otros delitos.

Una clara conceptualizacion sobre el delito de lavado de activos, es la
otorgada por el autor espafiol (Gémez Inestia, 1997) , cuando lo define en los
siguientes términos: "Por blanqueo de dinero o bienes entiendo aquella
operacion a través de la cual el dinero de origen siempre ilicito (procedente de
delitos que revisten especial gravedad) es invertido, ocultado, sustituido o
transformado y restituido a los circuitos econdémico financiero legales,
incorporandose a cualquier tipo de negocio como si se hubiera obtenido en
forma licita".

El Proyecto de Ley en su contexto, crea nuevas entidades de control,
como el Consejo Nacional de Lavado de Activos, cuya funcion es
administrativa; la Unidad de Inteligencia Financiera, encargada de efectuar la
investigacion, control y denuncia de la infraccion ante el Ministerio Publico,
cuyos gastos de gestion se incorporarian a la partida presupuestaria del Estado,
y principalmente esto recalca la participacion de la Superintendencia de
Bancos, de Compafias y a la Fiscalia General.

IMPACTO

La actual estabilidad politica por la que ha atravesado el pais es una

oportunidad de bajo impacto para la empresa ya que se han apoyado todo tipo
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de politicas de estado contra legitimacion de capitales ilicitos, por otra parte el
factor legal representa un soporte juridico y una oportunidad de alto impacto
para CONCIPLAQ, ya que la Ley ampara y estimula las actividades que tengan
relacion con la Prevencion y Control de Lavado de Activos.

2.1.2. FACTORES ECONOMICOS

e INFLACION

Es el aumento generalizado y sostenido del nivel de los precios en servicios
y bienes. También podriamos definir la inflacion como la caida del poder
adquisitivo de una moneda en particular en una economia determinada.
(WIKIPEDIA, 2012)

Tabla 1. Inflacién anual
Afos 2008 2009 2010 2011

Inflacion Anual (tasa) 8,33% 4,31% 3,33% 5,41%

Fuente: (Asociacion de Bancos, 2012)
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Figura 3. Inflacion anual

ANALISIS

El 2008 es un afio muy especial en el analisis de los resultados de
cualquier economia debido a que en el mes de septiembre estalld la crisis
financiera, primero en Estados Unidos y que luego se regoé al resto del mundo,
debilitando, segun un informe de la Organizaciéon Mundial del Comercio (OMC)
a la economia mundial hasta los primeros meses del afio 2009, en que se
habian generado impactos muy fuertes en la gran mayoria de paises del
mundo, llegando a ser considerada la tercera gran crisis del sistema capitalista
por los rasgos que tenia muy superiores a la “Gran depresion” de los afios
treinta. Sin embargo para el tercer trimestre del afio 2009 la crisis se desacelero
y se empezaron a difundir resultados que presagiaban una recuperacion. A
pesar de ello las economias aun estaban convalecientes de los efectos que

habian asumido en meses anteriores.

Para el caso ecuatoriano las condiciones internas se vieron mas
afectadas por el incremento de las materias primas en el mercado mundial, pero
sin embargo el incremento de los precios del barril de petréleo a niveles
superiores a los 140 ddlares le permitié al pais tener mayores ingresos y con
ello solventar el presupuesto y por ende el gasto publico que se incrementd de

forma significativa durante este afio.
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Un estudio del Banco Central del Ecuador, que utilizo el modelo VAR,
destaca que en el afio 2008 los principales determinantes de la inflacion en el
Ecuador fueron los precios internacionales, los tipos de cambio y las politicas

publicas.

Por su parte, al explicar las causas de la desaceleracion inflacionaria en
los afios 2009 y 2010, el (Banco Central, 2012) sefiala que, durante el primer
semestre del afio, los mayores volumenes de productos de temporada, de
cosecha, entre los cuales se encontraban las legumbres, frutas y pescado,
ocasionaron una disminucion de los precios del sector agricola y pesca lo que

repercutio en el comportamiento general de la inflacion.

Sin embargo el crecimiento de la industria manufacturera, la elaboracién
de bebidas, fabricacién de madera y productos de madera; y la fabricacién de
textiles y prendas de vestir han hecho que para el 2011 y la tendencia del 2012

sea el alza inflacionario.

IMPACTO

El incremento de la inflacion representa una amenaza de impacto
medio para CONCIPLAQ ya que al subir esta tasa, suben los rubros que van
relacionados con los célculos de los precios de los servicios que presta la
empresa, valores que directamente se debe trasladar al consumidor final

(Cooperativas de Ahorro y Crédito).

« TASADE INTERES

Es el pago realizado por la utilizacion del dinero de otra persona; en
economia, se considera, mas especificamente, un pago realizado por la

obtencion de capital (Microsoft, 1999)
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Tabla 2. Tasas de Interés

Fecha Valor Tasa Valor Tasa
Activa Pasiva
2008 9,14% 5,90%
2009 9,19% 5,24%
2010 8,68% 4,28%
2011 8,17% 4,53%

Fuente: (Asociacion de Bancos, 2012)
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Figura 4. Tasas de Interés

ANALISIS

Para una economia dolarizada las tasas de interés son demasiado altas
comparadas con el nivel inflacionario. Las condiciones actuales no permiten
colocar tasas que estén mas acordes a nuestra realidad y disminuir asi la
brecha entre la tasa activa y la pasiva.

IMPACTO
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El incremento de la tasa de interés activa crea una amenaza de impacto
medio para CONCIPLAQ ya que la compafia debera abstenerse de créditos a
largo plazo que le permitan expandirse, por lo que tendra que recurrir a
incrementar las aportaciones de los socios.

Por otro lado la tasa pasiva representa una oportunidad de impacto bajo
ya que es mejor invertir el dinero en la razon de ser de la empresa que dejarlo

en las entidades financieras donde el rédito econémico sera menor.

«  RIESGO PAIS ( EMBI Ecuador)

El Embi se define como un indice de bonos de mercados emergentes, el
cual refleja el movimiento en los precios de sus titulos negociados en moneda

extranjera (Banco Central, 2012)

Tabla 3. Riesgo Pais

Fecha Valor en
Puntos
2008 4,717
2009 770
2010 908
2011 838

Fuente: (Banco Central, 2012)
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Figura 5. Riesgo Pais

ANALISIS

El Ecuador se ha caracterizado por presentar un Riesgo Pais alto en los
altimos afos (EMBI superior a los 500 puntos). Sin embargo, el alto precio del
petroleo y la alta liquidez del Gobierno han sido muestras claras de la
capacidad de pago de la deuda en los primeros seis meses de 2008, lo que

favorecié para mantener el indice de Riesgo en unos 800 puntos.

No obstante, esta tendencia se ha revertido drasticamente, entre agosto
y septiembre (hasta el dia 11) el Riesgo Pais ha aumentado 130 puntos hasta
ubicarse en 831 que comparado a los 237 de Peru y los 261 de Colombia

resulta altamente peligroso para cualquier inversion en el pais.

Este aumento del Riesgo tiene dos causas: la caida del precio del barril
de petroleo que pone en entredicho la capacidad de pago de la deuda

soberana, pero mas que nada a las sefales que las autoridades han enviado
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debido a sus declaraciones sobre la posibilidad de no pago de deuda en el
proximo afio, como medida para enfrentar el déficit presupuestario y al analisis

gue estan haciendo sobre la legitimidad de la deuda.

El Riesgo Pais, juega un papel importante dentro de una economia, dado
gue al ser considerado internacionalmente como un reflejo de las condiciones
macroeconoOmicas de un pais, influye en la decisiéon de los agentes externos al
momento de invertir. Si un agente encuentra condiciones politicas, economicas
y sociales favorables a sus intereses, decidira invertir en dicha economia, lo que
en una economia dolarizada como la ecuatoriana, significa una fuente

importante de divisas.

IMPACTO

El aumento del riesgo pais por sobre los 500 puntos es una caida
importante, que reflejara la disminucion en las acciones ilicitas de los lavadores
de activos ya que cuando se da este fenbmeno, en el mercado tiende a ver
menos dinero para inversiones, por lo que se convierte en una amenaza de alto

impacto para CONCIPLAQ, al no tener actividades contra las que va prevenir.

2.1.3. FACTORES SOCIALES

* Lenguas y Religion
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El idioma oficial del Ecuador es el castellano, aunque la poblacion indigena
habla otras lenguas aborigenes, principalmente el quechua o quichua, idioma

de los Incas.

La religion predominante es la catolica, pero muchos pueblos aun
conservan sus creencias centenario, que rinden culto a la tierra, a los nevados o

al sol y algo menos del 1% practica el protestantismo (Microsoft, 1999)

* Educacion

El progreso de las sociedades se mide en el desarrollo escolar y
académico. Estimaciones de la Comision Econdémica para América Latina y el
Caribe, (CEPAL) en los paises latinoamericanos, un individuo necesita 12 afios

de Escolaridad para no caer en los niveles de pobreza.

En Ecuador, de acuerdo con el ultimo censo realizado, la escolaridad en
nifos y jovenes en edad recomendada para hacerlo es de 10 afios, dos por

debajo de las Recomendaciones internacionales

A pesar de que el indice de matriculacion en la primaria casi llega a
cobertura completa, el principal desafio del pais sigue siendo la culminacion del

bachillerato.

Segun datos del Banco Mundial, en 2007, el porcentaje de nifios que
termind la escuela primaria en Ecuador fue uno de los mas altos de
Latinoamérica (106%) esta cifra, por encima del 100%, incluye a quienes se
graddan en edades inferiores o superiores a la edad correspondiente a este

nivel académico.
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Segun datos de UNESCO, la tasa de graduacion en secundaria, en 2007,
fue de 48% en Ecuador, mientras la mas alta reportada en América Latina fue la
de Chile, 70%

 Cultura

Ecuador es una nacion multiétnica y pluricultural. Su poblacion
sobrepasa los 12.6 millones de habitantes. De ella, mas de cinco millones y
medio vive en la Sierra. En la Costa del Pacifico la cifra se acerca a los seis
millones y medio. En la Amazonia hay mas de 600 mil habitantes, y en

Galapagos cerca de 17 mil.

En sus tres regiones continentales conviven 14 nacionalidades indigenas

con tradiciones diversas y su propia cosmovision.

