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RESUMEN

Tecnicentro Chonillo, es una empresa familiar creada hace mas de 20 afios.
A pesar de que la compaiiia tiene ya dos décadas en el mercado aun no ha
podido posicionarse dentro del mercado local. Se realiz6 una investigacion
exploratoria que permiti6 conocer el macro y micro entorno de la empresa y
la industria, aqui se pudo destacar que existe un aumento de consumo de
equipos de acondicionamiento de airea tanto para hogares como para
compafias, convirtiendo esto en una oportunidad para la expansion del
negocio. Asi también por medio de entrevistas a profundidad con la
Supervisora Administrativa del negocio se identifico los principales procesos
administrativos y técnicos que se dan. Una vez revisada esta informacion se
logré encontrar los tiempos promedios que cada uno de estos procesos
pudiendo asi realizar una propuesta de reingenieria de procesos con el
objetivo de minimizar tiempos de respuestas para el cliente y mejorar los
canales de comunicacion con los proveedores. También se disefié un plan
de capacitacién para los empleados de la empresa para potencializar las
habilidades de los mismos y poder evitar ciertos riesgos inherentes al trabajo
realizado, por ultimo se sugiri6 un plan estratégico para 5 afios que incluye
misioén, vision, objetivos organizacionales, principios y valores empresariales.

Palabras Claves: PROCESOS, REINGENIERIA, ACONDICIONAMIENTO
DE AIRE, CAPACITACION, ESTRATEGIAS, MEJORAS
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ABSTRACT

Tecnicentro Chonillo, is a familiar company that was founded more than 20
years ago. Despite of being part of the Ecuadorian air conditioning market,
the company hasn't positioned as a leader Brand in the local market.
Because of that, It was necessary to do an exploratory research which
allowed to know the macro and micro environment of the industry and also of
the company, where it could noticed that there is a rise in the air conditioner
equipment usage for companies and for homes, becoming in an opportunity
to expand the business. Also it was identified the most important
administrative and technical procedures by deep interviews to the
administrative manager. Once checked the information, was possible to find
the average time of each process and then to propose a processes re-
engineering with the goal of being faster in the answer to the customers and
to improve the actual communication channels with providers. Also, was
designed a capacitation plan for the company human talent in order to
potencialize their capabilities and to avoid common mistakes linked to the
work. In addition was suggested a strategic plan for the next 5 years that
includes mission, vision, company objectives, principles and business values.

Key Words: PROCESSES, RE-ENGINEERING, AIR CONDITIONING,
CAPACITATION, STRATEGIES, IMPROVE.
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RESUME

Tecnicentro Chonillo , est une entreprise familiale fondée fait plus de 20 ans.
Malgré le fait que I'entreprise a déja deux décennies sur le marché toujours il
n'a pas pu étre positionné a l'intérieur du marché local. c'est pour cela, On a
réalisé une recherche exploratoire , qui a permis de connaitre meilleur le
macro et le micro environnement de l'entreprise et de l'industrie ol on a pu
noter qu'existe une augmentation dans la consommation d'équipes
climatiseur d'airs pour des foyers et pour des compagnies, ce qui peut se
traduire comme un opportunité pour l'expansion de. Ainsi que par des
entrevues en profondeur avec le superviseur administratif du commerce,
principaux processus administratifs et techniques qui se produisent sont
identifies Apres avoir examiné ces informations, il a été possible de trouver le
temps moyen de chacun de ces processus, et peut faire une proposition pour
la réingénierie des processus, dans le but de minimiser les temps de réponse
et d'améliorer les canaux de communication a la clientéle avec les
fournisseurs. Un plan de formation pour les employés de la société sont
également congus pour potentialiser les mémes compétences et d'éviter
certains risques inhérents a l'ceuvre, enfin un plan stratégique de cing ans, y
compris la mission, la vision, les objectifs organisationnels, les principes
suggéreé et les valeurs de I'entreprise.

mots-clés: PROCESSUS, REINGENIERIE, CLIMATISATION,
FORMATION, STRATEGIES, AMELIORER
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Introduccion

El Ecuador se encuentra atravesando un proceso de transformacion, el
cambio en la matriz productiva asi lo demuestra y los incentivos tributarios
gue existen corroboran el apoyo que actualmente estd otorgando el
Gobierno del Ec. Rafael Correa Delgado al desarrollo econémico del pais.

Este proyecto busca reforzar estos esfuerzos por medio del estudio de caso
de una empresa familiar “Tecnicentro Chonillo” la misma que se encuentra
dedicada al servicio de refrigeracion para empresas y hogares. El mercado
en el cual se desarrolla la empresa se encuentra en expansion por lo que es
de vital importancia aprovechar estas oportunidades de mercado para
aumentar la cuota que Tecnicentro Chonillo tiene en la actualidad.

El estudio también pretende relacionar el cambio en la reestructura de los
procesos con el desarrollo econémico que este sector aporta al Ecuador, se
busca identificar variables que se vean afectadas por el mejoramiento de
servicios y el aumento de rentabilidad de la empresa.



Tema de investigacion

“Propuesta de reingenieria de procesos y reestructuracion organizacional en
la empresa Tecnicentro Chonillo para que genere un desarrollo econémico y

expansion comercial en el mercado nacional”.

Justificacion

Tecnicentro Chonillo nace en el afio 1994, como una empresa que se dedica
a la reparaciébn, mantenimiento e instalacion de equipos de aire

acondicionado.

Han pasado 19 afios y actualmente realiza actividades de solucion en
climatizacién en las areas industrial, comercial y residencial con cobertura
netamente al mercado local (ciudad de Guayaquil) este proyecto tiene como
objetivo proponer una reestructuracién organizativa que permita posicionarse
en el sector norte de la urbe, asi como el &rea metropolitana que comprende
Duran, Daule, Samborondon, Salitre; ademas, de las areas de influencia de
Guayaquil que son comprendidas por las ciudades de Playas, Salinas,
Manta, Portoviejo, Babahoyo, Quevedo, Machala, mismas que estan dentro

de los objetivos a mediano plazo.



En los ultimos afios, Ecuador ha realizado varios esfuerzos con la finalidad
de poder convertir su estructura productiva, en una economia diversa,
dinamica, pero sobretodo, competitiva. Segun indica el “Informe de
Competitividad” realizado por el Foro Econdémico Mundial en el periodo
indica que:
El Ecuador ha escalado 15 puestos hasta llegar al puesto 86 de 142
economias analizadas, lo cual permite entender que estos esfuerzos

estan generando un impacto positivo en el marco de la economia del
pais. (Foro Econémico Mundial, 2013).

Ademaés,, Ecuador estd promocionandose internacionalmente como
“POTENCIA TURISTICA”, segun el Plan Estrategico de Desarrolloo de
Turismo Sostenible para el Ecuador (PLANDETUR) 2020 en el Ecuador:

Se busca potencializar en los proximos 13 afos el sector turistico de
manera sostenible, como parte de la estrategia de cambio de matriz
productiva. (Ministerio de Turismo, 2012)

Esta informacion prevé grandes inversiones en el sector hotelero,
gastronémico, y turistico; traduciéndose como la existencia de una gran
demanda por adecuar y remodelar hoteles, restaurantes, bares y demas
lugares de esparcimiento; mismos que deben ofrecer al cliente un ambiente
cémodo y confortable; y que siendo el calentamiento global, el causante de

altas temperaturas en la actualidad, es necesario acondicionar ambientes.

