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RESUMEN

El presente trabajo nace de la idea de realizar un analisis de la competitividad de
los servicios corporativos que ofrece la empresa Transferunion S.A,
representante de la multinacional Western Union y determinar que factores son
los que mas influyen. Este trabajo de investigacion tiene como objetivo general
identificar los factores que favorecen a la competitividad de la empresa Western
Union dedicada a brindar servicios transaccionales a diferentes empresas
publicas y privadas en el Ecuador. A continuacién se exponen las principales
teorias de competitividad en la que se incluye revisién de varios conceptos y una
pequefia revision de las 5 fuerzas de Porter para el analisis del sector y se
concluye definiendo el modelo de medicion de competitividad que sera utilizado
para el analisis de la empresa transferunion S.A. En torno al desarrollo tedrico
se presenta el correcto analisis de la competitividad de la empresa Transferunion
aplicando el modelo de competitividad seleccionado en la parte tedrica, el mismo
que concluye con un plan de mejora de competitividad de la empresa que es
objeto de estudio. La investigacion es de caracter bibliografica documental, pues
los datos recolectados corresponden a fuentes secundarias como trabajos de
titulacion, articulos cientificos y libros de diferentes autores. La metodologia que
se utilizé en este trabajo de investigacion fue descriptiva con caracteristicas
cualitativas y cuantitativas. Es importante mencionar que este articulo fue
desarrollado bajo el método de valoracion de encuestas utilizando
razonamientos cuantitativos de la informacion que se recolectdé a la muestra
establecida. Finalmente se exponen las conclusiones a las que se llega respecto
a los objetivos planteados.

Palabra clave: Competitividad, Servicios Corporativos, Western Union,

Transfer Union



INTRODUCCION

El presente documento tiene como problematica conocer ¢ Cuales son los
factores que favorecen a la competitividad de la empresa Transferunion S.A-
Western Union?.

El Objetivo general es identificar los factores que favorecen a la
competitividad de la empresa Transferunion S.A - Western Union dedicada a
brindar servicios transaccionales a diferentes empresas publicas y privadas en
el Ecuador.

Los objetivos especificos estan enfocados en determinar un modelo de
competitividad que permita identificar los factores competitivos de las empresas
de servicios transaccionales, presentar una metodologia para evaluar la
competitividad de una empresa de servicios transaccionales y finalmente realizar
un analisis de la competitividad de la empresa Transferunion S.A - Western
Union.

La metodologia a aplicarse es de caracter cualitativo y cuantitativo. La
investigacion se respalda en la recoleccion de informacion del sector de servicios
transaccionales y de la empresa Transferunion S.A., y se basa en las teorias de
competitividad que facilite adaptar un modelo de competitividad para aplicarlo a
la empresa objeto de estudio (Transferunion S.A.) que permita identificar los
factores que contribuyen a la competitividad.

El analisis de la competitividad se realizara en base a los grupos de factores
que influyen en la competitividad de las empresas de servicios transaccionales,
se pretende aplicar un modelo que permita determinar cual de estos factores
influyen en mayor grado a la competitividad de una empresa de servicios
transaccionales.

Se realizara recoleccion de informacién de investigaciones y de textos que
se hayan basado en analisis de competitividad mediante modelos planteados por
diferentes autores.



TEORIA SOBRE LA COMPETITIVIDAD

La principal variable del este estudio es la competitividad, existen diferentes
conceptos de competitividad; desde el punto de vista de un pais Michael Porter
define a la competitividad como “La principal meta econédmica de una nacion es
producir un alto nivel de vida para sus ciudadanos, la competitividad se vincula
con el nivel de productividad con la que una regidn, nacién o cluster, utilizan sus

recursos naturales, humanos y capital” (Lara, 2014)

Para definir la competitividad empresarial se parte de la idea de (Porter M. ,
1993) y retomada por (Krugman, 2005) “las que compiten no son las naciones,
sino las empresas” (Cabrera, Lopez, & Ramirez, 2011) es decir un pais es
competitivo por el desempefio de sus empresas que son el aparato productivo

de la nacion.

Para las empresas la competitividad se relaciona con la participacion o su
cuota de mercado, productividad, calidad de servicios, rentabilidad, valor
agregado, si bien es cierto son factores que se pueden medir, pero la
competitividad de una empresa no se centra basicamente en este grupo, debe
complementarse con la innovacion, estrategias comerciales y conocimiento del

sector entre otros.