« Empleo

En marzo de 2011 la tasa de desempleo del Ecuador era del 7%,
mientras que para el 2012 en ese mismo mes, la reduccion es notablemente
significativa con 4,9%, indico el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos
(INEC), tras una encuesta efectuada en 6.876 viviendas de 127 centros
poblados urbanos.

En esa misma linea, la tasa de ocupacion plena aumento del 41,2% (marzo del
2011) al 49,9% (marzo del 2012)

IMPACTO

La poblacion ecuatoriana se caracteriza por bajos niveles de: ingreso,

educacion vy socioculturales, todos estos factores predisponen a la poblacion a
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buscar maneras para salir de la pobreza resultando atractivo actividades ilicitas
como el narcotrafico y el lavado de dinero, convirtiéendose en una oportunidad

de bajo impacto

2.1.4. FACTORES TECNOLOGICOS

El &mbito en el que se desenvuelve la tecnologia, se ha desarrollado
el uso del dinero electrénico y por ende la utilizacion del Internet como una

tecnologia de la informacién.

El Dinero Electrénico y El Lavado De Dinero

El grupo de accion financiera FATF (Financial Action Task Force)
convocado por el Grupo de los Siete (G-7) en la Cumbre Econdmica de
Paris, con la mision de desarrollar y promover politicas de prevencion y
represion del Lavado de Dinero, relune a 26 paises y dos organizaciones
internacionales (Comision Europea y Consejo de Cooperacion de los

Estados del Golfo Pérsico).

Establece que los paises deben prestar especial atencion a la
amenaza que representa el desarrollo de nuevas tecnologias que favorecen
el anonimato, tomando las medidas necesarias para prevenir la utilizacion

de las mismas en el Lavado de Dinero.

Esta actividad ilicita se produce luego de la comisién de un delito, de
donde surgen fondos que necesitan ser convertidos en licitos. La deteccion
constituye la primera dificultad, sobre todo por el hecho de que los medios
utilizados para el lavado no solamente son legales sino que constituyen

actividades corrientes, como la apertura de cuentas en bancos, la



adquisicion de instrumentos monetarios, la transferencia electronica de

fondos, etc.

Del examen de las caracteristicas anteriormente mencionadas surge
claramente que el dinero electronico tendria la particularidad de facilitar a
los lavadores el ocultamiento del origen de los fondos, permitiendo su
anonima movilizacion. Es légico suponer que si estos nuevos sistemas se
desarrollan de forma tal que se acomoden a las necesidades de los
lavadores mejor que los sistemas de pago existentes, seguramente van a
ser utilizados (V/LEX, 2003).

Tabla 4. Porcentaje de Usuarios de Internet que ac ceden al servicio
de banca en linea.

Pais Porcentaje Audiencia Visitas Permanencia
Suecia 52,30% 1.984.00 6,04 01:05:23
Australia 39,60% 2.470.00 5,89 00:52:48
Francia 38,70% 3.647.00 6,82 00:44:47
Holanda 36,50% 2.278.00 4,88 00:46:45
Brasil 36,20% 2.585.00 7,45 00:59:31
Reino Unido 28,70% 4.862.00 5,95 00:41:09
Suiza 19,40% 4.036.00 4,44 00:39:44
USA 12,50% 1.107.00 4,72 00:42:47
Japon 9,60% 2.418.00 2,82 00:19:24
Ecuador 8,30% 876.000 5,57 01:21:26

Fuente: (Banco Mundial, 2012)
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ANALISIS

El dinero electrénico ha tenido gran acogida en la banca ecuatoriana, por
lo que el Banco Central del Ecuador ha tenido que desarrollar un sistema
conocido como SPI (Sistema de Pagos Interbancarios) que controle y regule las
trasferencias de recursos de forma electronica, que los clientes realizan de su

cuenta a un cliente de otra entidad del sistema financiero.

IMPACTO

El Lavado de dinero a través de medios electronicos obliga a las
entidades financieras a mantener constantes controles en la utilizacion de este
nuevo servicio, por lo que resultara importante conocer y aplicar software’s
especializados de acuerdo a la necesidad de los clientes y disposiciones
nacionales e internacionales que existen sobre la prevencion Lavado de
Activos, lo que constituye una amenaza de medio impacto para CONCIPLAQ,
ya que debera invertir constantemente en software, sin embargo al no ser un
factor determinante ya que se puede trabajar con las herramientas tecnoldgicas
existentes en cada una de las instituciones controladas también representa una
oportunidad de alto impacto ya que a diario se realizan transacciones que

necesitan ser controladas y monitoreadas.

2.1.5. FACTOR GEOGRAFICO
Resulta particularmente preocupante que entre los 10 paises con mayor
difusion del lavado de dinero a través de canales bancarios, siete son de
América Latina: Argentina (6,86), Colombia (6,57), Haiti (6,43), Paraguay (6,43),
Nicaragua (6,29), Bolivia (6) y Ecuador (6). (Navarrete, 2011)
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@ Argentina
@ Colombia
O Haiti

O Paraguay

O Nicaragua

O Bolivia

Paises Latinoamericanos 0 Ecuador

Figura 6. Paises con mayor difusion de Lavado de Ac  tivos

a través de canales bancarios

ANALISIS

La posicion Geogréfica del Ecuador, su sistema dolarizado, asi como la
cercania con Colombia y Peru ha hecho que éste se convierta en una pais de
produccién, transito y almacenaje de Sustancias Estupefacientes vy
Psicotrépicas, acciones que junto al coyoterismo, trata de blancas, han
generado que las personas dedicadas a estos negocios ilicitos “Blanqueen”

Activos a través del Sistema Financiero Nacional y organizaciones formales.
IMPACTO

Esta actividad ilicita para CONCIPLAQ se convierte en una oportunidad
de alto impacto por contar con personal de experiencia en la aplicacion de
politicas Anti lavado que pueden aprovechar que la oferta de esta clase de

servicios es limitada y de esta manera cubrir la demanda existente.

2.2. MICROAMBIENTE

2.2.1. PROVEEDORES
Los insumos proporcionados por los proveedores de CONCIPLAQ CIA.
LTDA., seran basicamente de informacion, ya que para realizar el Control y

Prevencion de Lavado de Activos es necesario conocer cOmo se encuentra la
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empresa internamente y cuales son las recomendaciones Nacionales e

Internacionales con respecto al Blanqueamiento de Activos.
Asi pues, como principales proveedores tendremos:

« La empresa donde CONCIPLAQ CIA. LTDA. realizara consultoria,
* El Banco Central del Ecuador,
* La Superintendencia de Bancos,
» La Superintendencia de Compaiias,
* Policia Nacional,
« CONSEP
ANALISIS

CONCIPLAQ al ser una empresa que ofrece servicios en prevencion de
Lavado de Activos necesitara manejar gran cantidad de informacién por lo que

deberéa estar en permanente contacto con las entidades antes mencionadas.
IMPACTO

En razén de que la informacion veraz y eficaz debe ser proporcionada
por los proveedores a CONCIPLAQ, le convierte en una oportunidad de alto
impacto ya que los colaboradores de la compafiia estan relacionados con altos
funcionarios y oficiales de cumplimiento en dichas instituciones o en algunos

casos trabajan en ellas.

2.2.2. CLIENTES

El combate del Lavado de Activos, involucra a todos los sectores
economicos. En el caso del sector financiero, su responsabilidad es mayor. El
sector financiero recibe y canaliza buena parte del flujo de capitales de la
economia, lo cual facilita que el dinero de procedencia ilicita se confunda con

recursos de origen legal.
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Para entender al sistema Financiero debemos conocer cuéles son las
instituciones que lo conforman y segun La Ley General De Instituciones Del
Sistema Financiero son: los bancos, las sociedades financieras o
corporaciones de inversion y desarrollo, las asociaciones mutualistas de
ahorro y crédito para la vivienda y las cooperativas de ahorro y crédito que

realizan intermediacion financiera con el publico.

Para el presente estudio el tipo de clientes de CONCIPLAQ CIA.
LTDA., estara orientado a las treinta y siete cooperativas de ahorro y crédito

controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Las cooperativas de Ahorro y Crédito son asociaciones autobnomas de
personas que se retnen de forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
y aspiraciones economicas, sociales y culturales, mediante una empresa de
propiedad conjunta y de gestién democratica sin fines de lucro. Los fondos de

capital de estas cooperativas provienen de las aportaciones de los socios, que

reciben cada afno los dividendos derivados de su inversion.

Cuadro 1. Cooperativas de Ahorro y Crédito regulada s por la
Superintendencia de Bancos y Seguros
Numero Institucion Firma Al 30 Sep. Al 31Dic
Financiera Calificadora 2008 2008
1 11 DE JUNIO HUMPHREYS S. BB+ BB+
A.
2 15 DE ABRIL HUMPHREYS S. A A
A.
3 23 DE JULIO BANK WATCH BBB+ BBB+
RATINGS
4 29 DE OCTUBRE BANK WATCH BBB+ BBB+
RATINGS /
HUMPHREYS S. IA- IA-
A.
5 9 DE OCTUBRE BANK WATCH B+ B+
RATINGS
6 ALIANZA DEL HUMPHREYS A- A-
S.A.
VALLE
7 ANDALUCIA HUMPHREYS A+ A+
S.A.
8 ATUNTAQUI BANK WATCH BBB- BBB -
RATINGS
9 BIBLIAN MICROFINANZAS BBB+ BBB+
SRL
10 CACPECO HUMPHREYS AA- AA-

Continua —>
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DEFINICION DE CADA ESCALA (Asociacion de Bancos, 2012)

CAJA CENTRAL
COOPERATIVA
FINANCOOP
CALCETA

CAMARA DE
COMERCIO DE
QUITO

CHONE
CODESARROLLO
COMERCIO
COOPAD
COTOCOLLAO
EL SAGRARIO
GUARANDA
JUVENTUD
ECUATORIANA
PROGRESISTA
LA DOLOROSA
MANUEL
ESTABAN
GODOY ORTEGA
NACIONAL
OSCuUs

PABLO MURNOZ
VEGA

PADRE  JULIAN
LORENTE
PASTAZA

PROGRESO
RIOBAMBA

SAN FRANCISCO
SAN FRANCISCO
DE ASIS

SAN JOSE
SANTA ANA
SANTA ROSA
TULCAN

JARDIN AZUAYO

S.A.
HUMPHREYS
S.A

HUMPHREYS S.
A.
HUMPHREYS S.
A.