Asimismo, en los Ultimos afos, el estado ecuatoriano ha promovido por
medio de las facilidades crediticias, el desarrollo urbano-habitacional de las
ciudades como Guayaquil, Duran, Playas, Machala; y las ciudades satélites
como lo son: Duran, Milagro, Salitre. Esto genera un impacto significativo en
la oferta habitacional, por parte de las empresas inmobiliarias hacia los

clientes, quienes cada vez presentan complejas exigencias en cuanto a



gustos y preferencias; todos, empatando con el pensamiento de ofrecer
casas cada vez mas amobladas, significando una gran oportunidad para
Tecnicentro Chonillo. Es necesario mencionar también que la industria de la
climatizacion ha evolucionado de manera significativa en términos
tecnolégicos en cuanto a eficiencia energética, climatizacion de ambientes
en menor tiempo, el empleo de paneles inteligentes, asi como también la
reduccion del impacto ambiental, por lo que también se traduciria como una
oportunidad para Tecnicentro Chonillo dado por todas las empresas,
comercios y residencias quienes deseen renovar sus equipos de aires

acondicionados.

Asi también, el gobierno del Ec. Rafael Correa Delgado, dentro de su plan
de accion incluyo la creacién de nuevas plantas hidroeléctricas, con el fin de
generar mayor cantidad de kilovatios, asi como también generar electricidad
a menor costo, comparado con las actuales generadoras termoeléctricas,

mismas que necesitan diesel como combustible para su desempefio.

Uno de los principales proyectos hidroeléctricos es “Cocacodo Sinclair” el
mismo que tiene como objetivo cubrir de manera eficiente la demanda de
potencia y energia en los proximos afios, e incluso exportar energia a los
paises vecinos como Colombia y Perd. Segun lo mencionado por el Ministro
Coordinador de Sectores Estratégicos, Dr. Galo Borja Pérez este proyecto
reemplazaria a las actuales termoeléctricas y ahorrard 270 millones de

dolares en combustible que se utiliza actualmente.

Consecuentemente, al tener superavit de kilovatios el precio al consumidor

disminuird significativamente, y con la facilidad de obtener crédito a través



de entidades financieras con instrumentos como tarjetas de crédito!
segmentos poblacionales que son parte de la clase media baja y clase
vulnerable también tendrian acceso a comprar equipos de aire

acondicionado.

Segun la webside Trane:

Entre los equipos de acondicionamiento de aire mas versétiles se
encuentran los que cuentan con la tecnologia Heat Pumps que es
parte de una central calefactora y refrigerante que permite generar
bajas temperaturas en el verano y altas temperaturas durante el
invierno.

El cambio en la composicion de la matriz productiva involucra una enorme
oportunidad para la Tecnicentro Chonillo que ofrece servicios de
refrigeracion el mismo que serd necesario para la containerizacion de

muchos de los productos agroindustriales que se exportaran.

Ante estos eventos, Tecnicentro Chonillo percibe una oportunidad palpable
para captar mayor participacién de mercado, a pesar de que la empresa a
abril de 2014, cuenta con una cartera de clientes mensuales promedios de
30 y que este nimero aumento en los Ultimos dos afios en 50%, este
crecimiento resulta escaso si se revisa el crecimiento global de todo el

mercado.

Uno de los problemas que la empresa enfrenta es tener solo una persona
encargada de los procesos técnicos, administrativos, cobranzas y comercial.
La empresa posee contratos con empresas como Inalecsa, Almacenes Juan

Eljuri, Osram entre otras. También contaba con clientes como la Empresa

! Seguin Diario Hoy (Febrero, 25 de 2014) circulan cerca de 3 millones de tarjeta de créditos
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Eléctrica de Guayaquil quienes por falta de capacidad instalada y capital

humano han sido desplazados.

Dentro de los elementos claves de la empresa (Key to success) se pueden

mencionar:

La gente - los que conforman la organizacion
Propdésito - una razén para la organizacion y el trabajo conjunto

Procesos - actividades que las personas se comprometan a
cumplir con su propésito

Recursos Fisicos - un lugar para trabajar, el equipo adecuado,
el dinero para pagar las cuentas y las personas que trabajan
alli

Los clientes - personas fuera de la organizacién que estan
dispuestos a pagar dinero a cambio de los productos y
servicios que la organizacion ofrece; para las organizaciones
gubernamentales contribuyentes son los clientes; muchas
organizaciones no lucrativas dependen de las contribuciones
de los donantes que creen en el valor de lo que hace la
organizacion. (WordPress, 2013)

Destacando cada uno de estos elementos, se puede identificar que:

La gente — Tecnicentro Chonillo cuenta con 17 empleados en sus

diferentes areas.

Propoésito — La razén de ser del negocio deberia estar planteada en la

mision y en los objetivos organizacionales, Tecnicentro Chonillo no

cuenta con un plan estratégico que incluya esta informacién. Parte de la

propuesta de este trabajo es incluir aspectos como mision, vision,

objetivos organizacionales y valores corporativos.



Procesos - Los procesos identificados dentro del negocio abarcan

aspectos administrativos y operativos. Posteriormente se hara una

presentacion de flujograma de procesos para cada area de la empresa.

Recursos Fisicos — Tecnicentro Chonillo se encuentra ubicado en la

Cdla. Santa Leonor. Cuenta con herramientas necesarias para las
instalaciones, también cuenta con transportacion propia.

H ujweluag epiuaiy
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< Google 2
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Dalosdel maca =20t coogle  oondich

llustracién 1: Mapa de Tecnicentro Chonillo

Fuente: Google Maps

Los clientes — Actualmente la empresa cuenta con una cartera de 200
clientes, de los cuales el 50% son empresas y

la diferencia clientes
hogares.

Contribucion potencial del estudio

e Posicionar a Tecnicentro Chonillo como una empresa de servicio

rapido y eficaz, satisfaciendo al maximo los requerimientos de los
clientes actuales y potenciales.

Ofrecer un servicio de climatizacion de alta calidad a precios
competitivos en el mercado nacional.

Captar la demanda insatisfecha del mercado.



Antecedentes

Ecuador actualmente atraviesa momentos histéricos en cuanto al desarrollo
econdémico, urbanistico y turistico. Asi como también se vera afectado por el
calentamiento global que sufre nuestro planeta, marca temperaturas
histéricas en diferentes partes de nuestro pais; estas dos situaciones se
conjugan entre si, dando como resultado una necesidad de oferta de

servicios de climatizaciéon de ambientes.

El mercado de climatizacion a nivel nacional es muy variado, puesto que
muchas empresas no brindan los mismos servicios que otras, asi como
también cuentan con diferentes conocimientos en todas las areas donde se
puede desarrollar la climatizacién, es decir, a nivel residencial, comercial e

industrial.

Debido a la labor desarrollada a través de los afios, Tecnicentro Chonillo, ha
buscado posicionarse en el mercado como una empresa comprometida con
la satisfaccion del cliente, siendo reconocida como una buena opcién en
climatizaciéon por grandes empresas del medio como: Universidad Federico
Santa Maria, Naportec, Osram del Ecuador, Aebe, entre otros.

Sin embargo, el avance de la tecnologia y nuevas técnicas de climatizacion,
han sido un limitante para el crecimiento de esta empresa, puesto que, al
contar con solo un miembro encargado de toda la matriz técnica necesaria,
propia del giro del negocio, no le ha permitido capacitarse en nuevos temas
en diferentes campos de accion.



Asimismo, al no contar con una estructura organizacional eficiente, el nivel
de rotacion de empleados es elevado, lo cual se traduce en la carencia de
un plan de carrera y de compensaciones, que permita generar una identidad
corporativa y un clima laboral estable dentro de la organizacién. Asi como
también dificulta el desarrollo de las tareas por cargo, ya que no existe el
establecimiento de las tareas primarias y secundarias que debe desarrollar
el colaborador, provocando asi, posesos operativos deficientes, en donde la

optimizacién de recursos solo se podria considerar un mito.

