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INTRODUCCION

En el mundo empresarial definir la forma de organizacion de la empresa es esencial,
la gestidn por procesos es una alternativa de gestién empresarial que permite el uso eficaz de
los recursos incrementando la eficiencia, la disminucion de tiempos empleados aumentando
la productividad, se caracteriza por crear una vision transversal en la empresa la cual permite
integrar los esfuerzos en torno a un objetivo comdn, ademas de comprender las dinamicas

interacciones que se llevan a cabo entre la empresa, clientes, proveedores.

A diferencia de la gestion tradicional que funciona de manera vertical donde
predomina la jerarquia se secciona por departamentos y cada uno solo realiza sus funciones,
las organizaciones que operan bajo un enfoque basado en procesos determinan que es
importante identificar y gestionar cada uno de los procesos, los cuales son todas las
actividades que se realizan en una empresa, entendiendo estos como una serie de actividades
interrelacionadas donde se empelan varios recursos y que luego se transforman los elementos

de entrada en elementos de salida, con valor afiadido para el cliente, logrando su satisfaccion.

La probleméatica planteada en el presente trabajo investigativo es la siguiente ; Como
incide la gestion por procesos en la microempresa Smartphone soluciones de la ciudad de
Babahoyo? El tipo de investigacidon que se aplico es cuali-cuantitativa, es decir, cualitativa
porque se encarga de recopilar fundamentos tedricos ya existentes de las variables estudiadas

y cuantitativa porque se aplica encuestas a los clientes internos de la microempresa.

La investigacion se realizd mediante la aplicacion de los siguientes métodos: el
método documental porgue se busca informacion en libros, articulos, tesis, sitios web, entre

otros, el método inductivo porque este razonamiento permite llegar a una conclusion general



partiendo de premisas particulares y el analitico-sintético porque este método permite
estudiar los hechos, en forma individual y luego los integra para estudiarlos de manera
integral. La sublinea a la que corresponde el trabajo de investigacion es a empresas e

instituciones publicas y privadas.

DESARROLLO

Planteamiento del problema

La microempresa Smartphone soluciones ha logrado posicionarse en el mercado a
medida que han trascurrido los afios, su actividad es la comercializacion de accesorios para
los diferentes modelos de celulares que hay en el mercado, tales como: micas, estuches,
cargadores, cables usb, entre otros. Y del mismo modo, brinda servicio técnico, sin embargo,
mediante la observacion propia se determina que presenta falencias en los procesos internos
a nivel operacional relacionadas a la administracién empirica, en aspectos como: gestion de
pedidos, control de inventario, no tiene categorizados los procesos, ni se ha elaborado un

mapa de procesos de acuerdo a las necesidades de la microempresa.

Las principales causas de presentar fallas en tales aspectos se deben a, que no hay un
sistema de gestion de control operativo establecido, los procesos no estan claramente
detallados y documentados o no se aplican indicadores ligados a los objetivos estratégicos y
que por consiguiente ayuden a evaluar el rendimiento de cada proceso que se realiza en la
microempresa a lo que también se suma otro factor, carece de correcciones inmediatas por
parte del departamento encargado. Se debe tener en cuenta que los procesos operativos o

claves son los que mantienen contacto directo con el cliente, y es que a partir de estos



procesos el cliente percibe la calidad en la prestacion del servicio. De tal manera que se

requiere brindar una pronta solucion.

Justificacion
Respecto a que los procesos deficientes a nivel operacional estan relacionados a la
administracion empirica con la que se ha venido gestionando a la microempresa, resulta de

especial interés conocer cuales son las actividades que generan valor para sus clientes.

La presente investigacion surge de la necesidad de mejorar los procesos operativos
de la microempresa Smartphone soluciones y cuyo propdésito es analizar de qué manera
incide el modelo de gestion por procesos para mejorar los procesos operativos de la
microempresa porque este modelo de gestion permite identificar, establecer, interrelacionar,
y optimizar los procesos de la empresa donde se aplique, la investigacion busca proporcionar
informacion que sea Util para el propietario o gerente de la microempresa para que tenga una

vision mas amplia sobre el alcance del problema en la misma.

Objetivo general
Analizar de qué manera incide la gestion por procesos en la microempresa

Smartphone soluciones de la ciudad de Babahoyo.