HUMPHREYS S.
A.
MICROFINANZAS
SRL
HUMPHREYS S.
A.

BANK WATCH
RATINGS
HUMPHREYS S.
A.
HUMPHREYS S.
A.
HUMPHREYS S.
A.
MICROFINANZAS
SRL

HUMPHREYS S.
A.
HUMPHREYS S.
A.

HUMPHREYS S.
A.
MICROFINANZAS
SRL
HUMPHREYS S.
A.

BANK WATCH
RATINGS
MICROFINANZAS
SRL

PCR PACIFIC S.A.

BANK WATCH
RATINGS
BANK WATCH
RATINGS
BANK WATCH
RATINGS
MICROFINANZAS
SRL
HUMPHREYS S.
A.
HUMPHREYS S.
A.
HUMPHREYS S.
A.
MICROFINANZAS
SRL

BB-

BBB+

BB +

BB+

BBB-

B+

BBB-

BBB-

BBB

B+

BBB+

A -

A -

BB

A+
BBB+

BBB

BB

BBB+

A -

BBB

Fuente (Asociacion de Bancos, 2012)

BB-

BBB+

BB +

BB+

BB+

BBB -

A+

BBB -

BBB

BBB -

BB -

A+
BBB+

BBB

BB -

BBB+

A -

BBB
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“AAA.- La situacion de la institucion financiera es muy fuerte y tiene una
sobresaliente trayectoria de rentabilidad, lo cual se refleja en una excelente
reputacion en el medio, muy buen acceso a sus mercados naturales de dinero y
claras perspectivas de estabilidad. Si existe debilidad o vulnerabilidad en algun
aspecto de las actividades de la institucion, ésta se mitiga enteramente con las

fortalezas de la organizacion;

AA.- La institucion es muy soélida financieramente, tiene buenos
antecedentes de desempefio y no parece tener aspectos débiles que se
destaquen. Su perfil general de riesgo, aunque bajo, no es tan favorable como
el de las instituciones que se encuentran en la categoria mas alta de

calificacion;

A.- La institucion es fuerte, tiene un sélido récord financiero y es bien
recibida en sus mercados naturales de dinero. Es posible que existan algunos
aspectos débiles, pero es de esperarse que cualquier desviacion con respecto a
los niveles historicos de desempefio de la entidad sea limitada y que se
superara rapidamente. La probabilidad de que se presenten problemas
significativos es muy baja, aunque de todos modos ligeramente mas alta que en

el caso de las instituciones con mayor calificacion;

BBB.- Se considera que claramente esta institucion tiene buen crédito.
Aunque son evidentes algunos obstaculos menores, éstos no son serios y/o son

perfectamente manejables a corto plazo;

BB.- La institucion goza de un buen crédito en el mercado, sin
deficiencias serias, aunque las cifras financieras revelan por lo menos un area
fundamental de preocupacion que le impide obtener una calificacion mayor. Es
posible que la entidad haya experimentado un periodo de dificultades

recientemente, pero no se espera que esas presiones perduren a largo plazo.
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La capacidad de la institucion para afrontar imprevistos, sin embargo, es menor

gue la de organizaciones con mejores antecedentes operativos:

B.- Aunque esta escala todavia se considera como crédito aceptable, la
institucion tiene algunas deficiencias significativas. Su capacidad para manejar

un mayor deterioro esta por debajo de las instituciones con mejor calificacion;

C.- Las cifras financieras de la institucion sugieren obvias deficiencias,
muy probablemente relacionadas con la calidad de los activos y/o de una mala
estructuracion del balance. Hacia el futuro existe un considerable nivel de
incertidumbre. Es dudosa su capacidad para soportar problemas inesperados

adicionales;

D.- La institucion tiene considerables deficiencias que probablemente
incluyen dificultades de fondo o de liquidez. Existe un alto nivel de incertidumbre

sobre si esta institucion podra afrontar problemas adicionales;

E.- la institucién afronta problemas muy serios y por lo tanto existe duda
sobre si podra continuar siendo viable sin alguna forma de ayuda externa, o de

otra naturaleza.

A las categorias descritas se pueden asignar los signos (+) o (-) para

indicar su posicion relativa dentro de la respectiva categoria.”

ANALISIS

En Ecuador aunque el Cooperativismo financiero tiene solamente una
participacion en el mercado de 1.6% en términos del volumen de activos,
maneja 1,2 millones de cuentas comparado con 1,5 millones de cuentas
manejadas por los bancos, estas cuentas se encuentran repartidas en las 837

Cooperativas de Ahorro y Crédito que existen a nivel nacional, de donde 37 son
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reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros y 800 por la Direccion

Nacional de Cooperativas del Ministerio de Bienestar Social.
IMPACTO

El manejo de 1.2 millones de cuentas de las Cooperativas de Ahorro es
una oportunidad de alto impacto para CONCIPLAQ ya que si bien es cierto la
mayor cantidad de cuentas las tienen las Cooperativas reguladas por la
Direccion Nacional de Cooperativas, las cuentas con montos mas altos estan en
las 3 reguladas por la Superintendencia de Bancos, por lo que estads deben
mantener politicas de “conozca a su cliente” y demas métodos de prevencion

gue la Compaiiia les puede brindar.

2.2.3. COMPETENCIA
La competencia es producida por las Entidades Publicas y Privadas, que
realizan eventos de capacitacion en prevencion de Lavado de Activos y en el

caso de la Unidad de Inteligencia Financiera lo hace por obligacion legal.
Dentro de las Principales entidades tenemos:

e BANCO CENTRAL DEL ECUADOR
La Direccion de Servicios Bancarios Nacionales del Banco Central del
Ecuador supervisa y controla el sistema de cuentas corrientes que en él
mantienen las entidades financieras, instituciones y organismos que conforman
el sector publico. Por medio de estas cuentas el Banco Central del Ecuador es
el agente liquidador de las transferencias de alto valor a través del Sistema de
Liquidacién y Ejecucion (SLE), asi como de la cAmara de compensacion de

cheques y del Sistema Nacional de Pagos.
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El Banco Central del Ecuador al tener informacion de las cuentas de las
entidades financieras puede detectar actividades inusuales o sefales de alerta
y reportar directamente a los organismos de control, a mas de las medidas

preventivas que pueda aplicar.

¢ CONSEJO NACIONAL DE CONTROL DE SUSTANCIAS ESTUPEFAC IENTES Y
PSICOTROPICAS (CONSEP)
El CONSEP cuenta con una Unidad de Procesamiento de Informacion
Reservada, en esta oficina recibe la informacion de transacciones sospechosas,

pero su capacidad de vigilancia es minima.
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Entidades que emiten
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Figura 7. Proceso de Transferencias Inusuales o So  spechosas

* SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

La Superintendencia de Bancos y Seguros, organismo técnico, con
autonomia administrativa, econémica y financiera a fin de evitar que el sistema
financiero sea utilizado para la legitimacién de capitales ilicitos, supervisa
mensualmente toda la informacion que por disposicion legal se le debe

entregar, su objetivo principal es vigilar y controlar con transparencia y eficacia
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a las instituciones de los sistemas financiero, de seguro privado y de seguridad

social.

* UNIDAD DE INTELIGENCIA FINANCIERA (UIF)

La estructuraciéon de la Unidad de Inteligencia Financiera, creada el 18 de
octubre del 2005 por la ley para Reprimir el Lavado de Activos inscrita el
registro oficial No 127, conté con el asesoramiento de los expertos de la
Organizacion de Estados Americanos (OEA), junto con delegados del Consejo
Nacional Contra el Lavado de Activos, actualmente esta es una Unidad
Independiente bajo el cargo del Procurador General del Estado Ecuatoriano
guién es su maxima autoridad.

La Unidad de Inteligencia Financiera fue creada con la finalidad de
solicitar y receptar informacion sobre operaciones o transacciones inusuales e
injustificadas para procesarla y analizarla y, de ser el caso, remitirla al Ministerio
Publico.

Entre sus funciones esta crear, mantener y actualizar, con caracter
reservado, una base de datos con toda la informacion obtenida como producto
de sus actividades, de conformidad con el reglamento, de manera que pueda
disefar los correspondientes programas y acciones de prevencion, para lo cual

organizara capacitaciones en prevencién de Lavado de Activos.

Por lo que con la Ley la Superintendencia de Bancos y CONSEP
reducen sus competencias en cuanto a reprimir el Lavado de Activos tales
como: el blogueo de cuentas previo informe de la UPIR (Unidad de
procesamiento de informacion reservada) del CONSEP, en el primer caso y

traslado de las funciones de la UPIR a la UIF en el segundo.
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e CEDECOOP ( Corporacion de Estudios y Desarrollo de
Cooperativas)

El equipo de CEDECOOP se encarga de dar cursos de formacion en las
diversas areas de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, dentro de estas areas,
realiza cursos de capacitacion de Lavado de Activos dando a los asistentes un
marco conceptual y operativo para conocer el marco legal internacional y el
impacto de la nueva normativa referente a Lavado de Dinero en las instituciones

financieras en el Ecuador.

ANALISIS

Con el fin de hacer mas eficaz el control de Lavado de Activos, el Estado
ecuatoriano dentro de sus responsabilidad de velar por la seguridad ciudadana
y el cumplimiento de las leyes ha ido creando entidades publicas para que en
un esfuerzo compartido se encarguen de dicha labor, sin embargo al igual que
las empresas privadas, dan una capacitacion sobre conocimientos generales
para que las entidades financieras y demas empresas que manejan dinero
sepan como evitar ser utilizadas para actividades ilicitas, pero no generan valor
agregado, mediante la profundizacion en cada organizacion, asesorias o0
peritajes ya que legalmente en el caso de las entidades publicas no es de su

competencia.

Cosa que no pasara con CONCIPLAQ ya que prestara los servicios de:

» Capacitacion, que estard orientada a nivel administrativo y operativo
abarcando temas que le afectan directamente a la empresa sin
generalizar sus aplicaciones o consecuencias.