La competitividad desde el punto de vista econémico se lo define “capacidad
de una organizacion publica o privada de mantener sistematicamente ventajas
comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada

posicion en el entorno socioecondmico” (Vicente, 2009),

La ventaja absoluta estaba basada en la especializacion para minimizar
costos absolutos (maximizacion del beneficio); era la via para que un pais
obtuviera mayores ganancias y el comercio se convertia en el generador de

crecimiento en la produccion mundial. (Smith, 2018)

Con estas pruebas surge la necesidad de atenuar los supuestos del modelo
clasico respecto a competencia perfecta, rendimientos a escala constantes y
ausencia de externalidades. Las escuelas mas recientes del comercio
internacional se basan en las conclusiones de Smith y Ricardo para postular

teorias del comercio innovadoras. Es precisamente en la nueva teoria del



comercio donde se busca enmarcar lo que podria ser una “teoria de la
competitividad”. (Smith y Ricardo, 2012)

“La nocion de ventaja comparativa es basada en la posicion de la dotacidn
de factores de un pais donde ninguna empresa participante dentro de una
industria tiene una ventaja sobre otra basado en su dotacién de factores
(caracteristicas de bienes publicos). A diferencia de la ventaja comparativa, la
ventaja competitiva es creada y apropiada por firmas individuales (caracteristicas
de bienes privados) ... Claramente, uno no debe escoger entre uno de los dos
paradigmas, pues no son ni mutuamente exclusivos ni explicitamente
separables. Entonces se puede sostener que es inapropiado presentar a la
ventaja competitiva como una alternativa (sustituta) de la ventaja comparativa.
Las dos teorias tienen que ser debidamente vistas como complementos mas que
como competidores en la formulaciéon de politicas comerciales e industriales”.
(Mahmood, 2012 ;p,45)

COMPETITIVIDAD SISTEMICA

Para el estudio de competitividad de las empresas este documento toma
como referencia la competitividad sistémica, Esta propuesta fue desarrollada por
investigadores del Instituto Aleman de Desarrollo (AID) (Esser, Hillebrand,
Messner, & Meyer-Stam, 1994) quienes plantearon que la competitividad es un
sistema formado por cuatro niveles que interactuan entre si que condicionan y
modelan el desempefio competitivo: nivel meta, nivel macro, nivel meso y nivel

micro

Como resume (Morales & Castellanos, 2007) En el nivel meta se analizan los
factores socio culturales, la escala de valores, los patrones de organizacion
politica y econdmica, la habilidad del Estado para buscar el desarrollo de un pais
a través de mecanismos eficientes de cohesion social y la capacidad de imponer
los intereses del futuro a los del presente; es decir, en este nivel se examina la
capacidad de una sociedad para la integracion y la estrategia. El nivel macro
hace referencia a aspectos como la politica monetaria, fiscal, cambiaria,
comercial, antimonopolio, proteccion al consumidor, estabilidad legal y ambiente

econdmico y politico. En el nivel meso ante todo es relevante el desarrollo



oportuno y selectivo de la infraestructura, al igual que debe evaluarse la calidad
de vida, el nivel de educacién del talento humano, el desarrollo de la ciencia y la
tecnologia, el aprovechamiento sostenible del medio ambiente y el crecimiento
local. Finalmente, en el nivel micro el énfasis esta puesto en la manera como las
empresas reaccionan a los requerimientos del entorno, por medio de

combinaciones organizativas, sociales, y técnicas que permitan la consecucion

de calidad y eficiencia.

LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS

El modelo de las cinco fuerzas de Porter fue desarrollado en 1979 por Michael
Porter, estratega y profesor de Harvard Business School, este modelo se utiliza
para identificar y analizar las fuerzas que afectan a un sector de la industria.
Segun este modelo las empresas deben evaluar las oportunidades y amenazas
que plantean los competidores potenciales, la disponibilidad de productos
sustitutos en el mercado y el poder de negociacion conferida a sus clientes y
proveedores. (Redrovan, 2018)

El ( Harvard Business Review , 2012) enuncia las 5 fuerzas de Porter de la

siguiente manera:

INGRESO DE NUEVOS COMPETIDORES

Los nuevos entrantes en un sector introducen nuevas capacidades y un
deseo de participacion en el mercado lo que ejerce presion sobre los precios,
costos y tasa de inversidn necesarias para competir (...). (Porter M. , 2008)

PODER DE NEGOCIACION CON LOS PROVEEDORES

Los proveedores poderosos capturan una mayor parte del valor por si mismos
cobrando precios mas altos, restringiendo la calidad o los servicios, o

transfiriendo los costos a los participantes del sector. (Porter M. , 2008)



EL PODER DE LOS COMPRADORES

Los clientes poderosos, el lado inverso de los proveedores poderosos son
capaces de capturar mas valor si obligan a que los precios bajen exigen mejor
calidad o mejores servicios y, por lo general, hacen que los participantes del
sector se enfrenten; todo esto en perjuicio de la rentabilidad del sector. (Porter
M. , 2008)

AMENAZA DE PRODUCTOS SUBSTITUTOS

Un substituto cumple la misma funcién o una similar que el producto de un
sector mediante distintas formas. Cuando la amenaza del substituto es alta, la
rentabilidad del sector sufre. La amenaza del substituto es alta si: (Porter M. ,
2008)

1. Ofrece un atractivo trade off de precios y desempefio respecto del
producto o servicio del sector.
2. El costo para el comprador por cambiar al substituto es bajo.

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES EXISTENTES.

La rivalidad entre competidores existentes adopta muchas formas familiares,
incluyendo descuentos de precios, lanzamientos de nuevos productos,
campanas publicitarias, y mejoramiento del servicio. Un alto grado de rivalidad
limita la rentabilidad del sector. La rivalidad es mas intensa cuando:

1. Los competidores son varios o son aproximadamente iguales en tamafo

y potencia.