Explicacion del problema

Tecnicentro Chonillo, ha podido desarrollarse en el mercado hace
aproximadamente 20 afios, compartiendo mercado con otras pequefias
empresas y grandes empresas como lo son: Centuriosa, Refrisa, vy
Angloecuatoriana. Las pequefias empresas se han enfocado en el campo
del mantenimiento e instalacion de equipos, mientras que las mas grandes
han desarrollado también la division comercial la misma que importa equipos
y repuestos, mismos que son comercializados en el mercado local cuyos
rubros son los que mayor margen graban. También hay que destacar que las
empresas poseen el area de disefio de sistemas de refrigeracion actividades

gue se desarrolla para empresas (camaras frigorificas o para contenedores).

Con estos antecedentes, la oportunidad se presenta para los pequefios
artesanos en la rama de refrigeracion, cuando las grandes empresas
subcontratan los servicios de estas microempresas, con la finalidad de
satisfacer la demanda de clientes que han comprado sus equipos. Sin

embargo,, al no tener el control absoluto en cuanto al manejo de procesos



de estas microempresas, las grandes empresas han sufrido desprestigio,

causando una demanda insatisfecha de manera considerable.

Considerando lo antes expuesto, Tecnicentro Chonillo ha sido considerado
como una opcién que ofrece soluciones a las demandas del cliente. Sin
embargo, considerar la capacidad instalada para poder satisfacer la
demanda de clientes, la cual estd compuesta por clientes generados por
autogestion de la empresa, asi como los clientes que corresponden a la
demanda insatisfecha de las grandes empresas de climatizacion local,
implica esfuerzos en cuanto a optimizacion de recursos por procesos, asi
como la busqueda de financiamiento. Sin olvidar el grado de conocimiento
necesario y la estructura organizacional que soporte el crecimiento de la

empresa sin afectar la calidad en el servicio, y los margenes de ganancia.

Formulacion del problema

¢, Cual es el impacto en el desarrollo econémico y en la expansién comercial
de una empresa al implementar una reingenieria de procesos y una

reestructuracion organizacional?

Objetivo General

Redisefar los procesos operativos en Tecnicentro Chonillo generando de
esta forma nuevos procedimientos que permitan aumentar la rentabilidad la

empresa en el 2014,
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Objetivos especificos

- Fundamentar el presente estudio con conceptos y tebricas que
demuestren la importancia de este proyecto para el desarrollo
econdémico y expansion comercial del Ecuador.

- Realizar un analisis situacional del mercado en cual se desarrolla
Tecnicentro Chonillo, destacando las ventajas, desventajas,
oportunidades y amenazas del mismo.

- Evaluar las actividades realizadas en Tecnicentro Chonillo por medio
de la presentacion de mapeos de procesos.

- Presentar una propuesta de reingenieria de procesos, que incluya un

plan estratégico para la empresa.
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Capitulo 1: Marco Tedrico

1.1 Empresa

Para la Real Academia de la Lengua, una empresa es “una unidad de
organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de

prestacion de servicios con fines lucrativos”.

Por otro lado Ricardo Romero, autor del libro "Marketing”, define
la empresa como "el organismo formado por personas, bienes materiales,
aspiraciones y realizaciones comunes para dar satisfacciones a su clientela”
(2012, Péagina 34).

Para Simén Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia”,
la empresa es"aquella entidad formada con un capital social, y que aparte
del propio trabajo de su promotor puede contratar a un cierto numero de
trabajadores. Su propdsito lucrativo se traduce en actividades industriales y
mercantiles, o la prestacion de servicios" (2011, Pagina 87)

Se puede definir a la “Empresa” como uno de los érganos basicos de todas
las actividades econdmicas, esta puede ser con o sin fines de lucro, es
constituida por un conjunto de factores productivos como el capital de
trabajo, el capital humano, fuerza productiva, etc. La responsabilidad de
mantener este conjunto en funcionamiento recae sobre el empresario o sus

representantes legales.
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Para complementar el concepto de empleo se puede aportar a la empresa
como una unidad econémica-social en la que se coordinan las funciones y
recursos como el capital, el trabajo y la direccion para realizar una actividad
util a la sociedad y de acuerdo con las exigencias del bien coman.

Para que una empresa ingrese a funcionar en el mercado debe cumplir
ciertos requisitos legales que den forma juridica y que le permitira captar
recursos financieros y ejercer sus derechos sobre aquellos bienes o
servicios que produces o0 brinda, Asimismo se necesita disponer de
tecnologia para especificar el tipo de factores que utiliza y componer una

estructura organizacional.

1.1.2 Ciclo de vida de la Empresa

Idaccion Business New en su pagina web sefiala que

Las empresas son como un ser vivo que pasa por distintas fases de
desarrollo. Aunque cada empresa es un caso particular y la duracion de
cada etapa es variable, se pueden distinguir las siguientes
etapas: nacimiento, crecimiento, madurez y declive. (2013)

Stanton, Etzel y Walker (2012) sefiala que “elciclo de vida del
producto consiste en la demanda agregada por un tiempo prolongado de
todas las marcas que comprenden una categoria de producto genérico”
(2012, Pé&gina 415).

Se define el “ciclo de vida” de la empresa con las diversas caracteristica que

ejerce en cada una de las etapas de la empresa en el crecimiento
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organizacional y el mercado, los cuales definen cuatro tipos de variables
importantes para esta etapas; estas son las estrategias, estructura, métodos
de decisién y contexto, siguiéndolas en diferentes secuencias.

Existen cambios en las organizaciones que se han convertido en patrones
predecibles, es decir que se separan por estados en determinado tiempo
utilizando cierto patrén de estrategias organizacionales, actividades y
parametros estructurales; los estados los vamos a definir como las etapas:

a) Nacimiento.- Es un periodo de creatividad y emprendimiento, las

compafias tratan de convertirse entidades viables y se caracteriza
por rasgos joévenes, dominada por sus propietarios y su estructura
simple e informal. Segun lo sefiala Idaccion Business New las

principales caracteristicas de esta etapa son:

Momento de maxima innovacion

Estructura pequeia e informal

Métodos de decision altamente centralizados

Se puede penetrar en el mercado compitiendo a precios

bajos o buscando un nicho de mercado

e Inicialmente el negocio genera pérdidas que se cubren con
financiacion, hasta que se alcanza el punto de equilibrio

e Casi tres cuartas partes de las empresas no sobreviven a esta

fase (esta proporcion depende del pais y del sector)

b) Etapa de Crecimiento.- Cuando las firmas han establecido

competencias en el mercado y sus productos y servicios mantienen
éxito en el mercado. Segun lo sefiala Idaccion Business New las

principales caracteristicas de esta etapa son:

e Para llegar a esta fase es importante: tener una clara ventaja
competitiva, tener una buena cartera de clientes satisfechos,
una deuda asumible y los costes controlados

e Sefidelizan clientes, se abrennuevos mercadosy se
desarrollan nuevos productos o se mejoran los existentes

e Se amplia la estructura, se delegan ciertas decisiones y se
establecen protocolos internos
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e Solo una décima parte de las empresas superan esta fase

c) Etapa de Madurez.- Un nivel de ventas estabilizado, la innovacion

d)

recae, la organizacién es mas estructurada, se mantiene un control,
formalizacion y direccion. Segun lo sefala ldaccion Business New

las principales caracteristicas de esta etapa son:

e Se alcanza el tamafio Optimo en el mercado y se inicia
una competencia intensa con las empresas importantes del
sector.

e Es necesario estar atento al mercado para adaptarse
rapidamente a los cambios. Estrategia defensiva.

e El objetivo es alcanzar la eficiencia en todos los aspectos:
afadir valor al producto, incrementar margenes...

e La estructura de la empresa se amplia y se hace mas compleja,
lo que obliga a formalizar procedimientos, con el riesgo de
burocratizacion

Etapa de revitalizacion.- Se enfatiza en control mas sofisticado y

sistemas de planeamiento ya que es una etapa para coordinar los
mercados mas complejos y heterogéneos. Segun lo sefiala Idaccion
Business New las principales caracteristicas de esta etapa son:

e Es posible llegar a esta fase desde la fase de declive, o
directamente desde la etapa de madurez

e “Reinvencion” de la empresa: nuevos productos, nuevos
mercados.

e Desburocratizacion de la empresa: Descentralizaciéon de
decisiones pero mayor coordinacion.

e Fomento de lainnovacion: grupos de mejora, innovaciéon en
procesos, productos, organizacion, comercializacion...

e Se crean divisiones, filiales y se coopera con otras empresas
para lanzar nuevos proyectos.