» Consultorias y Asesoria brindando un trabajo mas personalizado en el
gue estara inmerso toda la compafia y se le guiard en los lineamientos

establecidos para prevenir el Lavado de Activos.
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» Peritaje analizando la situacion de la empresa buscando evidencias de
posibles implicaciones con Lavados de Activos, tomando en cuenta que
esta accion ya tiene caracter legal, ya que en caso de que se sospeche
de actividades ilicitas dentro de la entidad, el Fiscal basado en el informe

del perito tomara las resoluciones pertinentes del caso.

IMPACTO

La existencia de empresas publicas y asesores internacionales que
brinden capacitacion en prevencion de Lavado de Activos es una amenaza de

alto impacto.

2.2.4. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

La matriz EFE permite, a los estrategas, resumir y evaluar la informacion:
politica, gubernamental, y legal (P); econdmica y financiera (E); social, cultural,
y demografica (S) y tecnologica (T); como resultado del andlisis PEST; para
luego cuantificar los resultados en las oportunidades y amenazas identificadas

gue ofrece el entorno.

Como insumo para realizar la matriz EFE vamos a determinar las
oportunidades y amenazas con mayor impacto e importancias mediante el perfil

de oportunidades y amenazas (POAM).

El POAM tiene una metodologia para su elaboracion que es la siguiente:

e Obtencién de informacién primaria o secundaria sobre cada uno de los
factores objeto de analisis.
» Identificacion de las oportunidades y amenazas, con tormenta de ideas

» Agrupe las oportunidades y amenazas en:
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- Factores econémicos
- Factores politicos

- Factores sociales

- Factores tecnoldgicos
- Factores geograficos

- Factores competitivos

Califique y de prioridad a la oportunidad y la amenaza en la escala: alta,
media, baja.

Pondere el impacto de la oportunidad o amenaza en el éxito del negocio.
Interprete la matriz identificando las oportunidades y amenazas de

acuerdo con su impacto en el negocio.



Cuadro 2. Matriz POAM

Factores/Calificacion

Politicos

Legales

Econdmicos

Sociales

Tecnoldgico

Geograficos

Proveedores

Clientes

Competencia

Estabilidad Politica

Politicas contra
legitimacion de capitales
ilicitos

Amparo y Estimulo de la
Ley alas actividades que
tengan relacion con la
prevencion de Lavado de
Activos

Inflacién
Tasa de Interes Activa
Tasa de interes Pasiva

Riesgo Pais

Bajo niveles de
educacion e ingresos

Mayor implementacion
de tecnologia en los
procesos

Mayor ingreso de dinero
ilicito al Ecuador por
convertirse en un pais de
produccidn transitoy
almacenaje de sustancias
Estupefacientes

Buenas relaciones con los
proveedores de
informacion

Manejo de gran cantidad
de cuentas

Servicios de capacitacion
ofrecidos porla
competencia

Alto

Amenazas
Medio

Bajo

Alto

Oportunidades
Medio

Bajo

X

Alto

Impacto
Medio

Bajo

X
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Cuadro 3. Matriz EFE

FC

o1

02

o3

04

05

06

o7

AMENAZAS
Al
A2

A3
A4

A5

TOTAL

OPORTUNIDADES

Politicas contra
legitimacion de
capitales ilicitos
Apoyo politico de
EEUU

Amparo y Estimulo
de la Ley alas
actividades que
tengan relacién con
la prevencion de
Lavado de Activos
Lavado de dinero a
través de medios
electrénicos

Mayor ingreso de
dineroilicito a
Ecuador

Manejo de gran
cantidad de cuentas

Buenas relaciones
con los
proveedores de
informacion

Tasa de Interés
Activa

Riesgo Pais
Inflacidn

Mayor
implementacion de
tecnologia en los
procesos
Servicios de
capacitacion
ofrecidos por la
competencia

PONDERACION CALIFICACION

0,1

0,1

0,1

0,07

0,1

0,07

0,1

0,03
0,1

0,03
0,1

0,1

N
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RESULTA
DO

0,4

0,4

0,4

0,21

0,3

0,21

0,4

0,06

0,3
0,06
0,2

0,4

3,34
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CONCIPLAQ cuenta con 7 oportunidades y 5 amenazas siendo una de
las mas importantes los servicios ofrecidos con la competencia. El total
ponderado de 3.34 representa una oportunidad alta a la compafia ya que el
escenario en el que se desenvuelve le favorece, por otro lado tienen amenazas

muy puntuales que con las estrategias adecuadas pueden ser mitigadas.

2.3.  ANALISIS INTERNO

2.3.1. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

La Corporacion Integral para la Prevencion Legal de Lavado de Activos y
Quimicos CONCIPLAQ CIA. LTDA., cuenta con una estructura organizacional
vertical dividida de acuerdo a sus funciones y actividades, siendo los principales
niveles de autoridad: la Junta General de Socios , Presidente y Gerente

General.

Las funciones de cada uno de acuerdo a los estatutos establecidos son:

» Junta General de Socios: es el organismo supremo de la sociedad y sus
decisiones son obligatorias para todos los socios, salvo el derecho de
oposicion en los casos y formas establecidos en la Ley de Compafiias.
La Junta General tiene poderes para resolver todos los asuntos relativos
a los negocios sociales y para tomar decisiones que juzgue convenientes
en defensa de la compafiia.

» Presidencia: el Presidente sera designado cada dos afios por la Junta
General de Socios, pudiendo ser reelegido indefinidamente. Corresponde

al Presidente:

a) Presidir las sesiones de la Junta General,
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b) Firmar junto con el Gerente General los certificados de aportacion,
asi como las actas de las sesiones de la Junta General;

c) Asumir la Gerencia General con la representacion legal de la
compafia, solamente en los casos de falta o impedimento del
Gerente General;

d) Las demés establecidas por la Ley y el estatuto.

* Gerencia General: sera designado cada dos afios por la Junta General
de Socios, pudiendo ser reelegido indefinidamente. - El Gerente General
sera el representante legal, judicial y extrajudicial de la compafia y le
corresponde realizar toda la gestion administrativa de la misma. Para ser
Gerente General no se requiere ser socio de la compafiia.

El tipo de liderazgo empleado en CONCIPLAQ es democrético, pues las
decisiones son tomadas por un grupo de personas, en el caso del Gerente
General, delega tareas y responsabilidades a sus empleados y verifica su
cumplimiento.

Los altos mandos de la organizacion: estan continuamente capacitados,
tienen el Know How adquirido en distintos sectores e industrias, y lo han
aplicado en todos los proyectos de calidad emprendidos y reconocidos por
organismos de control internacional.

Adicionalmente se puede apreciar que CONCIPLAQ, tiene un
organigrama, y una mision y vision definidas en los estatutos, sin embargo

estos no permiten determinar claramente la estructura organizacional de la

empresa, sin contar que hay poca planeacion de los proyectos a los cuales
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atender y que los objetivos no se encuentran definidos en su totalidad, ya que

algunos varian de acuerdo a las necesidades de los clientes.

Cuadro 4. Perfil de Capacidad Interna (PCl) de CONC

Capacidad
Administrativa

Alto

Dominio del
Know How

Alta capacidad
de
emprendimiento
de los dirigentes

Estructura X
organizacional
no definida

Poca X
planeacion de

los proyectos a

los cuales

atender

Debilidad

Medio

Bajo

2.3.2. CAPACIDAD FINANCIERA

Alto

X

Fortaleza

Medio

IPLAQ

Bajo Alto

X

Impacto

Medio

Bajo

La funcion financiera resulta esencial para el éxito de toda empresa: hay

que invertir en materiales, mantener la cantidad 6ptima de dinero, obtener de

ser necesario préstamos bancarios, proveerse de suficiente capital fijo,

conceder créditos a clientes y mantener las operaciones de la empresa a un
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nivel rentable con los fondos disponibles. Es decir, la liquidez y el equilibrio

financiero son necesarios para sostener a la empresa.

CONCIPLAQ CIA. LTDA., busca una autonomia Financiera, por lo que la
organizaciéon pretende no depender Unicamente de una fuente, sino de una

mezcla de distintas fuentes de financiacion.

Una de las principales ventajas de la organizacion es que tiene liquidez, lo que

se demuestra al obtener un capital de trabajo Neto de $ 28.233,43.

Capital de Trabajo Neto = Activo Circulante-Pasivo Circulante

Cuenta con un capital de trabajo de $ 12.400 dentro de su patrimonio,
teniendo los fondos suficientes para su funcionamiento y un patrimonio total de
$ 31.223.43, es necesario recalcar la importancia del patrimonio ya que significa
la estabilidad y seguridad de la empresa y en CONCIPLAQ, se convierte en una

de sus principales fortalezas.

La empresa tiene una base financiera sdlida que le permitird mantenerse
en el mercado y si fuera el caso desarrollar nuevos proyectos para la
organizacion. Ademas esta en la capacidad de afrontar y solicitar nuevas

fuentes de financiamiento si las necesitara.

Para mantener una rotacibn de cartera aceptable, la empresa ha
considerado fijar un limite de tiempo para el crédito de los clientes, es decir,

ellos deben cancelar méxima hasta en 15 dias.

Con respecto a los pasivos, es importante mencionar que CONCIPLAQ
no mantiene deudas o costos financieros, lo que le permite manejar

adecuadamente las obligaciones generadas por la razon de ser de la empresa.
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Sin embargo las medidas de capitalizacion y el no poseer deudas son
fortalezas que se ven opacadas por no tener un control presupuestario

establecido que le permita a la organizacion optimizar el uso de los recursos.

Esta falta de control puede llegar a perjudicar el normal funcionamiento de
la organizacion, y llevar a que la empresa no pueda sumir sus cOmpromisos

financieros.

Cuadro 5. Perfil de Capacidad Interna (PCl) de CON CIPLAQ

Capacidad Financiera Debilidad Fortaleza Impacto

Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

La compaiiia no tiene X X
deudas

Cuenta con capital de X X
trabajo propio

Escaso manejo X X
presupuestal
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2.3.3. CAPACIDAD DE RECURSOS HUMANOS

CONCIPLAQ CIA. LTDA., cuenta con un grupo importante de profesionales
con estudios dentro y fuera del pais que avalan su capacidad administrativa y
conocimiento en las areas de Lavado de Activos, Quimicos y Explosivos,
llegando inclusive a tener dentro de su staff peritos calificados por la Fiscalia
General de Estado.