Sustento tedrico

Gestion

Como expresa Villanueva, F. (2019) “La gestion es la ciencia de la eleccion y la
operacion, y sirve para alinear a la organizacion, utilizando recursos técnicos, humanos y
econdémicos disponibles” (pag. 09). Es decir, que la gestion es un proceso de construccion

colectiva donde participan los integrantes de la organizacion, se establecen los objetivos



comunes Y se coordinan los procesos de trabajo asignando roles y tareas, todo esto con la
finalidad de concretar dichos objetivos con los recursos que se tienen disponibles y con las

habilidades de quienes alli participan.

Gestidén funcional

Feher, F. (2018) manifiesta que “La Gestidn por Funciones opera de forma vertical,
divide a la empresa por departamentos se pierde la interaccion de vista a los clientes tanto
internos como externos.” es te tipo de gestion es la tradicional donde el jefe es quien toma

las decisiones.

Distribucion de tareas en una estructura funcional

Los empleados dentro de las divisiones funcionales de una organizacion tienden a
realizar un conjunto especializado de tareas, esto conduce a la eficiencia operativa dentro de
ese grupo. Por otro lado, también podria conducir a una falta de comunicacién entre los
grupos funcionales dentro de una organizacion, lo que hace la organizacion lenta e inflexible.

(Bujan, A. 2018)

Indicadores de gestién

Segun ( Estupifian, R. 2020) “Un indicador de gestion es un instrumento que permite
medir la gestion y conocer el resultado de objetivos tanto sociales como institucionales”.
estos permiten evaluar el rendimiento de los procesos y para ello se utilizan los indicadores

de procesos que contribuyen a determinar el nivel de eficacia y eficiencia de los mismos.

Caracteristicas de los indicadores de gestion
Terreros, D. (2021) expresa que, los indicadores deben ser funcionales y eficientes,
para ello estos deben contar con ciertas cualidades tales como; simplicidad, es decir, ser

faciles de comprender por todos los colaboradores de la empresa, utilidad, deben indicar para



que sirven y cual es su objetivo, validez de tiempo, los indicadores deben tener un tiempo
determinado para completarse por lo que luego se debe analizar tales resultados, adecuacion,
se debe implementar los indicadores de acuerdo a las necesidades actuales de la empresa ya

que existen varios tipos.

Gestion por procesos

Pifiuela, J. & Quito, C. (2020) plantean que “La gestion por procesos es una
herramienta fundamental para las empresas, elemento base para alcanzar objetivos de
eficacia y eficiencia, ademas de ser un actor fundamental de la mejora continua y la
productividad”. (pag. 136) de acuerdo con lo que se menciona anteriormente, las empresas
viven experimentando una serie de cambios, los clientes son cada vez mas exigentes, por
ende estas buscan la mejor manera de satisfacer sus expectativas y necesidades, siendo
tambien una de las razones para que las empresas traten de adoptar nuevas practicas de

gestion para que les permita ser eficaces y mejorar cada vez mas sus procesos.

Factores que influyen en el éxito de adopcidn de la gestion por procesos

(Maldonado, J. 2018, pag.35) manifiesta que los factores son los siguientes:

La estrategia: para implementar el nuevo enfoque de gestion primero debe formar
parte de las estrategias de gerencia de la empresa, por lo que es una decision que se debe
tomar de forma integral y que posteriormente ayudara a conocer cuales son las
responsablidades de cada colaborador y que acciones se deben tomar para desarrollar de

manera adecuada cada uno de los procesos.

Cultura: el cambio de enfoque de gestion también influye en cada uno de los

integrantes para que practiquen los valores y principios a los que se rige su empresa.



La estructura organizacional: esta se ve transformada con la adopcién del enfoque
de gestion por procesos ya que pasa de ser vertical y jerdrquica con una comunicacion

vertical a ser horizontal donde los procesos se interrelacionan entre si.

Los procesos criticos: la adopcién del enfoque por procesos requiere de la
identificacion de todos los procesos que se llevan a cabo en una empresa u organizacion,
para luego detectar cuales son los que necesitan replantearse 0 mejorar con la finalidad de
que no se afecte al cliente y finalmente establecer los que si agregan valor al producto o

servicio final de la empresa.