Etapa de declinacién.- Etapa también llamada como desaceleracion

del crecimiento, los mercados se estancan o retroceden. Segun lo
sefiala Idaccion Business New las principales caracteristicas de esta

etapa son:

e Se suele llegar a esta fase por falta de adaptacion al mercado
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e Estructura excesivamente burocratica y escasamente
innovadora

e Si no se pone remedio, esta fase acaba en liquidacion y
muerte de la empresa

1.1.3 Tipos de Empresa

Por su Actividad

Las empresas se clasifican segun su actividad en:

Empresas Comerciales: dedicadas a la comercializacion de productos,
estas empresas se caracterizan porque su proceso de transformacién es

nulo es decir compran productos terminados y posteriormente lo venden.

Empresas de Servicios: dedicadas a la venta de intangibles. Este tipo de
empresas no poseen inventario de mercaderia pues no comercializan bienes

tangibles.

Empresas Manufactureras: dedicadas a la transformacion de bienes,
adquieren materia prima, insumos y posteriormente se realiza un proceso de

transformacion para obtener un producto terminado o intermedio.

Por su Tamaio

En el Ecuador las empresas se clasifican en:

SEEBR PERSONAL OCUPADO TRAMOS DE INGRESO (3)
1a8 Hasta 100.000

10848 De 100.001 2 1.000.000
/ 50a 199 De 1.000.000 a 5.000.000
Grande Empresa 200 en adelante De 5.000.001 en adelante

Fuente: Estadisticas PYMES del Ecuador — Instituto Nacional de Estadisticas y

Censo
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Por su constituciéon legal

En el Ecuador las empresas se clasifican en:

- Compafiia o sociedad anénima

- Compafia Limitada

- Compafiia comandita Simple y divididas por acciones
- Compafiia en nombre colectivo

- Compafiia mixta

Segun lo sefala la Ley de Compafiias (1999) en su articulo 2.

A pesar de esta clasificacion en la actualidad las empresas en su

mayoria se encuentran clasificadas como: “Sociedad aninimas” y

“Sociedad de responsabilidad limitada” 2

A continuacion se detallan las caracteristicas de cada una de estas

compaifiias, conforme lo sefiala la Ley de Compaiiia.

a) Sociedad Andénima
- Capital Minimo de $800

- Se paga la mitad del capital como parte de la integracion de capitales
- Se necesita de dos a mas accionistas
- Se le conoce como “compafiias de capitales”

- Se transfieren las acciones libremente, sin autorizacion de los otros

accionistas

2 Segun ranking de compaiiias clasificada por tipo de compafiia (2012)
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- No interesa quien tenga la accion

- Eltenedor de la accion se llama “accionista”

b) Sociedad de Responsabilidad Limitada
- Capital Minimo de $400

- Se paga la mitad del capital como parte de la integracion de capitales
- Se necesita de tres a quince socios
- Se le conoce como “compafiias de personas”

- Se transfiere las participaciones previo consentimiento unanime de los

sSocCios

- Eltenedor de las participaciones se denomina “socio”

1.2 Teorias de la Administracion de Empresas

Segun Hitt Black Porter en su libro Administracion, la define como; “el
proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el
logro de metas para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional”
(2006, Pagina 134).

Segun sefala Black Porter (2006) la teoria de administracion de empresas
esta dividida en cuatro partes fundamentales,

e Procesos; que consiste en la realizacién de operaciones y serie
de actividades que se deben planear y decidir.

e Estructuras y recursos; es decir que aqui se condensan y se
ponen en funcionamiento uniforme las actividades de la
empresa tales como, recursos humanos, financieros, capital de
trabajo, procesos, tecnologias.
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e Direccion hacia el logro de una meta para realizar las tareas;
es decir que se planifican las actividades con un propdésito y
objetivo bien definido, que podrian ser los del individuo
responsable, los de la organizacién o una combinacion entre
ambas. Permite alcanzar los niveles deseados de resultados
mediante el esfuerzo de completar las actividades.

e Entorno organizacional; es decir que tiene lugar en las
organizaciones  mediante  funciones  estructuradas vy
coordinadas para lograr propdésitos comunes.

1.2.1 Reingenieria

Oscar Brenchat Antolin (2013) sefala que

La reingenieria es el producto de la necesidad imperiosa de las
empresas americanas para recuperar el terreno perdido en
materia de competitividad frente al Japdén en primera instancia,
y frente a Corea del Sur y Taiwan en un segundo lugar.

Este concepto data del siglo pasado, cuya terminologia comenzé a
emplearse en la década de los afios 80 del siglo veinte. Narashimham
(1996) fue uno de los primeros pensadores de esta metologia. Otro de los
exponentes mas destacados son el Dr. Michael Hammer y James Champy
(1996), quienes sostienen no haber inventado tal método, sino tan solo
gue..."han tratado de reorganizar, sistematizar, etiquetar, y poner dentro de
un marco conceptual aquellas piezas y partes de lo que muchas
organizaciones han estado haciendo, para que otras compafias puedan
comprender lo que esta pasando, las motivaciones para ello y decidan

hacerlo ellas mismas...”™

Este término nace en la época de la revolucion industrial, que no era aun

definido como tal, pero dadas las evoluciones de las empresas en las cuales

*Hammer, Michael. Entrevista personal por A. J. Volg. 6 de junio de 1995.
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se iban efectuando cambios importantes, que debian ser cubiertos por
nuevas herramientas, actividades y gestiones para alcanzar el éxito
deseado, se comienza con este contexto que en la actualidad es muy
aplicado en organizaciones que tiene problemas en cuanto a responsabilidad
de procesos y gestién del talento humano.

Podemos definir el concepto de reingenieria como una opcién necesaria
ante la reaccion del mundo actual y sus cambios que conlleva a la mejora de
procesos convirtiéendolos en eficientes para la satisfaccion del cliente,
eliminando asi el modelo obsoleto y antiguo del funcionamiento de las
empresas (Manene 2012).

1.2.2 Definiciones de reingenieria de procesos

Proasetel Ecuador (2013) sefiala en su webside que:

La Reingenieria de Procesos es una herramienta gerencial moderna,
orientada al mejoramiento de los procesos. Su adecuada aplicacion
seguida de innovacion y mejoramientos continuos nos permitira
mantenernos competitivos, pero en ningln momento puede por si sola
ser la solucién a los males, problemas o falencias de la organizacion.
Y su aplicacién no garantiza tampoco el éxito de la empresa.

Por otro lado Luis Fernando Agudelo también sefala que:

Un proceso se define como un conjunto de tareas, actividades
interrelacionadas entre si, que a partir de una o varias entradas de
informacion, materiales o de salidas de otros procesos, dan lugar a
una o varias salidas también de materiales (productos) o informacion
con un valor afiadido (2010, Pagina 45)
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Para estudiar este concepto también se encuentran conceptos clasicos tales

como:

Hammer y Champy (1993) quienes determinaron a la reingenieria como “la
revision fundamental y el disefio radical de los procesos para alcanzar
mejores espectaculares en medidas criticas y componentes de rendimiento,

tales como calidad, costos, servicio, y rapidez de entrega” (Pagina 14).