2. El crecimiento del sector es lento.

3. Las barreras de salida son altas.

4. Losrivales estan altamente comprometidos con el negocio y aspiran a sus

lideres, sobre todo si tienen metas que van mas alla del desempeio

econdmico de ese sector en particular.



ANALISIS DE MODELOS

Se han revisado varias metodologias para evaluar la competitividad
empresarial y el principal problema es presentar un modelo de analisis y
determinar los factores que se deben tomar para medir la competitividad.

Por lo que se toma como referencia los modelos analizados por (Lara, 2014)
donde se pretende presentar un modelo que se adapte al analisis de la

competitividad de la empresa de servicios transaccionales.
MODELO 1

Para el analisis de la competitividad de la empresa se toma en cuenta las
variables que componen la matriz de competitividad que viene conformada por
el aspecto empresarial, financiero, comercial, produccion, tecnolégico, RRHH vy
adaptacion al contexto.

El modelo de analisis integral de la competitividad es funcion de los factores
de la matriz de competitividad y ademas toma en cuenta la tecnologia, factores
exogenos relacionados a la macroeconomia, marco legal, responsabilidad social

empresarial (RSE) e identidad o definicion empresarial. (Vicente, 2009)

La formula de la competitividad para el modelo planteado esta en funcion de

los factores que se describen a continuacion:

CM=f(Ge;Co;GF;Gp;T;Sl;Grrhh)+ E+I+RSE+Id

En donde:

CM = Competitividad

Ge= Gestion empresarial
Co= Gestion comercial

Gf= Gestion financiera

Gp= Gestion de produccion
T= Tecnologia

Sl= Sistemas de Informacion



Grrhh= Gesti6én de los Recursos Humanos

E= Adaptacion al entorno o factores exdgenos relacionados con la
macroeconomia

|= Marco Institucional o legal

RSE= Responsabilidad social/ ambiental empresarial

ID = Identidad o ecuacién de definicion empresarial

Un detalle de los factores que pueden ser analizados en cada una de las

categorias descritas en la formula se detalla a continuacion:

Gestion empresarial (Ge)
« Capacidad de conocimiento en el empresario en la unidad del
negocio.
« Experiencia en el mercado
+ Vision estratégica
» Posicionamiento en el mercado
+ Alianzas estratégicas
« Adaptacion al cambio y desarrollo
* Ajuste al target del producto
* Innovacion
« Sugerencias del cliente
+ Plan de negocios
Gestion comercial (Gc)
* Plan de marketing
+ Segmento de mercado
* Nicho de mercado y segmento de cliente.
» Politica de precios
« Politica de ventas
+ Estrategias de mercado
+ Canales de distribucion
+ Sistemas de comunicacion de mercado
« Categoria de productos
« Satisfaccion de clientes



Gestion financiera (Gf)

« Condiciones de pago

* Proveedores

+ Tasas e impuestos

« Capital propio

» Participacion de utilidades

» Presupuesto econémico — financiero
Tecnologica (T)

* Produccién

* Ventas y Comercial

+ Sistemas contables y administracion
Marco institucional y legal (1)

» Estructura Legal

» Estructura tributaria

» Estructura de créditos

» Estructura laboral y RRHH

« Estructura Comercial

« Estructura ambiental
Sistemas de informacion (Sl)

+ Control de gestion

+ Contabilidad general

+ Sistemas contables
Gestion de RRHH

» Analisis de puesto

» Seleccion de personal

« Talent Review

» Evaluacién de desempefio

+ Compensaciones (salarios, incentivos y beneficios)

« Capacitacion y calificacion

« Desvinculaciones

« Ejes conductores: motivacion, liderazgo, cultura organizacional y

comunicaciones
* Vinculo con gremios

* Conflictividad laboral



Responsabilidad Social/Ambiental Empresaria (RSE)
« Compromiso con la comunidad
« Compromiso con el medio ambiente
+ Compromiso con el personal y su familia
Entorno (E)
* Impacto de la situacibn macroeconémica
« Tendencias sociales
+ Impacto de la globalizacion o regionalizacion
» Escenario politico
+ Avance tecnoldgico
ldentidad o definicion Empresaria (ID)
« Vision, mision y valores
* Cultura

+ Posicionamiento empresarial

La herramienta de diagndstico que plantea esta metodologia se basa en el
desarrollo de una encuesta que permita la medicion de las diferentes variables
de la competitividad, la misma que sera aplicada a la empresa en analisis. (BDO,
2009)

MODELO 2
El modelo de analisis de competitividad empresarial considera las siguientes
areas de gestion de la empresa: (Jimenez, 2012)

e Gestidbn comercial

e Gestidn financiera

e Gestidn de produccién

e Cienciay tecnologia

¢ Internacionalizacién

e Gestion Gerencial
Dentro de cada area de gestion existen factores que pueden ser analizados por
empresas del sector, los factores son los siguientes:
Gestion comercial