La creacion de valor: el enfoque de gestion por procesos funciona bajo la teoria del
valor agregado por lo que se centra en elaborar un sistema de creacion de valor, el mismo

que debe ser medido a través de indicadores para evaluar el desempefio de los procesos.

Beneficios del enfoque de gestidn por procesos

Segln Bravo, J. (2011) citado en Torres, G., Rodriguez, J., Inca, A., Castelo, A., &
Rios, E. (2019) Es una disciplina de gestion que ayuda a la orientacidon de la empresa a
identificar, representar, disefiar, establecer, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la
organizacién aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de

todos sus integrantes, donde los especialistas en proceso son facilitadores (p. 9).

Es por esto que, la gestion por procesos considera de manera integral tanto a la
empresa como a sus colaboradores dado que esto es clave para lograr los objetivos
empresariales y ademas contribuir a la mejora continua en beneficio del cliente, siendo un

cambio positivo que fomenta la practica de la cultura empresarial.



Procesos

(LEXICO OXFORD, 2019) lo define como “Conjunto de fases continuas de un
fendmeno o hecho complejo” teniendo en cuenta esto, se puede afirmar que un proceso es
una serie 0 secuencia de actividades donde se transforman las entradas en salidas mediante

el uso de recursos y por consiguiente generar valor afiadido para el cliente.

Clasificacion de los procesos

Los procesos dentro de una organizacion se dividen en funcion de su naturaleza
como: técnicos, administrativos y sociales. En funcion de su alcance en: Unipersonales,
Funcionales, o Interdepartamentales. Por otro lado, la gestion por procesos hace mayor

énfasis en los procesos funcionales.
Procesos funcionales
Los procesos funcionales se clasifican de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos: estos buscan definir y controlar las metas de la empresa, sus

politicas y estrategias e intervienen directamente la alta direccion de la empresa.

Procesos Operativos: procesos que permiten llevar a cabo acciones para desarrollar
las politicas y estrategias para la empresa, para dar servicio a los clientes. De estos se

encargan los directores funcionales y la cooperacién de todos los colaboradores.

Procesos de apoyo: complementan a los demaés procesos, e influyen directamente en

los procesos operativos.

Niveles de los procesos
De acuerdo con Huapaya, Y. (2019) “ los niveles permiten organizar la gestion de la

organizacion en procesos que interactlan entre si para sintetizar acciones que permiten



trabajar en base a ctapas”(pp.252-254). Es decir, que las etapas de condiciones previas,
preparacion, diagnostico e identificacion de procesos, y mejora de los procesos, permiten
gestionar la implementacion de la gestion por procesos en cualquier empresa

independientemente de su tamafio y actividad.
Figura 1

ELEMENTOS DE UN PROCESO

Recursos
Proveedor Proceso Clientes
Fuente: elaboracion propia Control

Métodos para mejorar los procesos

Diagrama de Ishikawa

Segun Vieira, D. (2019) también se lo conoce como Diagrama de Causa y Efecto o
Diagrama de Espina de Pescado, es una herramienta muy (til porque permite a identificar

las causas de un problema, analizando todos los factores involucrados en la ejecucién de un

determinado proceso.

Gestidn de calidad total (TQM)



Como plantea Gomez, S. (2021) es un sistema de gestion que se concentra en la
satisfaccion del cliente y la mejora continua y que se basa en principios basicos como el
cliente primero, participacion total de los colaboradores, las decisiones se toman en base a

los datos obtenidos, entre otros.

Mapa de procesos

Segun (GlobalSuite, 2020) el mapa de procesos “Permite presentar 10s procesos y sus
interrelaciones. La tarea principal para llevarlo a cabo consiste en identificar los procesos
de la empresa y relacionar unos procesos con otros segun su orden de ejecucion, de una
manera estructurada”. De tal manera que son una representacion grafica que nos permite
conocer quiénes son los responsables de cada proceso y que procesos se ven afectados
cuando estos no se realizan de la manera correcta, es decir que exhiben una vision global de

todos los procesos que se llevan a cabo en una empresa.