Asi también, Peppard y Rowland (1995) indican que la reingenieria se puede
llevar acabo de una manera genérica a través de estrategias que planifican
el desarrollo y futuro de la empresa, mediante operaciones que se llevan a
cabo en funciones necesarias y mediante el apoyo que contribuye al
desarrollo de las dos caracteristicas anteriores. Es decir que el primer paso
es entender los procesos actuales, luego verificar las operaciones y

finalmente proceder al disefio de estas nuevas estrategias.

Otra definicibn de reingenieria que se puede destacar es la del autor
Eduardo Navarro (2010) que explica este concepto como un planteamiento
de mejora de procesos mediante una metodologia que consiste en:

Definir el mapa de procesos e identificar los procesos claves,
desarrollo de la visibn de nuevos procesos, reingeniar procesos,

disefiar y probar los nuevos procesos, mantener la mejora continua.

1.2.3 Procesos

La Universidad de Jaén, (2011) indica que un proceso es
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Un conjunto de actividades planificadas que implican la participacion
de un nimero de personas y de recursos materiales coordinados para
conseguir un objetivo previamente identificado. Se estudia la forma
en que el Servicio disefia, gestionay mejora sus procesos (acciones)
para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente a
sus clientes y otros grupos de interés.

Por otro lado, la Universidad de Magdalena, (2010) sefala como proceso

Una serie de actividades, acciones o0 eventos organizados
interrelacionados, orientadas a obtener un resultado especifico y
predeterminado, como consecuencia del valor agregado que aporta
cada una de las fases que se llevan a cabo en las diferentes etapas
por los responsables que desarrollan las funciones de acuerdo con su
estructura organica.

Ricardo Camacho, (2009) indica como proceso

Al conjunto de actividades o tareas, mutuamente relacionadas entre si
gue admite elementos de entrada durante su desarrollo ya sea al
inicio o a lo largo del mismo, los cuales se administran, regulan o
autor regulan bajo modelos de gestion particulares para obtener
elementos de salida o resultados esperados.

1.2.4 Elementos de un proceso

ELEMENTOS DE UN PROCESO

Responsable del —
proceso [

I 1
I T 1

Sistema de monitoreo Sistema de control Sistema de evaluacién

Sistema de gestidn del proceso

ENTRADAS = =
INICIALES 77

Recursos:

= Financeros (S/.)
* Humanos.
= Espacio fiico (plza
& infraestructura)

SALIDAS

(Resultados,
productos) |/
FINALES

llustracién 2: Elementos de un proceso
Fuente: http://blog.pucp.edu.pel/item/76663/que-es-un-proceso-definicion-y-elementos
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Dentro del proceso, hay un tratamiento de entradas de diversos tipos en
cada actividad o tarea agregandoles valor, de tal manera que se cumplan los

requerimientos o necesidades del cliente interno o externo.

1.2.5 Pasos para estructurar un proceso

Rodrigo Carillo, (2009) sefala que los pasos para estructurar un proceso

son:

1. Elaborar una evaluacion sobre los conocimientos de los empleados
acerca del proceso en el que participan, de tal forma que sea posible
identificar el nivel actual y establecer un punto de partida para
incrementar estos conocimientos después de la iniciativa (generacion
de cultura).

2. Mapeo de procesos a través de una Arquitectura de Procesos por
niveles; debido a que los mapas de proceso pueden ser tan
complejos que sbélo el creador sea capaz de descifrar su
representacion, sin embargo,, el objetivo debe ser que cualquier
persona conozca las actividades realizadas para obtener el bien o
servicio; bajo este concepto, se busca hacer una representacion
sencilla de seguir y leer en todo momento.

Los procesos detallados incluyen:
+ Flujos (Volumen / Tasas)

Tiempos de ciclo

Puntos de control

Valor (VA /VNA / AN)
Entregas (Organizaciones /
Sistemas)

Costo (Operativo / Beneficios)
Entradas / Salidas
Actividades Manuales y

Automaticas

= F F B+ F

Datos (Fuentes y Controles)
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3. Analisis de Procesos. Utilizando la informacién proporcionada, el
mapeo de procesos, los puntos de vista internos y externos asi como
el cuestionamiento de paradigmas, se analiza el proceso para
identificar areas de oportunidad y mejora a través de técnicas Lean
con énfasis en el desperdicio, asi como el valor agregado de las
actividades y operaciones; buscando:

+ Defectos

Inventario / Backlog
Sobre-procesamiento / re-trabajos
Transporte de informacién y/o documentos

Esperas / demoras / tiempos muertos

= & F &

Verificaciones

+ Controles sin uso

4. Formalizacion de quick hits y oportunidades identificadas. Como
resultado del andlisis, se generan cartas de proyecto con la definicion
de la problematica observada, el alcance, los involucrados y un
objetivo de mejora; de esta forma quedan documentados los
proyectos y listos para su analisis e implantacion por parte de la
organizacion.

1.2.6. Estrategias de Reingenieria

a) Customer Relationship Management

Este concepto conocido con las siglas en inglés CRM se traduce como la
Gestion sobre la Relacién con los Consumidores, sin embargo, mas que una
gestibn es una estrategia de negocios enfocada al cliente, es decir que
permite identificar y administrar de manera méas especial a aquellas cuentas
mas valiosas de las empresas, trabajando diferentemente en cada una de

ellas.

Medina, Carlos (2012) sefiala en su articulo sobre *Pensamiento del cliente*
criterios basicos del CRM como lo indicé Drucker “el verdadero negocio de

cualquier compafia es crear y mantener a sus clientes” este concepto que
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data con mas de 50 afios no ha cambiado. El CRM busca fidelizar clientes

enfocandose en sus necesidades y cubriéndolas al maximo.

Segun Barton Goldemberg indica que esta estrategia consiste en 10

componentes basicos que permite su desarrollo;

Funcionalidad de ventas y su administracion,
Tele marketing,

Manejo del tiempo,

Servicio y soporte al cliente,

Marketing,

Manejo de la informacién para ejecutivos,
Integracion de la planificacion empresarial,
Excelente sincronizacion de los datos,
E-commerce y

Servicio en el campo de ventas.

(2010, Péagina 134)

b) Desarrollo Organizacional

Segun Beckhard (2008) el desarrollo organizacional

Es un esfuerzo planeado que cubre a la organizacién
administrando desde la alta direccion que incrementa la efectividad
y la salud de la organizacion mediante la intervencién deliberada
en los procesos de la organizacion utilizando el conocimiento de
las ciencias de la conducta.

De aqui que se puede explicar al desarrollo organizacional como un conjunto

gue dinamiza los procesos, crea un estilo, una cultura y ademas, le permite

seguir en una misma direccion organizada.
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c) Desarrollo organizacional y comercial implementando CRM:

La estrategia CRM como se explica en parrafos precedentes permite
ejecutar un marketing personalizado, lo cual puede atraer una cartera de
negocios creciente para una empresa, siempre y cuando sea aplicado de
manera correcta, es decir que la organizacion para ejecutar ésta idea debe
estar dispuesta a modificar su comportamiento ante un determinado Cliente,
lo que permitird la fidelizacion del cliente, en muchas ocasiones que una
empresa crezca en clientes es positivo también porque permite la expansion
de la empresa de tal manera que conlleva desarrollar una estructura
organizacional cada vez mas elaborada y acorde al volumen de ventas,

funciones y procesos que se necesitan para satisfacer al cliente.