» Tipo de Mercado



« Tipo de cliente

» Tipo de producto

+ Demanda

» Politica de precios

« Experiencia en el mercado

+ Canales de comercializacion

» Participacion en el mercado

+ Competencia

« Publicidad

+ E-commerce
Gestion financiera

* Rentabilidad

» Valor patrimonial

+ Endeudamiento

+ Liquidez

* Fuentes de financiamiento

* Prueba acida

* Flujos de caja

« Crédito
Gestion de produccion

« Capacidad instalada

+ Antigledad de equipos

* Nivel de personal

* Proveedores

» Estructura de costos de produccion

+ Sistema de Inventarios

* Flexibilidad

« Experiencia productiva
Ciencia y tecnologia

* Inversion en I+D

+ Patentes
Internacionalizacién

« Exportaciones

* Mercados Potenciales



Gestion gerencial
» Escolaridad del empresario
+ Experiencia en el negocio
« Conocimientos

* Manejo de otros idioma

Este modelo hace referencia a la Gestion Gerencial y con esta consideracion

define la competitividad empresarial con la siguiente formula:

Competitividad = G.G.(G.C.+G.F.+G.P.+C.T.+I)
En donde:

G.G. = Gestion Gerencial

G.C. = Gestion Comercial

G.F. = Gestion Financiera

G.P. =Gestion de Produccion

C.T.= Ciencia y Tecnologia

| = Internacionalizaciéon

Los factores que se encuentran dentro del paréntesis tendran una calificacion
maxima de:

G.C. = 30 puntos

G.F. = 20 puntos

G.P. = 20 puntos

C.T. =10 puntos

| = 20 puntos

El puntaje maximo a alcanzar es de 100 puntos, para el grupo de factores
de G.G se calificara en un rangode 0 a 1

Se aplicara una escala de valores que clasifica la competitividad de
acuerdo a los siguientes rangos:
90-100 puntos: Muy competitiva
80 — 89 puntos: Competitiva
70 — 79 puntos: Baja competitividad
0 — 69 puntos: No competitiva



Luego de comparar los factores de los dos modelos se determina que el
modelo 1 se adapta para analizar la competitividad de una empresa de servicios
transaccionales puesto que permitira realizar un diagnostico de la empresa caso
de estudio y a través de este analisis generar estrategias que fortalezcan su
competitividad.

ANALISIS DE LA EMPRESA TRANSFERUNION S.A.

Transferunion S.A. fue constituida en la ciudad de Guayaquil el 28 de
Junio de 1994.

La actividad principal de la compania es la prestacion de servicios a
personas naturales y juridicas, nacionales o extranjeras, de servicios
relacionados con la transferencia electronica de dinero, giros o de otra naturaleza
y es representante de la marca Western Union para el Ecuador y en relacion a
esta actividad también presta servicios e pagos, ventas y cobranzas por cuanta
de diferentes proveedores de servicios publicos y privados . El 16 de septiembre
fue inscrito su nombre comercial RED DE SERVICIOS ACTIVA.

Actualmente tiene firmado convenio con 75 empresas publicas y privadas
las cuales de acuerdo a sus requerimientos y numero de clientes contratan los
servicios de recaudacion en linea con reportes instantaneos y el servicio Bach

con reportes segun los cortes que solicite el cliente.

Asi mismo tiene alianzas estratégicas con supermercados y cadenas de
farmacias para que a través de su Swicth Transaccional puedan a través de sus

cajas realizar cobros de servicios, giros y ventas de recargas.

Transferunion S.A tiene una red importante de locales ubicados
estratégicamente dentro de las principales cadenas retail y centros comerciales
del pais.

Segun datos obtenidos en la pagina de la Superintendencia de
Compaiiias en el aino 2016 obtuvo utilidades por mas de 10 millones de dblares
de las cuales el 22% fueron distribuidos y el 12% se capitalizaron.



El afno 2014 se firma un convenio con la empresa Rianxeira S.A. para que
este pueda consumir los servicios de Transferunion S.A. a través de su
plataforma Web Service .Rianxeira S.A. forma parte del grupo de clientes AAA,
pero también es su principal competidor ya que este también es master agente

de Western Union.

Se puede resaltar que la empresa Transferunion S.A. al largo de su
carrera comercial e institucional ha buscado diversificar sus servicios lo que le
ha permitido obtener ingresos importantes lo cual se ve reflejado en sus ventas
y utilidades.

El desarrollo tecnolégico que ha invertido Transferunion S.A. para poder
alcanzar niveles de competencias considerables y abarcar el mercado
transaccional proyectado en todos los afos, asi como la apertura de nuevas
franquicias e implementacion de capital humano y procurar brindar una

estabilidad laboral a todos los empleados.

MODELO DE COMPETITIVIDAD APLICADO A
TRANSFERUNION S.A.

Se realizara el analisis de competitividad desde el punto de vista cualitativo
aplicando el modelo de analisis se competitividad integral.

GESTION EMPRESARIAL (GE)
La compafia Transferunion ha desarrollado soluciones de servicios
transaccionales basandose en la necesidad de empresas publicas y privadas.
La gestion empresarial esta a cargo del Sr Alberto Lacayo quien
desempenia la funciin de Director Ejecutivo, el cual tiene experiencia empresarial
en grandes multinacionales, y el Ab. Jose Ayala quien por mas de veinticuatro
es el Gerente General.
Transferunion ha ido evolucionando a lo largo de estos afios lanzando al
mercado servicios transacionales que facilitan la vida de sus clientes

institucionales vy finales.