Componentes del mapa de procesos

Como expresa (Arguelles, J. 2021, p.104) Un mapa de procesos se compone por el
titulo del proceso que se va examinar, corregir o implementar. Los procesos individuales o
tareas, por estacion o por individuo, representados por bloques. Las flechas de union entre
los blogues de actividades conectadas o que muestren alguna interaccion. Las salidas de cada

proceso. Los limites del proceso examinar, corregir o implementar, entre otros.



Beneficios del mapa de procesos

De acuerdo con Castellnou, R. (2021) es una herramienta que se utiliza para
administrar los recursos y actividades de la empresa, identificar las actividades claves de la
compafia, Definir las responsabilidades y funciones de cada empleado, detectar las

necesidades actuales y futuras de los clientes.

Diagrama de flujo
Sanchez, H., Reyes, C., & Mgjia, K. (2018) lo definen como “Diagrama de flujo 0 de

actividades, por lo que es una representacion grafica de todos los procesos.” (pag.48)

Metodologia de la investigacion

Modalidad de investigacion

La presente investigacion es no experimental por cuanto se busca observar los
fendmenos tal como ocurren para luego analizarlos. Es decir, que la toma de informacion no
se da mediante experimentos. Con un disefio transversal, (Soliz, D. 2019) expresa que “La
Investigacion Transversal, es el estudio de una 0 més variables de manera simultanea, se
puede hacer un corte en el tiempo y espacio. Indudablemente no es importante la continuidad

de los eventos™.

Tipo de investigacion
La investigacion rene las caracteristicas de una investigacion cuali-cuantitativa,
cualitativa porque como manifiestan Sanchez, H., Reyes, C., & Mejia, K. (2018) es el “Tipo

de investigacion en la que se colecciona y procesa datos esencialmente cualitativos. No hace



uso de la estadistica ni emplea técnicas cuantitativas para procesar la informacion” (p.80) y

de tipo cuantitativa porque se aplicaron encuestas a los clientes internos de la microempresa.

Métodos de investigacion

La investigacion aplica el método documental porque se busca informacion
relacionada a las variables en libros, bibliotecas virtuales, paginas web, tesis, y articulos,
también el método inductivo porque este razonamiento permite llegar a una conclusion
general partiendo de premisas particulares, este estudio se fundamenta de las observaciones

especificas y de igual manera el método analitico- sintético.

Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas aplicadas para la recoleccion de datos en la presente investigacién son:
la encuesta dirigida a los clientes internos de la microempresa y la entrevista dirigida al
gerente o propietario de la misma para conocer sus puntos de vista y que nos ayude en la

investigacion.

Resultados obtenidos

Analisis de las encuestas aplicadas a clientes internos

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada a los clientes internos de la
microempresa Smartphone soluciones, se puede evidenciar que de cada tres personas dos no
estdn seguros de conocer los diferentes tipos de gestién, lo mismo sucede con la

implementacidn de una gestion con un enfoque en los procesos, por otro lado, los clientes



internos tienen expectativas moderadas con respecto a los procesos que se realizan en la

microempresa, lo cual es bueno pero lo ideal es alcanzar la eficiencia global.

En este contexto, ellos consideran que es importante mejorar los procesos de servicio
técnico, abastecimiento y facturacién para que tanto los clientes y clientes potenciales
encuentren variedad de productos, un servicio mas agil con respecto a reparaciones y asi se
pueda satisfacer sus necesidades, por consiguiente esto contribuye a aumentar los ingresos y
retener a los clientes, al ofrecerles una gama de productos diversificada en conjunto con una

excelente atencidn, se puede superar a la competencia.

Analisis de la entrevista al gerente o propietario

En la entrevista realizada al propietario de la microempresa Smartphone soluciones
se determina que su gestion administrativa necesita mejoras ya que durante estos afios la
administracion ha sido empirica y hay etapas del proceso administrativo que no lleva a cabo,
tales como: en la planeacién replantear objetivos, metas, definir claramente politicas y
reglamentos o establecer procedimientos de trabajo eficaces, en la organizacion verificar el
tipo de estructura organizacional o la correcta identificacion de funciones y actividades de
cada puesto, en la direccién comprobar que exista el trabajo en equipo, comunicacion y

coordinacion entre ellos, ademas el respectivo control de servicio y calidad.