Adicionalmente se puede apreciar que el personal tiene estabilidad lo que se
demuestra en el tiempo que llevan trabajando en la empresa ya que muchos
estan desde la creacion de la misma en el 2006, sin embargo no se han
creado planes de capacitacion o0 manejo de evaluacion de personal, que
permita a la empresa especializar al nivel operativo en el area administrativa, lo
gue ayudaria a mejorar las distintas actividades en cada éarea de la
organizacion, ya que la distribucion de funciones actual de la empresa genera

poca divulgacion de las responsabilidades y trabajo.

Con el Recurso Humano se aplica un control recurrente, este se da
mediante la utilizacion de tarjetas de control de horarios, que se revisan y

contabilizan mensualmente.

El personal se encuentra motivado debido a las buenas relaciones
interpersonales entre los directivos y subordinados, por los beneficios que

reciben y las actividades de integracion que realizan.

El ambiente laboral que existe en la entidad es agradable, debido a la
confianza brindada por los Directivos, Gerencia General, Mandos Medios y al

compromiso del personal con la institucion.



Capacidad de
Talento
Humano

Profesionales
capacitados
dentro y fuera
del pais

Peritos
calificados por
la Fiscalia
General del
Estado

Personal no
especializado
en manejo
administrativo

Falta de
planes de
capacitacion
para el nivel
operativo
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Cuadro 6. Perfil de Capacidad Interna (PCl) de  CONCIPLAQ
Debilidad Fortaleza Impacto
Alto Medio Bajo  Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
X X
X X
X X
X X
X X

Buenas
relaciones
laborales



2.3.4. MATRIZ DE EVAUACION DE FACTORES INTERNOS
Cuadro 7. Matriz EFI

FCI

Fortalezas

F1

F2

F3

F4

F5

F6

Debilidades

D1

D2

D3

D4

D5

Total

Dominio del
Know How

Alta capacidad de
emprendimiento
de los dirigentes
Profesionales
capacitados
dentro y fuera del
pai

Peritos calificados
por la Fiscalia
General del
Estad:

La compafiia no
tiene deudas
Cuenta con
capital de trabajo
propio

Estructura
organizacional no
definida
Poca Planeacién
de los proyectos a
los cuales atender
Personal no
especializado en
manejo
administrativ
Poco control
Financiero
No cuenta con
planes de
capacitacion a
nivel operativo

1

PONDERACION  CLASIFICACION

0,1 4
0,09 2
0,1 4
0,1 4
0,04 &
0,1 3
0,09 4
0,08 2
0,1 1
0,1 &
0,1 2
2,92

RESULTADO

0,4

0,18

04

0,4

0,12

0,3

0,36

0,16

0,1

0,3

0,2
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CONCIPLAQ cuenta con 6 fortalezas y 5 debilidades siendo una de las

mas importantes el no tener una estructura organizacional definida. El total

ponderado de 2.92 demuestra que a

aprovechar sus fortalezas de

la organizacién le falta desarrollar y

modo que pueda tenar las herramientas

necesarias para superar sus debilidades.



55

CAPITULO 3

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1. DEFINICION DEL NEGOCIO

El objetivo principal de CONCIPLAQ CIA. LTDA., es la prestacion de
servicios especializados bajo la concepcién integral en consultorias,
asesoramiento técnico, administrativo y juridico, capacitacién, auditorias y
peritajes en Lavado de Activos, control de quimicos, etc., amparandose a las
disposiciones previstas en las leyes de Sustancias Estupefacientes vy
Psicotropicas, Ley para reprimir Lavado de Activos y demés leyes y
reglamentos vigentes en el pais, con la finalidad de coadyuvar a la prevencion y
a la aplicacion eficiente de los procedimientos legales por parte de personas
naturales y juridicas (nacionales y extranjeras), en las areas industriales,

comerciales, agropecuarias, financieras, bancarias, de transporte.

Asi mismo, mediante Auditorias de Gestion analizaran los documentos y
procesos que se han implementado para el cumplimiento de las
recomendaciones y disposiciones emanadas por los organismos de control

tanto nacionales como internacionales.

Dentro de los principales documentos constardn los manuales e

instructivos de Control Interno en donde entre otras cosas debera estar:

* Las funciones del Oficial de Cumplimiento: el coordinar y vigilar el

cumplimiento de las normas legales, reglamentarias, politicas,
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procedimientos, regulaciones y mas normas establecidas por la entidad y
autoridad de control,

» Las politicas de conocer a sus clientes y sus empleados.

* Reconocer y generar sefiales de alerta ante los métodos generalmente
utilizados o nuevos métodos para el blanqueamiento de activos vy la

forma de enfrentarlos, entre otros.

3.2.VISION

“La visidon sefiala el camino que permite a la alta gerencia establecer el
rumbo para lograr el desarrollo esperado de la organizacion en el futuro” (Serna
Gobmez, 2003)

Para definirla se realizd un taller con las principales autoridades de

CONCIPLAQ Yy se obtuvieron las siguientes caracteristicas:

* Posicion en el Mercado : lider

« Ambito del Mercado : nacional

» Servicios 0 Productos: servicios integrales en la administracion de
riesgos: Lavado de Activos y manejo inadecuado de sustancias
guimicas.

* Principio Organizacional: mejoramiento continuo

Para el 2015 ser la empresa lider a nivel nacional en ofrecer
servicios integrales en la administracion y prevencion de
riesgos de: Lavado de Activos y manejo inadecuado de
sustancias quimicas a fin de contribuir en forma efectiva al
desarrollo real de la economia ecuatoriana
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3.3. MISION
“La mision describe la naturaleza y el negocio al cual se dedica la
empresa para el logro de su vision y en otros términos da respuesta a la

pregunta ¢ Cudl es el negocio?” (Serna Gémez, 2003)

¢Cudles son

; Cudl sus valores? »
¢Cuadles su ¢Quiénes

negocio? * son sus

‘ ’ clientes?

¢Para qué LA cual
* - * udl es

ef:;gg? M IS'ON subpnondad?

¢Cuales son K * x ¢Cudles son los

sus productos y ¢ Cudles son’sus objetivos deberes y
mercados? organizacionales? derechos de sus
colaboradores?

¢ Cual es su responsabilidad como ciudadano
corporativo (responsabilidad social)?

Figura 8. Elementos de la Mision

* Naturaleza del negocio : asesoramiento y soporte a las Personas
Naturales y Juridicas en el manejo y control de quimicos, explosivos y
Lavado de Activos.

e Razdén para existir: contribuir a la prevencion y proteccion de
actividades ilicitas

* Mercado al que sirve: Personas Naturales y Juridicas relacionadas con
el mercado financiero.

» Caracteristicas del servicio: confiable, personalizado y accesible.

e Principios y valores: confianza, cumplimiento, confidencialidad vy

atencion personalizada.
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MISION

Brindamos asesoramiento y soporte a las Personas Naturales
y Juridicas en el manejo y control de quimicos, explosivos y
lavado de activos, mediante servicios personalizados que
satisfagan los requerimientos de nuestros clientes y nos
permita contribuir a la prevencion y proteccion de actividades
ilicitas con confianza, cumplimiento y confidencialidad.

Los valores son la expresion de la filosofia empresarial, convirtiéndose en
el eslabon mas alto de una cadena que desciende a través de los propdsitos y

las metas, para alcanzar finalmente los objetivos. (Serna Gomez, 2003)

* Atencion Personalizada: construir una relacion a medida con todos los
servicios necesarios y no vender un servicio Standard.

» Confianza: se busca ser una compafiia que inspire confianza tanto para
sus colaboradores como para sus clientes convirtiéendose en la mejor
alternativa de inversion.

* Cumplimiento: solucionar las necesidades de nuestros clientes tanto
internos como externos requiere analizar nuestras condiciones para
cumplirlas y comprometernos satisfacer sus expectativas.

* Flexibilidad: comprender la diversidad de necesidades de cada
organizacion, requiere de una capacidad de adaptacion y tener
comportamientos consecuentes que nos permitan conservar empatia
con nuestros clientes.

* Integridad: nuestro compromiso es proveer informacién transparente y
fiable.
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» Calidez en el trato: escuchar al cliente para conocer qué necesita y
también para saber como percibe lo que le ofrecemos: que nos diga qué
quiere, sus preferencias, evitando la distorsion del mensaje e
identificAndose con el cliente.

» Confidencialidad: en el manejo de la informacion, actuando con la
debida diligencia y sensatez para evitar riesgos frente a intereses de

nuestros clientes y de nuestra empresa.

Cuadro 8. Matriz Axiolégica de Valores

Estado Cliente Colaboradores Accionistas

Principios

Confianza 7 v 7 1
Atencién

Personalizada 4 A

Seriedad y /1

Cumplimiento 4 u A
Flexibilidad vl A Vvl
Integridad 2 7 v 7
Calidezen e 2 v 2 i

trato
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3.5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

3.5.1. DEFINICION DE OBJETIVOS

“Los objetivos son los resultados globales que una organizacion espera
alcanzar, el desarrollo y operacionalizacion concreta de su mision y vision”.
(Serna Gémez, 2003)

3.5.2. OBJETIVO EMPRESARIAL

Para diciembre del 2014 incrementar el 80% de eficiencia de
CONCIPLAQ entregando servicios personalizados de
prevencién de Lavado de Activos, que permitan alcanzar un
crecimiento institucional.

3.5.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

En la matriz a continuacion detallada se procede a detallar los objetivos
estratégicos, que fueron desarrollados de acuerdo a las perspectivas:

financiera, clientes, interna y de aprendizaje y crecimiento de la empresa.



Cuadro 9. Matriz de Objetivos por Perspectivas

Perspectiva

Financiera

Clientes

Procesos

Aprendizaje y
Crecimiento

Objetivo Estratégico

Incrementar la utilidad neta en un 29%
en el ejercicio fiscal 2014.