Transferunion siempre esta buscando nuevos nichos de mercado donde

pueda incursionar aprovechando su amplia cobertura a nivel nacional.

GESTION COMERCIAL (GE)

La gestion comercial estos ultimos afios fue fortalecida, ya que se
cambiaron los esquemas de prospeccion y mantenimiento de clientes,
enfocando todos los esfuerzos en ampliar el portafolio de clientes institucionales

brindando una atencion personalizada a cada uno.
La empresa cuenta con 5 jefes de cuentas claves en Guayaquil, 2 en Quito
y 1 en Cuenca, la principal funcion del equipo comercial es generar nuevos

negocios que sean rentables y fortalecer la relacion con los clientes existentes.

Los servicios que se ofertan se detallan en la siguiente ilustracion:

llustracion 1 Servicios de Transferunion S.A.
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VENTAS

llustracién 2 Ventas y Utilidades empresa Transferunion S.A.
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Fuente: Transferunion S.A.

GESTION FINANCIERA(GF)

La empresa Transferunion ha logrado estabilizar su situacion finaciera ya
que a partir de la implementacion de nuevos servicios los ingresos aseguran que
su flujo de caja permita garantizar la operacion diaria.

Se han reinvertido las utilidades en la adquisicion de nuevos dispositivos
electronicos en el punto de venta, fortalecimiento de su data center, e
implementacion de canales transaccionales alternativos(cajeros automaticos,

APP Red Activa, apertura de nuevas sucursales)

TECNOLOGICA (T)
En el afio 2018 se desarrollaron servicios transaccionales de acuerdo a la
necesidad de sus prospectos y clientes actuales ( Sistema de recaudacion en

linea, Bacht, Boton de pagos, etc)

MARCO INSTITUCIONAL Y LEGAL (1)
Transferunion en wuna sociedad anonima supervisada por Ila

Superintendencia de Compafiias, cumple con el pago de sus impuestos fiscales



y municipales y su talento humano se encuentra legalmente registrado y sus

aportes al seguro social se encuentran al dia.

GESTION DE PRODUCCION (GP)
Transferunion cuenta con su departamento de sistemas el cual de
acuerdo al plan de trabajo lanza a produccion los diferentes desarrollos de

integracion que solicitan sus clientes.

GESTION DE TALENTO HUMANO(GTTHH)

Transferunion cuenta con una estructura claramente definida, y sus
diferentes departametos interactuan entre si para alcanzar los objetivos
planteados por el directorio.

llustracién 3 Organigrama Estructural Transferunion S.A.

Elaboracién: Transferunion S.A.

Fuente: Transferunion S.A.

El factor comun de los empleados de Transferunion S.A. es la estabilidad
que garantiza la compaiiia lo cual contribuye al desarrollo personal y profesional
del talento humano, todos los puestos nuevos son ocupados mediante concurso

de meritos y oposicion entre los empleados que cumplan el perfil.

RESPONSABILIDAD SOCIAL Y EMPRESARIAL (RSE)
Transferunion mediante su programa ecologico ACTIVA VERDE, fomenta el
reciclaje y cuidado del medio ambiente, tiene como politica reutilizar el papel y

luego venderlo a empresas recicladoras, asi mismo con la basura electrénica.



ENTORNO(E)

Transferunion S.A. es una institucion que se adapta a la coyontura que se
presente en el pais, en los ultimos afos ha experimentado un crecimiento
transaccional en el producto remesas debido a la gran cantidad de venezolanos,
colombianos y peruanos que utilizan este medio para encviar dinero a sus
familiares.

Se adapta a los cambios tecnologicos y sus infraestructura (Data center)
fue potencializada con equipos de ultima generacion, lo cual aunmento su
capacidad de almacenar las millones de operaciones que pasan por este canal

transaccional.

IDENTIDAD O DEFINICION EMPRESARIAL(ID)
MISION

Somos una empresa que representamos la marca Western Union en el
Ecuador, brindamos el servicio de las remesas a nivel nacional e internacional,
ademas de los servicios de recaudos de diferentes instituciones publicas y
privadas, somos una organizacion confiable, eficiente y ética; orientada a
satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, estableciendo
relaciones de largo plazo. Somos un aporte positivo para la sociedad, generando
empleo directo e indirecto dentro de un buen ambiente de trabajo, pagando

impuestos y obteniendo un justo margen de utilidad.

VISION

Ser para el 2019 una de las empresas mas reconocidas dentro y fuera del
Ecuador, ser lideres de las empresas que brindan los mismos tipos de servicios
que nosotros, satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, accionistas,

capital humano y sociedad. Nuestro compromiso es la excelencia.

VALORES
= Confiabilidad.
= Eficiencia.
» FEtica.
= Responsabilidad Social.
= Lealtad.

= Honestidad.



METODO

La metodologia que sera utilizada en este trabajo de investigacion sera

descriptiva con caracteristicas cualitativa y cuantitativa.

Esta metodologia describe de manera consecuente las caracteristicas que
afectan a una poblacion, situacion o punto de interés. Con el fin de conocer las
variables competitivas que influyen en los servicios que brindan la empresa
Transferunion S.A. y que se debe de aplicar un analisis exhaustivo y determinar
la relacidon que existe entre las variables que producen aquel fendmeno
(Universia, 2017).