Por otro lado, también desconoce la importancia de establecer un mapa de procesos,
por tal motivo no se encuentran documentados y definidos los procesos y actividades que
intervienen para el funcionamiento de la microempresa, por ende, es necesario establecer
estos procesos internos para luego agruparlos segun su categoria y hacer posible el logro de

los objetivos empresariales.



CONCLUSIONES

Conocer la percepcion de la microempresa desde el punto de vista del propietario y
clientes internos proporcion6 informacion para identificar los procesos en los que se necesita
realizar cambios 0 mejoras para poder satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes

ademas de mantener la continuidad de la microempresa.

La microempresa al definir su estructura organizacional y optar por la que se adapte
a sus necesidades puede cumplir de manera eficaz con todas las etapas del proceso

administrativo.

La gestion por procesos permite a las empresas aumentar su competitividad
empresarial conduciéndolas a la coordinacion y manejo eficiente de los recursos que

disponen las mismas.

Todos los procesos que se lleven a cabo dentro de la microempresa requieren una
planificacion, control y asignacion de responsables, con el proposito de que la ejecucion de
los mismos garantice el incremento de la eficiencia, reduccion de costos, acortar plazos de

entrega y que se mejore la calidad del servicio que se ofrece a los consumidores
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ANEXOS

Formulario de encuesta dirigida a clientes internos

1. ¢ Conoce usted la diferencia que existe entre la gestion funcional y la gestion por
procesos?

Si

No estoy seguro/a

2. ¢ Considera usted que al aplicar la gestion por procesos en una organizacion se
pueden mejorar sus procesos?

De acuerdo

En desacuerdo

No estoy seguro/a

3. ¢ Qué expectativas tiene usted en relacion a los procesos operativos de la
microempresa Smartphone soluciones?

Expectativas elevadas

Expectativas moderadas

Expectativas bajas
4. ¢ Qué procesos considera usted que se deberian mejorar en la microempresa
Smartphone soluciones?
Abastecimiento
Atencion al cliente

Facturacion

5. ¢Como compara usted los procesos operativos de la microempresa Smartphone
soluciones con los de la competencia?

Excelente

Bueno

Regular



6. ¢ Qué proceso de la microempresa Smartphone soluciones es el de mayor tiempo de
espera?

Atencion al cliente

Servicio técnico

Facturacion

7. ¢ Tiene usted problemas para desempefiar sus funciones por lo que la microempresa
Smartphone soluciones no ha establecido un mapa de procesos?

Con frecuencia

A veces

Nunca

8. ¢ Considera usted que las actividades en las que esta involucrado/a se realizan
siempre con los mismos recursos? Responda Ao B

A) se suelen utilizar los mismos recursos

B) los recursos cambian en cada actividad

9. ¢ Tiene problemas para trabajar de forma coordinada con otras areas de la
organizacién?

Con frecuencia

A veces

Nunca

10. ¢ Considera usted que es importante disefiar un mapa de procesos para la
microempresa Smartphone soluciones?

Si

No



Pregunta N° 1

1. Conoce usted la diferencia que existe entre la gestion
funcional y la gestion por procesos?

Sl
No estoy segurofa

Interpretacion: el 85 % de los colaboradores de la microempresa manifestd que no estaban
seguros de conocer la diferencia entre los dos tipos de funciones mientras que el 15% si

conocia del tema.

Pregunta N° 2

2. ;Considera usted que al aplicar la gestion por procesos
en una organizacion se pueden mejorar sus procesos?

De acuerdo

En desacuerdo

m No estoy seguro/a

Interpretacion: en esta pregunta el 85% de los colaboradores de la microempresa expresan
que no estan seguros de que si se aplica la gestién por procesos mejoren dichos procesos,
pero el 15% dio a conocer que si estaban de acuerdo que el aplicar este modelo de gestion

contribuiria a mejorar sus procesos.



Pregunta N °3

] A

3..Qué expectativas tiene usted en relacién a los procesos
operativos de la microempresa Smartphone soluciones?

» Expectativas elevadas
» Expectativas moderadas
© Expectativas bajas

=

Interpretacion: en esta pregunta se evidencia que un 85% de los colaboradores mantienen
sus expectativas en un nivel moderado mientras tanto un 15% tiene expectativas elevadas
respecto a los procesos que se llevan a cabo en la microempresa.