1.3 Metodologia de investigacion

Marin (2008) sefala que la metodologia documental:

Provenientes de fuentes bibliograficas, hemerograficas o archivisticas;
la primera se centra en la consulta de libros, la segunda en articulos o
ensayos de revistas y periédicos, y la tercera en documentos que se
encuentran en archivos como cartas oficios, circulares, expedientes

1.3.1 Enfoque de la investigacion

Para el desarrollo del estudio se ha contemplado un enfoque de
investigacion  mixto, es decir que abarque documentos de caracter
cualitativo y cuantitativo. Respecto a lo cualitativo, el proyecto abarca
variantes en los patrones de consumo. En cuanto a lo cuantitativo abarcan
todos los numeros acerca del mercado existente, al mercado potencial, cifras

actuales de la industria.
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Segun Carlos Hernandez se define al enfoque mixto como “el proceso que
recepta, analiza y enlaza datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
estudio para responder al planteamiento de un problema” (2006, Pagina
180). Por esta razon, son empleados métodos de los enfoques cuantitativos
y cualitativos al igual que la intervencion de ambas clases de datos.

También esta clase de enfoque permite responder a diversas preguntas de
investigacion en el planteamiento de un problema. Esto implica mezclar la

l6gica inductiva con la deductiva.

1.3.2 Tipo de estudio

Se determind que se realizara la investigacion de tipo descriptiva, en este
ambito la intencién es identificar los elementos y circunstancias del
problema existente al momento de la investigacion. Ademas,, una de las
razones por las que este método ha sido escogido es porque a través de la
descripcion detallada de procesos se podra conocer y analizar cuales son

los recursos y de qué manera se utilizan.

Una vez cumplida la identificacion de las variables anteriormente
mencionadas, se espera demostrar la hipétesis planteada al inicio sobre el
impacto que genera en el desarrollo econémico, la implementacion de una

reingenieria de procesos y una reestructuracion organizacional.
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1.3.3 Técnicas de investigacion

Una de las técnicas de investigacion que seran usadas a lo largo de este
trabajo de investigacion es la observacion. Segun Garcia y Quintanal (2010)
la observacién es una técnica de recoleccion de datos que permite registrar,
de una forma metddica y sistematica, el comportamiento de un individuo o

grupo de individuos.

La presente propuesta de reingenieria de procesos y reestructuracion
organizacional dentro de una empresa, implica describir dichos procesos y
recursos a usar dentro del mismo, que segun los resultados obtenidos,
permitirAn obtener las debidas explicaciones a los actuales eventos. Es
importante también, obtener la opiniébn de un experto, por lo que seria las
entrevistas a expertos otra de las técnicas a utilizar durante el desarrollo del
proyecto; esto permitira tener una opinion sdlida y coherente de la situacion
actual de la industria y cuales son las variables que mas incidencia tienen al

momento de ofertar un servicio.

Para cumplir con el enfoque cuantitativo, mencionado anteriormente se
procede a utilizar otra técnica de investigacion como es la encuesta. Asi
como lo manifiestan Garcia y Quintanal (2010) “se trata de una investigacion
basada en las declaraciones emitidas por una muestra representativa de una
poblacién concreta que permite conocer las opiniones, actitudes, creencias,

valoraciones subjetivas” (p. 1).

Complementando la ampliacién acerca de los métodos a usarse que han
sido desarrollado a lo largo de la investigacion es importante subcategorizar
los estudios cualitativos y mencionar aquellos que se han efectuado.
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Segun Montero y Ledn (2002) se consideraran estudios cualitativos aquellos
qgue utilicen un plan de investigaciéon autocalificado como cualitativo. Se

presenta a continuacién algunas subcategorias:

Estudio de casos. Estudios descriptivos no estructurados que se refieren a
una Uunica unidad muestral, bien sea una persona, un grupo, una
organizacion, etc. Puede intrinseco-el investigador no lo elige- o instrumental

—el investigador lo elige.

Investigacion-Accion. Estudio de un contexto social donde mediante un
proceso de pasos sucesivos en espiral se investiga al mismo tiempo que se

interviene.

1.3.4 Herramienta para el levantamiento de informacion e

Investigacion

Las herramientas utilizadas en el levantamiento de la informacion seran
cuestionarios para proceder con las encuestas; y preguntas que se van a
realizar a expertos del medio y a las personas del grupo de interés, que en
este caso serian los potenciales clientes (clientes de la competencia y

nuevos clientes).

Segun la Universidad Publica de Navarra (2010) es indispensable mencionar
las competencias propias que han sido consideradas en la elaboracién del
escrito como herramientas. Entre ellas se encuentran:

e Capacidad de critica y autocritica.

e Habilidades de gestion de la informacion.

e Habilidades para generar nuevas ideas.

e Resolucién de problemas
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Capitulo 2: Analisis Situacional

2.1 Micro Entorno

Tecnicentro Chonillo es una empresa ecuatoriana, que nace en el afio de
1994 ofreciendo soluciones de refrigeracion y climatizacion. A través del
tiempo, la experiencia ganada y los conocimientos adquiridos por parte del
cuerpo técnico de la compafia, permitieron la especializacion de la empresa
en el area de climatizacion de ambientes y ventilacion en los sectores
industrial, comercial, residencial, y de la construccién a quienes ofrece los
servicios de:

+ Asesoramiento técnico.

+ Estudio y disefio del sistema de climatizacién

4+ Comercializaciéon de materiales y equipos de aire acondicionado.
+ Instalacion y montaje de equipos de aire acondicionado.

+ Mantenimiento / Soporte técnico.

2.1.1 Cobertura

La cobertura o el campo de accion en donde actualmente desarrolla sus
actividades Tecnicentro Chonillo es la ciudad de Guayaquil; sin embargo,
cuenta con clientes dentro de su cartera, quienes se localizan en lugares

incluso fuera de la provincia del Guayas
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2.1.2 Nuevos Clientes

La estrategia que Tecnicentro Chonillo implementa para aumentar su cartera
de clientes estd compuesta por los siguientes elementos:
+ Clientes referidos.

+ Clientes referidos por redes sociales.
+ Publicidad Movil.

+ Alianzas estratégicas.

Clientes Referidos
Los clientes referidos son nuevos clientes producto de la publicidad boca a

boca, es decir potenciales clientes quienes han sido recomendados por
clientes que ya han recibido los servicios por parte de la compafia.

Clientes referidos por redes

En la actualidad Tecnicentro Chonillo, cuenta con su propia pagina web:

www.tecnicentrochonillo.com, asi también como de su cuenta en Facebook:

Tecnicentro Chonillo, en donde se puede visualizar obras realizadas,

consejos de climatizacion, servicio al cliente, e informacion de interés.

Asimismo, Tecnicentro Chonillo cuenta con servicios contratados en guias
telefénicas digitales como son: Amarillas Internet, Paginas Amarillas y
Edina, en donde esta la informacion de contacto telefénico y de pagina web.
Es decir que cuando el cliente ingresa la palabra aire acondicionado
Guayaquil desde algin meta-buscador, como es el caso de Google, el
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buscador arroja informacién de estas paginas y, considerando que muy
pocas compafilas tienen contratado este servicio en las paginas
anteriormente mencionadas, Tecnicentro Chonillo se muestra entre las
opciones a investigar. Luego de ver la informacién de contacto, el cliente
puede visitar la pagina web en donde podra visualizar informacion en cuanto
a marcas con las que la compafiia trabaja, asi como informacion de clientes
gue han confiado en los servicios, y los diferentes tipos de equipo de aire

acondicionado que se comercializan.