La caracteristica fundamental de este proceso es emplear un caso de estudio
con similares directrices para obtener una informacién clara de las variables que

afectan al individuo al momento de realizar su toma de decision.

Gracias a la aplicacion de esta metodologia de investigacion se lograra generar
o plantear hipétesis que seran sustentadas mediante la aplicacion de analisis de
competitividad y los clientes corporativos para determinar el fin de este trabajo
de investigacion y poder entender las causas que pueden generar este fenomeno
planteado en este articulo y a su vez los efectos causados por el mismo. También
se recopilara informacién que permite determinar las distintas variables
asociadas entre estas variables y la posible consecuencia que se puede crear

en los clientes y la organizacion

Es importante mencionar que este articulo fue desarrollado bajo el método de
valoracion de encuestas utilizando razonamientos cuantitativos de la informacion
recopilada por el trabajo de titulacion del autor Hugo Lara con su tema titulado
“‘Analisis de competitividad de una empresa del sector de tecnologia de la
informacién. Caso de estudio: BIOMETRIKA (Empresa de desarrollo de
soluciones biométricas aplicadas a la seguridad y control de acceso)” de la
Universidad Andina Simén Bolivar Sede Ecuador del area de Gestion del
Programa de Maestria en Direccion de Empresas en el afio 2014. En donde se



crea un analisis de competitividad haciendo mencion a todas las caracteristicas
competitivas que se emplearon para conocer las variables de la empresa que se

estudio.

Dentro de las variables que se debe de conocer al momento de formular un
cuestionario de preguntas se debe de conocer lo siguiente:

e Calidad del servicio

e Servicio al cliente

e Precio

e Caracteristicas técnicas

e Gestion de ventas

e Infraestructura

¢ Innovacion del producto

e Soporte técnico

e Personal técnico

e Tiempo de entrega

e Producto o servicio

Siguiendo las recomendaciones del trabajo antes expuesto se crea varias
opciones en las preguntas.

1 Malo

2 Regular

3 Bueno

4 Muy bueno

5 Excelente

Para determinar la muestra se toma la poblacién que es el volumen de clientes

corporativos de Transferunion S.A. un total de 75

k"Z*p*q*N

(e"¥*(N-1))+k"**p*q

N=75



k= 1.96
e=5
p=0.5
g=0.5

El total de la muestra tomando de referencia la féormula es de 63 clientes

corporativos.

DISCUSION Y RESULTADOS

Dentro de la informacidn obtenida de la encuesta realizada a los 63 clientes
corporativos en los cuales se tratd de identificar el nivel de satisfaccién en base
a las variables de competitivas, los resultados fueron los siguientes.

Tabla 1 Tabulacién de encuestas en datos ordinarios

1 2 3 4 5
Muy
Malo Regular Bueno Bueno Excelente

Calidad del servicio 1 5 11 38 8
Servicio al cliente 2 11 25 2 23
Precio 2 5 7 37 12
Caracteristicas técnicas 8 2 8 22 23
Gestion de ventas 5 12 6 32 8
Infraestructura 5 7 12 34 5
Innovacion del producto 6 12 11 27 7
Soporte técnico 6 33 12 8 4
Personal técnico 3 12 4 32 12
Tiempo de entrega 4 8 22 18 11
Producto o servicio 4 9 4 29 17

Elaborado: por el autor

Fuente: Clientes Transferunion S.A.



Tabla 2 Tabulacion de encuestas en datos porcentajes

1 2 3 4 5
Muy
Malo Regular Bueno Bueno Excelente
Calidad del servicio 2% 8% 17% 60% 13%
Servicio al cliente 3% 17% 40% 3% 37%
Precio 3% 8% 11% 59% 19%
Caracteristicas técnicas 13% 3% 13% 35% 37%
Gestion de ventas 8% 19% 10% 51% 13%
Infraestructura 8% 11% 19% 54% 8%
Innovacion del producto 10% 19% 17% 43% 11%
Soporte técnico 10% 52% 19% 13% 6%
Personal técnico 5% 19% 6% 51% 19%
Tiempo de entrega 6% 13% 35% 29% 17%
Producto o servicio 6% 14% 6% 46% 27%

Elaborado: por el autor
Fuente: Clientes Transferunion S.A.

Los items evaluados fueron considerados variables que determinan la
competitividad en las empresas y que pueden dar un peso considerable al
momento de cuestionar si se esta realizando correctamente el trabajo brindado
a los clientes.

Al momento de conocer la Calidad del Servicio se puede decir que en un 60%
los clientes consideran Muy Bueno todas las cualidades que caracterizan al
producto al momento de ser entregado al consumidor final. En un 2% indicaron

gue no tienen buena calidad al momento de evaluar el servicio.

En el Servicio al Cliente es calificado como Bueno en un 40% un poco menos
de la mitad del total de encuestados y el resto del peso con Pareto superior lo
tiene en Excelente 37%. Es importante mencionar que también tiene poco peso

los que indicaron que es malo el servicio al cliente.