Pregunta N° 4
F b

4. ;Qué procesos considera usted que se deberian
mejorar en la microempresa Smartphone soluciones?

= Abastecimiento

= Atencidn al cliente

L F

Interpretacion: el 85 % de los encuestados indicaron que uno de los procesos que se necesita
mejorar es el de abastecimiento y para otro 15 % el de facturacion en la microempresa.

= Facturacion




Pregunta N° 5

5. ;Como compara usted los procesos operativos de la
microempresa Smartphone soluciones con los de la

competencia?
Excelente
Bueno
100% Regular

Interpretacion: mediante los datos obtenidos en la encuesta se evidencia que el 100% de
los colaboradores consideran buenos los procesos operativos que se llevan a cabo en la
microempresa en relacion a los de la competencia.

Pregunta N° 6

6. ;Qué proceso de la microempresa Smartphone
soluciones es el de mayor tiempo de espera?

15%
Atencicn al cliente

Servicio técnico

85% Facturadén

Interpretacion: segin las respuestas obtenidas se evidencia que un 85% de los
colaboradores manifestaron que el proceso que tiene mayor tiempo de espera es el de servicio
técnico seguido con un 15% el de facturacion.



Pregunta N° 7

.. Tie sted pr mas para desempenar sus iones

7. ; Tiene usted problem ara desempenar sus funcione

por lo que la microempresa Smartphone soluciones no ha
establecido un mapa de procesos?

15%

Con frecuenda

Aveces

Nunca

Interpretacion: en esta pregunta el 85% de los involucrados dieron a conocer que a veces
presentan inconvenientes al realizar sus actividades ya que no hay establecido un mapa de
procesos en la microempresa, donde se presente una vision global de todos los procesos que
alli se llevan a cabo, mientras que el 15% indico que nunca han tenido problemas.

Pregunta N° 8

8. . Considera usted que las actividades en las que esta
involucrado/a se realizan siempre con los mismos recursos?

RespondaAo B
A) se suelen utilizar los mismos
recursos
100% B) losrecursos cambian en

cada actividad

Interpretacion: de acuerdo con las respuestas obtenidas se demuestra que el 100% de los
colaboradores coinciden en que cuando realizan sus actividades de trabajo se suelen utilizar

los mismos recursos.



Pregunta N° 9

9. ;Tiene problemas para trabajar de forma coordinada
con ofras areas de la organizacion?

15%

Con frecuenda
A veces

85% Nunca

Interpretacion: el 85% de los encuestados indicaron que no tienen problemas para
interactuar y trabajar con otras areas de la microempresa mientras que el 15% indico que a
veces tiene problemas debido a la falta de comunicacion entre los mismos.

Pregunta N° 10

10.; Considera usted que es importante disenar un mapa
de procesos para la microempresa Smartphone soluciones?

Si

No

100%

Interpretacion: en esta pregunta se demuestra que el 100% de los encuestados manifestaron
que si seria importante establecer y disefiar un mapa de procesos ya que estos son una
representacion grafica que permiten mostrar de manera integral todos los procesos ademas
de conocer quienes intervienen, quienes son los responsables de cada proceso y que procesos
se ven afectados si no se realiza de manera adecuada cada uno de ellos, ya que estos se

mantienen interconectados.



Formulario de entrevista dirigida al gerente o propietario

Datos generales
N\ [o]1¢] o] £ PPN GENEIO0: covvvniiniieineenrenrsensancnnnns

Cargo en la empresa: .......c.eceeeeriiiiiniienininnennnn.

1. ;Como define la palabra gestion?

5. ¢ Considera que con la gestion actual administrativa y operativa en la microempresa

Smartphone soluciones presenta algun tipo de inconveniente, por qué?

6. ¢Como cree usted que puede influir el cambio de una gestion funcional a un enfoque por

procesos en la microempresa Smartphone soluciones?

7. ¢Como describiria usted la situacién actual de los procesos operativos en la



microempresa Smartphone soluciones?

9. ¢ Considera usted que cuenta con los equipos, materiales y mercaderia necesaria en la

microempresa Smartphone soluciones para cumplir con las expectativas de los clientes?

10. ¢ A considerado usted disefiar un mapa de procesos para la microempresa Smartphone

soluciones y por qué?
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MOISES FERNANDO YEPEZ PENAFIEL
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