En cuanto al Fan Page de Facebook, Tecnicentro Chonillo, hace una
inversion mensual de $200usd con Facebook, con el objetivo de que
aparezca como publicidad mientras usuarios locales se encuentren
navegando en la pagina. Al darle click al anuncio, los llevara al muro de este
Fan Page, donde podra darle “like” 6 “me gusta” y al hacerlo, permite que en
el muro de cada persona quien dio el like, se pueda visualizar informacion de
Tecnicentro Chonillo. Este fan page también direcciona al potencial cliente a
la pagina web, asi como también al contacto telefénico con quién podra

realizar consultas y solicitar cotizaciones.

Publicidad Moévil

Tecnicentro Chonillo cuenta con 4 vehiculos dentro de sus activos fijos. La
estrategia de publicidad movil consiste en vestir o “brandear” los vehiculos
con informacién de la empresa de forma clara y de facil memorizaciéon y
entendimiento para el potencial cliente. Las palabras clave que emplea la
empresa son AIRE ACONDICIONADO, convirtiendo a estas palabras en un
mensaje que se entiende como solucion inmediata a los problemas de altas
temperaturas en determinados espacios cerrados, especificamente en la

costa ecuatoriana.
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El efecto en el cliente al visualizar estas palabras claves es continuar
visualizando el mévil con el fin de tener la mayor informacion posible de la

empresa; informacion como: Nombre de la empresa, logo y contacto.

Alianzas estratégicas

En cuanto a alianzas estratégicas Tecnicentro Chonillo, mantiene una
relacion comercial con Almacenes Juan Eljuri, el cual es el principal
proveedor de equipos de aire acondicionado de la empresa, a mas de ello
Tecnicentro Chonillo es actualmente servicio técnico autorizado para la
instalaciobn y montaje, asi como también el soporte y servicio técnico de

equipos.

2.1.3 Organigrama

Tecnicentro Chonillo cuenta con 17 empleados distribuidos en la siguiente

grafica

Gerente Técnico

Coordinadora
Adminsitrativa

Supervisor
Técnico

Analista
Financiero

Técnico

Ejecutiva de
ventas

Ejecutiva de
Servicio al cliente

—

f t
' Aux. Técnico ' Bodeguero ll Transportista l

llustracion 3: Organigrama de Tecnicentro Chonillo
Fuente: Entrevista a Coordinadora Administrativa
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2.2 Macro Entorno

El Macro entorno del presente estudio abarca:
4+ Andlisis PESTA

+ Matriz FODA
+ Estrategias FO — FA — DO —-DA
+ Matriz de Perfil Competitivo

+ Matriz de Situacién Competitiva

2.2.1 Anélisis P.E.S.T.A

El andlisis PESTA, resume los factores politicos, econdémicos, sociales,
tecnoldgicos y ambientales que afectan al estudio. Esta andlisis establecer
un marco con diversos factores que pueden afectan al éxito del proyecto.

Factores Politicos

El Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones establece en

su articulo 4, fines:

a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor valor
agregado, potenciadora de servicios, basada en el conocimiento y la
innovacion; asi como ambientalmente sostenible y eco eficiente;

e. Generar un sistema integral para la innovacion y el
emprendimiento, para que la ciencia y tecnologia potencien el cambio
de la matriz productiva; y para contribuir a la construccion de una
sociedad de propietarios, productores y emprendedores;
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0. Fomentar y diversificar las exportaciones;

p. Facilitar las operaciones de comercio exterior;

(Asamblea Nacional Constituyente, 2010)

Por otro lado, Diario “El Telegrafo” en su articulo titulado “Ecuador fortalece
su matriz productiva con innovacion industrial” sefiala la opiniébn de algunos

expertos en este tema. Asi sefala:

Fander Falconi, titular del SENPLADES* “el Producto Interno Bruto
(PIB) industrial creci6 anualmente un 4,3%, en 2000-2006 fue menor
con el 3,3% y en el periodo de 1994-1999 un 0,7%"

Santiago Leon, Ex Ministro de la Produccion indica que “para realizar
los cambios en la matriz productiva sera necesario que el sector
industrial haga esfuerzos adicionales para reducir en un alto grado la
dependencia de los productos de las exportaciones primarias y se

trabaje un proceso de innovacion y valor agregado”.

Verodnica Sion, Ministra de Industria y producitividad tambien, sefialo
“otro de los factores que se impulsaran para lograr el cambio de la
matriz es la energia renovable que permitird una transformacion para
dejar el modelo primario exportador y extractivista y migrar hacia un
modelo de desarrollo industrial sostenible”.

(Diario El Telegrafo, 2012)

Esta informacion evidencia que las politicas gubernamental impulsan un

cambio en la matriz productiva.

* Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo
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Ecuador se ha caracterizado por realizar exportaciones de productos
primarios y en escaso nivel productos industrializados. Los esfuerzos de este
Gobierno apunta a que panorama cambie y que se empiece a industrializar y
generar valor agregado a los productos que normalmente se exportan. Bajo
este escenario Tecnicentro Chonillo posee una enorme oportunidad, ya que
al ofrecer que refrigeracion para exportar diversidad de productos aumenta
su mercado potencial de clientes.

Sus esfuerzos como organizaciéon deben alinearse a cubrir este mercado
gue se ha creado por el direccionamiento politico y economico que sigue el
Gobierno Nacional del Ec. Rafael Correa Delgado.

Factores Econdmicos

El crecimiento econdémico en el pais se ha mantenido estable en el afio 2013
con el sector petrolero que sigue impulsando el crecimiento productivo
nacional del 2,6% respecto al 2012; las actividades econOmicas que
participan del crecimiento del pais son:

e Comercio 11%

e Manufactura 11%

e Petréleo y minas 10%

e Construccion 10%

e Agropecuario 10%

e Oftros servicios 34%

(Banco Central del Ecuador, 2013)
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Para el estudio de esta apartado, se analizaran algunas variables

macroecondmicas que inciden en el desarrollo del proyecto

Producto Interno Bruto

En el grafico a continuacién se evidencia la evolucion del PIB real desde el
afio 2010, en este se puede apreciar como la productividad del Ecuador
representado por el PIB REAL tiene una tendencia positiva y se prevé que

para el afio 2015 la produccion siga creciendo.

55,000 31412 | O8]
30,000 , 0.16 |
24,982 014}
25,000 01}
20,000 01 |
15,000 0.08 |
0.06 |
10,000
0.04
5,000 0.02
0 o |

2010 2011 2012 2013 2014 2015

P|B REA % 0

llustracién 4: Producto Interno Bruto 2010 - 2015
Fuente: Banco Central del Ecuador

Por otro lado en la grafica a continuacion también se evidencia la

composicion del PIB para el afio 2013.
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llustracion 5: Composicién del PIB 2013
Fuente: Banco Central del Ecuador

Se puede ver en las ilustraciones anteriores, que el PIB en el Ecuador se
encuentra en crecimiento, esto tiene relacién a los cambios en las politicas
publicas y el fomento que se ha dado a las exportaciones en el pais. Los
principales sectores que componen el PIB son el Servicio (34%) y el
Comercio (11%), sin embargo, existe una gran diversidad de sectores que
estan tomando fuerza.

Es importante destacar que la Balanza Comercial® no Petrolera en el
Ecuador también presenta cambios, segun la informacion presentada por ell
Banco Central del Ecuador en el 2013 disminuyo el déficit comercial que ha
mantenido el pais de forma permanente en la uGltima década. Esto se ha
dado debido al aumento de las exportaciones.

® Exportaciones menos Importaciones
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llustracién 6: Balanza Comercial No Petrolera Ecuador 2006 — 2013

Inflacion

Fuente: Banco Central del Ecuador

La inflacion acumulada a enero 2014 registré el 3,11% presentando un

aumento en la inflacibn a comparaciéon del mes pasado (2,85%). El resultado

general, estuvo determinado por la inflacion en Educacion y Recreacion y

Cultura; en tanto que, las Restaurantes, Hoteles y Comunicaciones,

registraron deflacién y atenuaron el resultado general.