Uno de los grandes exponentes en una empresa es el Precio y en este
analisis de competitividad es necesario conocer que opinan los clientes sobre si
estan de acuerdo o en desacuerdo sobre el mismo, un 59% califica el precio



como Muy Bueno, eso quiere decir que es aceptable para poder competir en el

mercado.

La Caracteristicas Técnicas son encasilladas como parte del servicio técnico
que ofrece Transferunion S.A a sus clientes corporativos, se puede decir que es
la plataforma con la que cuenta los clientes, la misma que es calificada como

Muy Bueno y Excelente segun la tabla.

El area comercial realiza una Muy Buen trabajo de ventas y da a conocer su
portafolio de productos y esto se lo puede calificar como la Gestion de Ventas.

La Infraestructura de Transferunion ha presentado ciertos cambios desde sus
inicios hasta la actualidad por eso los clientes corporativos, quien fielmente han
seguido con la marca dan una buena puntuacion de 54% Muy Bueno.

Se debe siempre mantener cambios en los productos y servicios que se
presentan a los clientes, y Transferunion S.A. se preocupa por la Innovacion del
Producto por eso se lo mantiene con un 43% Muy Bueno, es una puntuacion

aceptable.

Dos items relacionados son el Soporte Técnico y el Personal Técnico quien es
el encargado de asistir cada vez que los clientes corporativos necesitan del
apoyo con la plataforma o con los inconvenientes que se puedan presentar al
momento de hacer uso del servicio fue considerado como Regular el soporte
técnico pero Muy Bueno el personal que asiste, esto debe de ser enfocado como
un area de mejora en la que debe de trabajar Transferunion S.A.

Los Tiempos de Entrega y Espera del servicio son de manera casi inmediata es
por eso que la calificacion desde Bueno hasta Excelente con el objetivo de

siempre poder posicionarse un mayor porcentaje en Excelente.

Productos o Servicios que brinda Transferunion S.A. Son Muy Bueno y

Excelentes y que pueden ir mejorar poco a poco.



CONCLUSIONES

Los resultados del analisis se observa la competitividad de la empresa
Transferunion S.A se basa en primer lugar en el servicio al cliente, seguido del

precio del servicio e infraestructura tecnolégica y fisica.

Se determina a través de la encuesta que el servicio al cliente es el factor que
mas contribuye a la competitividad de la empresas Transferunion S.A.

El Recurso Humano cuenta con una gran preparacion para poder responder a
las exigencias de sus clientes corporativos, ya que para poner un servicio a
disposicion del cliente final previamente hay un desarrollo tecnolégico que
permite salir a produccion en tiempos relativamente bajos, a pesar que su

soporte técnico posterior solo fue calificado como bueno.

La gestion de venta también destaca, el mantenimiento del cliente existente
permite que se realicen actividades para incrementar las ventas y la preferencia

del cliente final.

La innovacion y la calidad del servicio figura como uno de los factores que
contribuyen a la competitividad de la empresa Transferunion S.A.

El sector de los servicios transaccionales tiene gran potencial en el Ecuador,
Transferunion S.A. ha logrado adaptarse positivamente a las exigencias actuales
del mercado y basa su principal fortaleza en el respaldo que da la marca Western

Union la cual ha permitido concretar convenios con empresas importantes.
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Anexo

Anexo 1

Tabla 3 Empresas representantes de Wester Union en Ecuador

WESTERN UNION ECUADOR

TRANSFERUNION S.A. RIANXEIRA CIS LATAM

Remesas Remesas Remesas

21 anos en el mercado 25 afios en el mercado  Servicios externos DHL

Diversificacion servicios Cliente de
Transferunion S.A.

Red Amplia locales
(1200 ptos a nivel
nacional)

Estructura tecnoldgica
moderna

Fidelizacion de Clientes

Elaborado por: El autor
Fuente: Transferunion S.A.

Anexo 2

llustracion 4 Clasificacién de clientes por sector

80
70
60
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40
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20

10

0 *
Clientes Sector Clientes Sector  Clientes del Sector Total de Clientes
Financiero Pablico Privado

Fuente: Transferunion S.A.
Elaborado por: El autor



Anexo 3
Entrevista a Directivos de Transferunion S.A.
Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los servicios que brinda
TransferUnion a sus clientes.

1.- ¢ Cuantos servicios se desarrollaron o implementaron en los ultimos dos
anos?

2.- 4 Qué servicios son los que presta Transferunion a sus clientes y cual es el
de mayor captacion?

3.- ¢, Cuales son los puntos de mayor exposicion de Transferunion S.A.?

4.- ;Qué tipos de alianzas estratégicas ha realizado Transferunion en los
ultimos 3 afnos?

5.- ¢ Considera usted que se encuentran bien posicionado dentro del market
share?

Anexo 4
Entrevista a Directivos de Rianxeira y Cis Latam
Objetivo: Analizar la situacion actual de la competencia de Transferunion
S.A.
1.- ¢ Teniendo como competencia a Transferunion S.A. ha logrado cumplir sus
objetivos de venta en el 20177

2.- ¢ Cual es el nivel tecnoldgico de la empresa? ¢ es suficiente o insuficiente
para el desarrollo de las actividades de la empresa?