Incrementar en 12%, la velocidad de
generacion de flujos de efectivo en el
2014

Mejorar en 30% , el crecimiento de las
ventas hasta el 2014

Obtener un nivel de satisfaccién de los
clientes del 80%, hasta el 2014

Ampliar en un 10% la cobertura de
servicio al cliente (para mejorar los
referidos) hasta el 2015

Incrementar en un 70%, la percepcién
del cliente en calidad hasta el 2015

Mejorar en un 80% la calidad y
eficiencia del servicio para el 2015

Estandarizar el 25% de los procesos
internos hasta el 2013

Compartir informacién a lo largo de la
cadena completa de suministros para el
2013

Mejorar el ambiente laboral en un 80%
para garantizar productividad hasta el
2013

Desarrollar el 90% de competencias del
personal, para mejorar, tiempo, calidad
y servicio, hasta el 2013

Corto
Plazo

Mediano
Plazo

61
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3.6. ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Se entiende por estrategia el modelo de decision que revela la misién,
objetivos 0 metas de una empresa, asi como las politicas y planes que resultan
esenciales para su consecucion de tal forma que se encuentre su posicion y
competitividad y se sepa en qué clase de negocio estd o0 quiere estar la
empresa y que clase de organizacion quiere ser.

A través del mejoramiento continuo, adaptando los servicios
y desarrollando el talento humano y procesos, brindar un
valor agregado e innovador que permita a la organizacion
mejorar su eficiencia y satisfacer las exigentes necesidades y
expectativas de los clientes.




3.7. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS
3.7.1 MATRIZ FODA

Cuadro 10. Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Dominio del Know How Estructura organizacional no
definida

Alta capacidad de emprendimiento de  Poca Planeacién de los proyectos a

los dirigentes los cuales atender

Profesionales capacitados dentro y Personal no especializado en

fuera del pais manejo administrativo

Peritos calificados por la Fiscalia Poco control Financiero

General del Estado

La compafiia no tiene deudas No cuenta con planes de
capacitacion a nivel operativo

Cuenta con capital de trabajo propio

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Mayor ingreso de dinero ilicito a Incremento del Riesgo Pais
Ecuador por convertirse en un pais de

produccion, transito y almacenaje de

Sustancias Estupefacientes y

Psicotrépicas.

Politica de estado contra Legitimacion
de Capitales ilicitos

Apoyo politico de los Estados Unidos Mayor implementacion de
a través de convenios, para prevenir tecnologia en los procesos de
el Lavado de Activos. Lavado

Buenas relaciones con los
proveedores

Amparo y estimulo de la Ley a las Competencia del mercado
actividades que tengan relacion con la
Prevencion de Lavado de Activos.



Cuadro 11. Matriz Sintesis
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Mayor ingreso de dinero ilicito a Ecuador por
convertirse en un pais de produccion, transito y

capacidad de
emprendimiento
de los dirigentes

F3. Profesionales
capacitados
dentro y fuera del
pais

F4. Peritos
calificados por la
Fiscalia General
del Estado

F5. La compafiia
no tiene deudas

AMBIENTE
EXTERNO almacenaje de Sustancias Estupefacientes y AL Incremento
Psicotrdpicas. del Riesgo Pais
02. Politica de estado contra Legitimacion de
Capitales ilicitos
03. Apoyo politico de los Estados Unidos a
través de convenios, para prevenir el Lavado de | A2. Mayor
Activos. implementacion
de tecnologia
O4. Buenas relaciones con los proveedores en los procesos
de Lavado
AMBIENTE
INTERNO O5. Amparo y estimulo de la Ley a las actividades | A3.
gue tengan relacién con la Prevencién de Lavado | Competencia
FORTALEZAS | de Activos. del mercado
F1. Dominio del OPERACIONES
Know How OPERACIONES FO FA
(F1, F2, F4, 02, O3)
F2. Alta

El. Explotar el Know How de los socios acerca
del negocio.

(F1, F2, F4, 01, O5)

E2. Capacitar permanente al personal para que
incremente los conocimientos, habilidades vy
destrezas de los funcionarios como mecanismo
para mejorar su desarrollo personal integral y
permita brindar un servicio personalizado

(F1, F2, F4,02)

E3Desarrollar el mercado, introduciendo los

productos actuales en nuevas empresas.

(F2, A3)

E4.Realizar una
estrategia de
integracion
hacia atras
profundizando
las buenas
relaciones
interpersonales
existentes con
los
responsables de
la prevencion de
las
Cooperativas de
Ahorro y Crédito

Continua
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F6. Cuenta con
capital de trabajo
propio

y los socios de
CONCIPLAQ.

DEBILIDADES

D1. Estructura

organizacional no
definida

D2. Poca
Planeacion
de los
proyectos a
los cuales
atender

D3. Personal no
especializado
en manejo
administrativo

D4. Poco control
Financiero

D5. No cuenta con
planes de
capacitacion
a nivel
operativo

OPERACIONES DO
(D1, D2, D4, D5, A3)
E7.Implementar un plan Estratégico

(D1, D2, D5, O1, 02, 03, 04, O5)

E8. Priorizar los proyectos de modo que se pueda
contar con todos los equipos humano y
tecnolégico.

OPERACIONES
DA

(D1,D2,D3,
D4,A3)

E5. Realizar
capacitaciones
de temas
administrativos
a todos los
niveles de la
organizacion.

(D5, A2,A3)
E6.Fomentar un
sistema de
Talento Humano
mas organizado.




3.7.2 MATRIZ PEYEA
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Dependiendo del tipo de organizacion, numerosas variables podrian

constituir cada una de las dimensiones representadas en los ejes de la
matriz PEYEA. Para el caso de CONCIPLAQ las variables son:

Cuadro 12. Variables PEYEA

Posicidn estratégica
interna

Fuerza financiera (FF)

Liquidez

Capital de trabajo

Ventaja Competitiva (VC)
Dominio del Know How

Peritos calificados por la
Fiscalia

Lealtad de los clientes

Conocimientos tecnolégicos

Posicion estratégica
externa

Estabilidad del Ambiente
(EA)

Cambios tecnoldgicos
Tasa de inflacion

Apoyo politico contra
legitimacion de capitales

Fuerza de la Industria (FI)
Potencial de crecimiento

Potencial de utilidades

Estabilidad financiera



La siguiente tabla contiene el andlisis de la matriz PEYEA para CONCIPLAQ:

Cuadro 13. Analisis Matriz PEYEA

Fuerza financiera (FF) Callificacion
Liquidez 6
Capital de trabajo 6
12

Fuerza de la Industria (FI)

Potencial de crecimiento 3
Potencial de utilidades 5
Estabilidad financiera 2

10

Estabilidad del Ambiente

(EA)

Cambios tecnologicos -6
Tasa de inflacion -6
Apoyo politico contra -3

legitimacién de capitales

-15
Ventaja Competitiva (VC)
Dominio del Know How -2
Peritos calificados por la -4
Fiscalia
Lealtad de los clientes -3



CONCLUSION

El promedio para la FF es + 12.0/2 = 6.00
El promedio para laFl es + 10.0/3 = 3 .33
El promedio para la EA es —15.0/3 = -5.00

El promedio paralaVC es —09.0/3 =-3.00

Eje X VC + FI

EjeY EA+FF

Estrategia Conservadora

VC
Bajo

(-3.00) + (+3.33.) = 0.33

(-5.00) + (+6.00) = 1.00

PF
Alto

(033, 1)

Estrategia Defensiva

EA
Bajo

0,33

Figura 9. Perfil Competitivo

Estrategia Agresiva

Fl
Alto

Estrategia Competitiva

68
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Los resultados de la matriz PEYEA muestran que la organizacion goza

de una ventaja competitiva en un entorno relativamente estable, donde el factor

critico es la fortaleza financiera.

Bajo estas circunstancias la empresa puede hacer las cosas mejor que

sus competidores por lo que debe usar sus fuerzas internas para aprovechar

las oportunidades, superar las debilidades y evitar las amenazas.

En esta situacion se recomiendas las siguientes estrategias:

E1 Explotar el Know How de los socios acerca del negocio.

E2 Capacitar permanente al personal para que incremente los
conocimientos, habilidades y destrezas de los funcionarios como
mecanismo para mejorar su desarrollo personal integral y permita brindar

un servicio personalizado.

E3 Desarrollar el mercado, introduciendo los productos actuales en

nuevas empresas.
E4 Realizar una estrategia de integracion hacia atras profundizando las
buenas relaciones interpersonales existentes con los responsables de la

prevencion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito y los socios de
CONCIPLAQ.

E5 Realizar capacitaciones de temas administrativos.

E6 Fomentar un sistema de Talento Humano mas organizado.

E7 Elaborar un plan estratégico.
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» E9 Reorientar sus recursos financieros para aumentar sus esfuerzos de

ventas y mejorar los servicios.

e E10 Generar métodos de evaluacion y control financiero.
3.7.3 GRAN MATRIZ ESTRATEGICA

Ademés de la matriz FODA y la matriz PEYEA, la matriz de la Gran
Estrategia se ha convertido en un instrumento popular para formular estrategias
alternativas.

Crecimiento Rapido del mercado

CONCIPLAQ

Posicién Competiviva
débil
Posicion Competiviva
Fuerte

Crecimiento Lento del mercado

Figura 10. Gran Matriz Estratégica

Las estrategias propuestas para aquellas empresas que estén en el cuadrante |

son:

e Desarrollo del mercado,
e Penetracion en el mercado,
» Desarrollo del producto,

* Integracion hacia delante,
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* Integracién hacia atras,
* Integracién horizontal,

* Diversificacion concéntrica

En este caso CONCIPLAQ utilizara las siguientes estrategias:

E3 Desarrollar el mercado, introduciendo los productos actuales en

nuevas empresas.

E4 Realizar una estrategia de integracion hacia atras profundizando las
buenas relaciones interpersonales existentes con los responsables de la
prevencion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito y los socios de
CONCIPLAQ.

E7 Implementar un plan estratégico.

E9 Reorientar sus recursos financieros para aumentar sus esfuerzos de

ventas y mejorar los servicios.

» E10 Generar métodos de evaluacion y control financiero.

3.7.4 MATRIZ INTERNA — EXTERNA (IE)

La matriz IE también es una matriz de portafolio, porque en ella se
grafican cada una de las divisiones o de los productos de la organizacion,

ubicandolos en una de nueve celdas por medio de dos dimensiones, que
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corresponden a los puntajes ponderados resultantes del desarrollo de las

matrices EFE y EFI para cada division.

La matriz IE se caracteriza por contar con tres regiones que sugieren
estrategias diferentes para las divisiones posicionadas en las celdas. Las
region 1 sugiere crecer y construir (invertir para crecer); la regién 2 sugiere
retener y mantener (invertir selectivamente y gerenciar las utilidades); y la

region 3 sugiere cosechar o desinvertir recursos.

INVERTIR INVERTIR DESARROLLARSE
INTESIVAMENTE | SELECTIVAMENTEY | PARA MEJORAR
PARA CRECER CONSTRUIR

INVERTIR DESARROLLARSE | COSECH,
SELECTIVAMENTEY | SELECTIVAMENTE | DESINVERTI
CONSTRUIR PARA MEJORAR o

INVERTIR
SELECTIVAMENTEY
CONSTRUIR

Figura 11. Regiones Estratégicas

Fuente (Sallenave, 1991)
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En el caso de CONCIPLAQ, los puntajes ponderados en las matrices fueron:

EFI 2.92 y EFE 3.34 por lo que se ubica en el Il cuadrante.

Total Ponderado EFI

Fuerte Promedio Débil

Alto
3A4

Medio
2A2,99

Bajo
1A1,99

Figura 12. Gran Matriz IE

De acuerdo a la ponderacion de CONCIPLAQ se recomiendan la
penetracion en el mercado, por lo que las estrategias planteadas para la

organizacion son:

 E3 Desarrollar el mercado, introduciendo los productos actuales en

nuevas empresas.
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E4 Realizar una estrategia de integracion hacia atras profundizando las
buenas relaciones interpersonales existentes con los responsables de la
prevencion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito y los socios de
CONCIPLAQ.

E7 Implementar un plan estratégico.

E9 Reorientar sus recursos financieros para aumentar sus esfuerzos de

ventas y mejorar los servicios.



Cuadro 14. Matriz de Decisién

Explotar el . . Generar
. Realizaruna  Realizar Fomentar . )
Know How de ~ Mejorar . - . Implementarun . . Reorientar los  métodos de
. Desarrollar el estrategia de capacitaciones ~ sistema de Priorizar los L
los socios  destrezas del . y plan recursos evauacion y
mercado.  integracion  de temas Talento . proyectos .
Edrategias acercadel  personal hacia s administatios  Humano estratégico financieros control
negocio financiero.
Matrices
FODA 1 1 1 1 1 1 1 1
PEYEA 1 1 1 1 1 1 1 1 1
GRAN ESTRATEGIA 1 1 1 1 1
IE 1 1 1 1
TOTAL 2 2 4 4 2 4 1 3 2
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Cuadro 15. Alineacion de Objetivos y Estrategias

Explotar el
Know How de
los socios
Estrategias acerca del
negocio

Objetivo

Incrementar la utilidad neta

en un 25% en el ejercicio

fiscal 2014

Incrementar en 12% la

velocidad de generaciéon de

Flujo de Efectivo hasta el

2014

Mejorar en 30% el

cremiento de las ventas X

hasta el 2014

Obtener un nivel de

satisfaccion de los clientes X
del 80% hasta el 2014.
Ampliar en un 10% la
cobertura del servicio al
cliente (para mejorar
referidos) hasta el 2015
Incrementar en un 70% la
percepcion del cliente en X
calidad para el 2014

Mejorar en un 80% la

calidad y eficiencia del X
servicio para el 2013

Estandarizar el 85 % de los

procesos internos hasta el

2013.

Establecer un clima

organizacional sobre el

70% para el 2013.

Mejorar el ambiente laboral

yde trabajo en un 80 %

para garantizar

productividad hasta el 2013

Desarrollar el 90% de las

competencias de personal

para mejorar el tiempo, la X
calidad y servicio hasta el

2013

Mejorar
destrezas del
personal

Desarrollar el
mercado.

Realizar una
estrategia de
integracion
hacia atrés.

Realizar Fomentar un
capacitacione sistema de
s de temas Talento

administrativo Humano mas

s organizado
X

X X

X

X X

X X

Implementar
un plan
estratégico

Reorientar sus
recursos

Priorizar los financieros para

proyectos aumentar sus
esfuerzos de
ventas
X
X X
X X
X
X
X
X

Generar
métodos de
evaluacion y

control

financiera
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3.8.

MAPA ESTRATEGICO CORPORATIVO

Establecer un clima arganizacional
sobre el 70% para el 2013,

Mejorar el ambiente |abaoral y de
trabajo en un 80 % para garantizar
productividad hasta el 2013

Visén
Ser la empresa lider en ofrecer
servicios integrales en la
administracion y prevencién de
riesgos de: Lavado de Activos
¥ manejo inadecuado de
sustancias quimicas afinde
contribuir en forma efectiva al
desarrollo real de la economia
ecuatoriana

Misian

Brindamos asesoramiento y
soportealas Personas Maturales
y Juridicas en el manejo y control
de quimicos, explosivos y lavado
-de activos, mediante servicios
personalizados que satisfagan los
requerimientos de nuestros
clientes y nos permita contnbuira
la prevencién y proteccién de
actividades ilicitas con confianza,
cumelimiento v cenfidencialidad.

Obtener un nivel de satisfaccion delos
clientes del 80% hasta el 2014.

Ampliarenun 10% la cobertura del
servicio al cliente (para mejorar referidos)
hasta el 2015

Incrementar enun 70% la percepcion del
cliente en calidad parael 2014

Estrategias a Mediano Plazo

Capacitar permanente para desarmollar
destrezas del personal

Integracién hacia atras.

Reonentar sus recursos financieros para
aumentar sus esfuerzos de ventas y mejorar
los servicios.

Desarrcllar el mercado
Fomentar un sistema de Talento Humano.

Estrategias de Corte Plazo i?

® |mplementar un plan estratégico
e Explotar el Knox How de los socios
acerca del negocio.
® Prionzar los proyectos de modo que
se pueda contarcon todos los
equipos humano y tecnoldgico.
¢ Realizar capacitaciones de temas
administrativos a todos los niveles de
la organizacién.
® Generar métodos de evaluacion y
control financiero.
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CAPITULO IV
4. CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BSC)

4.1. DEFINICION DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL

“El cuadro de Mando Integral es una herramienta que complementa
indicadores de medicion de los resultados de la actuacion con indicadores
financieros y no financieros de los factores claves que influirdn en los
resultados futuros, derivados de la vision y estrategia corporativa” (Salazar,
2010)

Como podemos observar en la Figura 13. Cuadro de Mando Integral el
BSC" es un paso dentro de una secuencia que describe en qué consiste y

cOmo se crea valor para la organizacion.

Huestro plan deaccion
MAPA E STRATEGICO
Traducir la estrategia
BSC -BALANCED SCORECARD
Implermentar, Mediry Focalizar
INICIATIVAS PARA LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Que debermos hacer
OBJETNVOS PERSONALE 5
Que c:letnl'lamr

RESULTADOS E STRATEGICOS
f“-'ﬂl- Clants PrOGEE 06 Fuerza Laboral
HE"E"‘!IE- SdefdvE Sy Wetiaiay
ShEEs Freaaia

Figura 13. Cuadro de Mando Integral
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Balanced Scorecard es la principal herramienta metodolégica que
traduce la estrategia en un conjunto de medidas de la actuacion, las cuales

proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestiéon y medicion.

El acceso a los principales almacenes de informacion brinda la
posibilidad de presentar los resultados de desempefio y entender por qué

estan dandose esos resultados.

4.2. MAPA ESTRATEGICO

Todas las partes que integran la organizaciéon deben estar incluidas
en el sistema de medicién. Un Scorecard bien construido debe describir
como funciona la institucion y que aspectos son criticos para el alcance del
éxito. Todo esto a través de una serie de objetivos y medidas de desempefio
interrelacionadas que engloben las cuatro perspectivas: las necesidades del
cliente, los procesos en los que se debe sobresalir, personal requerido y los

recursos financieros necesarios para brindar un servicio de calidad.

Cada uno de los elementos es un eslabon que juega un papel muy

importante en la cadena causa — efecto dentro del BSC.

A continuacion se muestra el mapa estratégico desarrollado para
CONCIPLAQ.



Financiera

MAPA ESTRATEGICO

Incrementar |a utilidad
neta en un 25% en el
gjercicio fiscal 2014

Incrementar en 12% la
velocidad de generacion
de Flujo de Efectivo
hasta el 2014

Mejorar en 30% el
cremiento de las ventas
hasta el 2014

Mejorar en
calidad y eficiencia del
servicio para el 2013

un 80%la | Estandarizar el 85 % de

los 'pI'OCQSOS internos
hasta el 2013,
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4.3. ELABORACION DE LA MATRIZ BSC DE PRIMER NIVEL
4.3.1. DEFINIR MEDIDAS (INDICADORES) Y KPI'S

Los KPI'S son los vehiculos de comunicacion; Permiten que los
ejecutivos de alto nivel comuniquen la misién y vision de la empresa a los
niveles jerarquicos mas bajos, involucrando directamente a todos los

colaboradores en realizacion de los objetivos estratégicos de la Empresa.

4.3.2. INDICADORES FINANCIEROS

Cuadro 16. Indicadores de Perspectiva Financiera

Perspectivas  Objetivos KPI's Definicion
Estratégicos Operacional
Incrementar  Utilidad Ganancia
< oF .
o la utilidad empresarial
O neta en un al finalizar el
<2,; 25% en el periodo
E ejercicio fiscal
fiscal 2014
Mejorar en Ventas Niveles de
30% el (actualesy ingresos
crecimiento nuevos provenientes
delas mercados) de ventas en
ventas USD de
hasta el nuevos y
2014 actuales
mercados
Incrementar Tiempo de Dias de
en12%la  generacion cartera
velocidad de flujo
de
generacion
de Flujo de
Efectivo
hasta el

2014



4.3.3. INDICADORES DE CLIENTE

Cuadro 17. Indicadores de Perspectiva de Clientes

Perspectivas Objetivos Estratégicos KPI's Definicién Operacional
¥ Obtener un nivel de Satisfaccion  Niveles de percepcidn
= satisfaccion de los de los de los clientes de
= clientes del 80% hasta el clientes acuerdo a encuestas
= 2014.