3.- ¢, Ha obtenido un crecimiento considerable en los ultimos 2 afios?

4.- ¢ Cuales son las caracteristicas economicas, técnicas, sociales y politicas
de la empresa?

5.- ¢ Cual es la competencia existente y potencial?



Anexo 5

Tabla 4 Entrevista a los 3 directivos de la empresa Transferunion S.A.

Entrevista a Directivos de la empresa Transferunion S.A.

Preguntas

Resultados

# Entrevistados

1.- ¢ Cuantos servicios
se desarrollaron o
implementaron en los

Se han desarrollado 2 Servicios:
Switch Transaccional y boton de

ultimos dos afios? Pago 3
2.- ;Qué servicios son Son: Giros, pagos de servicios,
los que presta recargas, Ioglstlcg de
Transferunion a sus promociones, Swﬂch
. . Transaccional y boton de pago.
clientes y cual es el de Los d tacic ]
mayor captacion? 0s de mayor captacion son.
Giros y pago de servicios 3
3.- 4 Cudles son los Tenemos 1200 Iocalgs, de los
cuales 200 son propios. Los de
puntos de mayor "y
exposicién de mayor exposicion son los que
Transferunion S.A.? estan dentro gle CCy
Almacenes Tia. 3
4.- ;Qué tipos de
alianzas estratégicas ha
realizado Transferunion |Banco del Pacifico, Servientrega
en los ultimos 3 afnos? (alianza en doble via) y DHL 3
Segun reportes mensuales de
5.- ¢ Considera usted Western Union Internacional,
gue se encuentran bien | Transferunion tiene una
posicionado dentro del | participacion del 85% de las
market share? remesas pagada y enviadas por
sus 3 master agentes. 3

Fuente: Entrevistas a directivos de Transferunion S.A.

Elaborado por: El Autor




Anexo 6

Tabla 5 Entrevista a los 2 directivos de las empresas Rianxeira y Cis Latam

Entrevista a Directivos de Rianxeira y Cis Latam

Preguntas

Resultados

# Entrevistados

1.- ¢ Teniendo como
competencia a
Transferunion S.A. ha

Rianxeira: Se ha logrado
mantener dentro del mercado,
permitiendo crecer en otros
negocios.

logrado cumplir sus Cis Latam:Se busca diversificar 2
objetivos de venta en el |los servicios para poder mantener
20177 en el mercado, y se crearon 2
alianzas (Herbalife y DHL)
2.- ;Cual es su Rianxeira y Cis Latam:
competencia existente y | Transferunion S.A. se considera 2
potencial? su competencia potencial
3.- ¢ Cual es el nivel Rianxeira: No se ha desarrollado
tecnoldgico de la un tipo de tecnologia moderna, lo
empresa? ;es que ha creado una debilidad
suficiente o insuficiente |dentro de la Cia. 2
para el desarrollo de las | Cis Latam: Se tiene proyectado
actividades de la en los siguientes anos desarrollar
empresa? un sistema innovador.
Rianxeira: En el mercado de giros
4.- 4 Ha obtenido un nacionales se ha ganado un 5%
crecimiento de participacién frente a 5
considerable en los Transferunion.
ultimos 2 afnos? Cis Latam: En giros
internacionales el 1%.
Rianxeira: Alianza estratégica
5.- ¢ Cuales son las con Transfeunion para conectar a
estrategias comerciales |la Switch transaccional.
a nivel macro que se Cis Latam: Desde el 2017 se 2

han implementado en
los ultimos 2 afios?

asociaron con ZOOM y extendio
su cobertura a Colombia, Panama
y Venezuela.

Elaborado por: El Autor

Fuente: Entrevistas a directivos de Rianxeira y Cis Latam




Anexo 7

Tabla 6 Items de ventas afio 2016

Cuentas Contables

Ventas netas locales de bienes

Monto Sin impuestos Tipo de Ventas

gravadas con tarifa diferente de 0% $ 45,765 Otras Ventas
de lva
Prestaciones locales de servicios Comisiones por
gravadas con tarifa diferente de 0% $ 7,230,500 Ventas de
de lva Recargas
Prestaciones locales de servicios

. Ventas de
gravadas con tarifa cero o exentas $ 22,082 Recargas
de lva
Ingres_os obtemdo; t_>ajo la . $  24.982,029 Commongsl por
modalidad de comisiones o similares Recaudacion
Ingresos por regalias y otras 8?1215"3;)”63 por
cesiones de derechos a residentes o $ 89,134 Recaudaciones
establecidas en Ecuador WU

Elaborado por: el autor

Fuente: Superintendencia de Compafias



ANEXO 8
ENCUESTA
g o =TT

Persona BNCUESIAdA ..o

Califique cada uno de los siguientes factores, para lo cual se utiliza una escala de 1 a 5 siendo:

1 Malo

2 Regular

3 Bueno

4 Muy bueno

5 Excelente

La calidad del producto

El servicio al cliente

Precio del producto

Las caracteristicas técnicas del producto

La gestion de ventas

La infraestructura de la empresa

La innovacion del producto

El soporte técnico del producto

La preparacion del personal técnico

El tiempo de entrega del producto o servicio

El producto o servicio recibido es