Ampliar en un 10% la Numero de Cantidad de nuevos
cobertura del servicio al nuevos clientes ingresados a la
cliente (para mejorar clientes cartera en los ultimos 6
referidos) hasta el 2015 meses
Incrementar en un 70%  Satisfaccion  Niveles de percepcion
la percepcion del cliente de los de los clientes de
en calidad para el 2014 clientes acuerdo a encuestas

4.3.4. INDICADORES DE PROCESOS

Cuadro 18. Indicadores de Perspectiva de Procesos

Perspectivas Objetivos KPI's Definicién
Estratégicos Operacional

2 8 Mejorar en un 80% Calidad Servicios entregados

E s g la calidad y Mejorada de acuerdo con la

- 2 eficiencia del negociacion con cada

Z a servicio para el 2013 cliente
Estandarizar el 85 % Procedimientos Procedimientos

de los procesos estandarizados estandarizados

internos hasta el
2013.
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4.3.5. INDICADORES DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Cuadro 19. Indicadores de Perspectiva de Aprendizaj ey
Crecimiento

Perspectivas Objetivos KPI's Definicion
Estratégicos Operacional
Mejorar el Clima Niveles de
> 9 ambiente Laboral satisfaccion
:?" = laboral y de para con el
%‘ g trabajo en un ambiente, el
Z 35 80 % para liderazgo y el
e garantizar soporte a la
< productividad cultura de
hasta el 2013 ejecucion
Desarrollar el  Niveles de Dominio de
90% delas  competencia capacidadesy
competencias (% de conocimientos
de personal certificacion) de las
para mejorar personas para
el tiempo, la desempeiiar
calidad y su cargo o rol

servicio hasta
el 2013



Cuadro 20. Cuadro de Mando Integral de Perspectivas

Financiera

CUADRO DE MANDO INTEGRAL PRIMER NIVEL

DIRECCION - OBJETIVOS ESTRATEGICOS MEDIDAS METAS MEDIOS
Perspectiva: Objetivos Estratégicos  Indicador  KPI's  Definicion  Frecuencia Fuentede Niveles  Meta  Vanaciones Responsable Iniciativas Proyectos  Liderde  Fecha  FechaFin
Operacional ~ de Captura dic. 2,083 ’ deMeta  Estratégicas Implementacidn  Inicio
Actuacion de Datos
Gananci Implement
Incrementar la utilidad neta ananc.|a Control m'pemena
. ., empresarial al , (ion deun ,
enun 25% en el ejercicio Utiidad o Semestral  Finanzas  12%  >25%  1%/25% 20%/15% 215%19% <15%  Gerente  Presupuesta e Gerente  enel3  dic-13
fiscal 2014 l, |z. rio |
periodo fiscal costos
Niveles de
ingres0s ,
: Blsqueda d
o Nejoraren30%el provenientes ‘ ‘ PR
- (actuales y _ _ - S0mil /65 2 Stmilf , nuevos ,
— Crecimiento de fas ventas deventasen Mensual  Finanzas ~ S8mil 65 mil . 260 o <SIml o Gerente Gerente  ene13  dic13
z 0 mil 60 mil (lientes y
= hastael2014 USD de nuevos
= mercados) mercados
yactuales
mercados
Incrementar en 12%a , Mejor§m|ent Implementar
. . Tiempo de odetiempo
velocidad de generacion de . ) : ) un sistema ,
, . generacion Dias de cartera Mensual ~ Finanzas  35dias <20 1535dias <1520 <2130 >3 Gerente Gerente  ene13  dic-13
Flujo de Efectivo hasta el , . decontrol
de flujo recuperacion
204 financiero

Cecartera
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Cuadro 21. Cuadro de Mando Integral de Pe

rspectivas Clientes

DIRECCIGN - OBIETIVOS ESTRATEGICOS MEDIDAS METAS MEDIOS
Perspectva:  Objetvos Etratégicos  Indicador ~ KPI's  Definicn Frecuencia Fuentede Niveles  Meta  Vaiaciones Responsable niciativas Proyectos  Liderde  Fecha  Fechafin
Operacional ~ de Captura dic. 2083 . deMeta  Estratégicas Implementacin  Inicio
Actuacion - de Datos
Niveles de
. _ B Desarrollar
Obtenerunmivel e~ %de  Satsfaccid percepcicn de it Programes
satisfaccion delos lientes  clientes  ndelos ~los clientes de Semestral i 6% O80%  T0%/80% 2T6% 2TITSH <% Administracion  de - Administracion ~ ene-13 dic-13
el 0% hasta el 2004, satifechos clentes ~ acuerdoa descuentos s
encuestas
Cantidad de
. Ampliarenun 10%la , nyevos ,
- 3y fde Nimerode  clintes . Mejorarel  Generarn
+ cobertua del senicioal , Administra o L .
= , ientes — nuevos ingresadosala Semestral 1 % 35 25 3 @ Administracion senicioal  Plande  Adminstracidn  ene-3dic-13
= et paanegrt nuevos ~ Clientes  cartera enlos w diente Marketin
- ey
< referidos] hasta el 2015 N d
(ltimos 6
meses
Niveles de
Incrementar en un 70% la Satisfaccio- percepcin de it
percepcin del ciente en s ndelos los clientes de Semestral i SO ST0%  SSH/0% 2 65%/70% 2 5664 <56%  Administracion Administracion ~ ene-13 dic-13
Calidad para el 2014 clientes  acterdoa

- enestas
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Cuadro 22. Cuadro de Mando Integral de Perspectivas  Procesos

Perspectivas  Objetivos Estratégicos Indicador ~ KPI's  Definicién Frecuencia Fuentede Niveles  Meta  Vaiaciones Responsable Iniciativas Proyectos  Liderde  Fecha  FechaFin
Operacional ~ de Captura dic 2,013 O . deMeta  Estratégicas Implementacion ~ nicio
Actuacion de Datos
%de
" senvicios Senvicios
= entregados entregados de
=< Mejorarenun 80% j g o Gt i | i Mejorar — Implementar
- pacuerdo Calidad acuerdocon la ministra o o .
—  calidad yeficiencia del , o Mensial 0% >80%  T0%80% 275%/80% 270%/74%  <71%  Administracion eficiencia de una cultura  Administracion  ene-13  dic-13
= conla Mejorada  negociacion cion -
e SENiciopara el 2003 la empresa  de senvicio
- negaciacio con cada
- 1 con cada dliente
dliente
%
Porcentaje N Generar un
Estandarizarel 8 % delos e . y Plan de
. . ntos Procedimientos _ Administra o , o ,
procesos internos hasta el procedinie _ _ rimestra 0% o80%  SS/80% 2 75V%/80% 260%/70%  <60%  Administracion Estandarizac Administracion  ene-13  dic-13
13 t estandariza estandarizados cion i
. ntos ion e
o dos
estandariza Procesos

dos



Cuadro 23. Cuadro de Mando Integral de Perspec

DIRECCION - OBJETIVOS ESTRATEGICOS

tivas Aprendizaje y Crecimiento

MEDIDAS METAS MEDIOS
Perspectivas  Objetivos Estratégicos  Indicador ~ KPI's  Definicion Frecuencia Fuentede Niveles  Meta  Vanaciones Responsable Iniciativas Proyectos  Liderde  Fecha  FechaFin
Operacional ~ de Captura dic. 2083 ‘ deMeta  Estratégicas Implementacion ~ Inicio
Actuacion de Datos
Niveles de
— satisfaccion Generar
iMejorarelambientelaboral %de para conel Mejoaramie ~ nugvas
=& yetabgjoenin80% satisfaccin Clima  ambiente, el Recurso Recurso  ntode propuestas  Recurso
o IR M et W 8% TOHEDS 2TSHA TN <% - ael  dels
= fangaratiar e Laboral liderazgoyel Humanos Humanos  condiciones de poliicas  Humanos
== productvidad hasta e 2013 rabejadoes soporte  fa [aborales - organizacion
= Cultura de ales
gjecucion
%de
dominio de
Capacidades Dominio de ——
Desarrollarel % delas ~y Niveles de capacidadesy : Desarl
competencias de personal conociminet competenci conocimientos ) 'y .
. , , Recurso Recurso centificacion unplande  Recurso ,
paramejorarel empo, o osdeles  al%hde  delas  Trimestral 0% >S0%  A0%/60% 255%/60% > S4%/50% < 50% gneld  dicl3
. . . Humanos Humanos ~ de Talento  Humanos
calidad y seniciohasta el personas ~ certificacid. personas para .
. competencia  Humano
03 para N desempefar s

desempefiar
S Cargo 0
fol

cargo orol

s claves
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CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

El personal que trabaja en la empresa no conoce el direccionamiento
estratégico de la empresa, debido a que este no fue elaborado
técnicamente y tampoco difundido, entendiéndose que la mision, vision,
valores, no son totalmente conocidos por los trabajadores de
CONCIPLAQ.

Del diagnostico general de la empresa podemos apreciar que la
organizacion goza de una ventaja competitiva en un entorno relativamente
estable, donde el factor critico es la fortaleza financiera. Bajo estas
circunstancias la empresa puede hacer las cosas mejor que sus
competidores por lo que debe usar sus fuerzas internas para aprovechar

las oportunidades, superar las debilidades y evitar las amenazas.

La empresa actualmente se dedica solo a un segmento de mercado, lo
cual no le permite seguirse expandiendo y aplicar todos los servicios que
saben manejar, para lo cual debera realizar una investigacion de
mercado Yy ubicar nuevos nichos a los que le podria brindar sus servicios

y asi lograr una mayor participacion en el mercado.

Desarrollar y dar a conocer al personal de la empresa el nuevo
direccionamiento estratégico, el mismo que ayudara a la consecucién de
los objetos metas y estrategias para el cumplimiento de la mision y

vision.
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Crear un plan de capacitacion de acuerdo a las necesidades de los
Trabajadores y Directivos con el afan de satisfacer los requerimientos
profesionales y personales y con ello se tendra personal mas competente

y motivado.

Implementar sistemas de informacién gerencial e indicadores de gestion
gue permitan fortalecer los procesos administrativos y mejorar la toma de

decisiones
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