Es importante recordar que la inflacion se considera el aumento consecutivo

de los precios representados por los productos de la canasta basica

ecuatoriana. Este indicador si bien es cierto no representa el aumento de los

precios de todos los productos en la economia, pero si representa la pérdida

de poder adquisitivo del ecuatoriano promedio.
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llustracion 7: Inflacién acumulada Ecuador 2012 - 2014

Fuente: Banco Central del Ecuador

Factores Sociales

En el afio 2011, el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC) la
pirdmide de nivel socioecondmico fruto del Censo de Poblacion y Vivienda
realizado en Noviembre del 2010, a continuacion se presenta la ilustracion

gue muestra la composicién socioecondémica que tienen los ecuatorianos.

Piramide Nivel Socioeconémico

llustracion 8: Composicién socio econémica Ecuador
Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos
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Dentro de este estudio se analizd las caracteristicas de consumo de cada

estratos, en la informacion relevante para este estudio se determindé que las

categorias A, B y C+ se encuentran dentro del mercado potencial de

consumo de aire acondicionados, se detalla a continuacibn un breve

resumen del informe emitido por el INEC para cada categoria

Categoria A

Bienes

Todos los hogares disponen de servicio de teléfono convencional.
Todos los hogares de este estrato cuentan con refrigeradora.

Méas del 95% de los hogares dispone de cocina con horno,
lavadora, equipo de sonido y/o mini componente.

En promedio los hogares de este estrato tienen dos televisiones a
color.

Méas del 80% de los hogares tiene hasta dos vehiculos de uso

exclusivo para el hogar.

Tecnologia

El 99% de los hogares de este nivel cuentan con servicio de internet.
La mayoria de los hogares tiene computadora de escritorio y/o
portatil

En promedio disponen de cuatro celulares en el hogar.

Habitos de consumo

Los miembros de los hogares de estrato alto compran la mayor parte
de su vestimenta en centros comerciales.

Los hogares de este nivel utilizan internet.
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El 99% de los hogares utiliza correo electrénico personal (no del
trabajo).

El 92% de los hogares utiliza alguna pagina social en internet

El 76% de los hogares de este nivel ha leido libros diferentes a

manuales de estudio y lectura de trabajo en los ultimos tres meses.

Educacion

El Jefe de Hogar tiene un nivel de instruccion superior y un namero

considerable alcanza estudios de post grado.

Economia

Los jefes de hogar del nivel A se desempefian como profesionales
cientificos, intelectuales, miembros del poder ejecutivo, de los cuerpos
legislativos, personal del directivo de la Administracion Publica y de
empresas.

El 95% de los hogares esta afiliado o cubierto por el Seguro del IESS
(seguro general, seguro voluntario o campesino) y/o seguro del ISSFA
0 ISSPOL.

El 79% de los hogares tiene seguro de salud privada con
hospitalizacion, seguro de salud privada sin hospitalizacion, seguro
internacional, AUS, seguros municipales y de Consejos Provinciales

y/o seguro de vida.

Categoria B

Bienes

ElI97% de los hogares dispone de servicio de teléfono convencional.
El 99% de los hogares cuenta con refrigeradora.

Méas del 80% de los hogares dispone de cocina con horno,
lavadora, equipo de sonido y/o mini componente.

En promedio los hogares tienen dos televisiones a color.
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En promedio los hogares tienen un vehiculo de uso exclusivo para el

hogar.

Tecnologia

El 81% de los hogares de este nivel cuenta con servicio de internet y
computadora de escritorio.
El 50% de los hogares tiene computadora portatil.

En promedio disponen de tres celulares en el hogar.

Habitos de consumo

Las personas de estos hogares compran la mayor parte de la
vestimenta en centros comerciales.

El 98% de los hogares utiliza internet.

El 90% de los hogares utiliza correo electronico personal (no del
trabajo)

El 76% de los hogares esta registrado en alguna péagina social en
internet.

El 69% de los hogares de este nivel han leido libros diferentes a

manuales de estudio y lectura de trabajo en los ultimos tres meses.

Educacion

El Jefe del Hogar tiene un nivel de instruccién superior.

Economia

El 26% de los jefes de hogar del nivel B se desempefian como
profesionales cientificos, intelectuales, técnicos y profesionales del
nivel medio.

El 92% de los hogares esta afiliado o cubierto por el Seguro del IESS
(seguro general, seguro voluntario o campesino) y/o seguro del ISSFA
0 ISSPOL.

El 47% de los hogares tiene seguro de salud privada con
hospitalizacion, seguro de salud privada sin hospitalizacién; seguro
internacional, AUS, seguros municipales y de Consejos Provinciales

y/o seguro de vida.
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Categoria C+

Bienes
- EI83% de los hogares dispone de servicio de teléfono convencional.
- EI'96% de los hogares tiene refrigeradora.
- Mas del 67% de los hogares tiene cocina con horno, lavadora, equipo
de sonido y/o mini componente.

- En promedio tienen dos televisiones a color.

Tecnologia
- EI 39% de los hogares de este nivel cuenta con servicio de internet.

- EI62% de los hogares tiene computadora de escritorio
- El21% de los hogares tiene computadora portatil.

- En promedio disponen de dos celulares en el hogar.

Habitos de consumo

- ElI 38% de los hogares compran la mayor parte de la vestimenta en
centros comerciales.

- EI'90% de los hogares utiliza internet.

- El 77% de los hogares tiene correo electrénico personal (no del
trabajo)

- El 63% de los hogares esta registrado en alguna pagina social en
internet.

- El 46% de los hogares ha leido libros diferentes a manuales de

estudio y lectura de trabajo en los ultimos tres meses.

Educacion
- El Jefe del Hogar tiene un nivel de instruccibn de secundaria
completa.

Economia
- Los jefes de hogar del nivel C+ se desempefian como trabajadores de
los servicios, comerciantes y operadores de instalacion de maquinas y

montadores.
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- EI'77% de los hogares esta afiliado o cubierto por el Seguro del IESS
(seguro general, seguro voluntario o campesino) y/o seguro del ISSFA
0 ISSPOL.

- El 20% de los hogares cuenta con seguro de salud privada con
hospitalizacion, seguro de salud privada sin hospitalizacién, seguro

internacional, AUS, seguros municipales y de Consejos Provinciales.

Factores Tecnologicos

Tecnicentro Chonillo trabaja con equipos de ultima tecnologia, ofrece a sus
clientes servicios de:

Montaje de Instalacion de Sistemas

Aplica técnicas fiables, se apega a las normas y procedimiento que el cliente
y el entorno organizacional requiera garantizado el pleno funcionamiento del

sistema y la optimizacion de los recursos
Mantenimiento Preventivo

El servicio se centra en el cuidado, prevencion y optimizacion de los
sistemas de acondicionamiento de aire, conservando y recuperando sus

condiciones de funcionamiento inicial.

Dentro de los equipos que ofrece se encuentran:
+ Unidad Central de Aire GOODMAN

Unidad de tipo ventana

*
+ Western-Matic Invert
* LG Inverter

*

Panasonic Inverter standar
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Factores Ambientales

Dentro de los factores ambientales se analizara la tecnologia invertir

utilizada para la climatizacion por medios de aire acondicionados.

A diferencia de los sistemas convencionales, la tecnologia Inverter adapta la
velocidad del compresor a las necesidades de cada momento, permitiendo
consumir Unicamente la energia necesaria. De esta manera se reducen
drasticamente las oscilaciones de temperatura, consiguiendo mantenerla en
un margen comprendido entre +1°C y -1°C y gozar de mayor estabilidad

ambiental y confort.

Gracias a un dispositivo electronico de alimentacion sensible a los cambios
de temperatura, los equipos Inverter varian las revoluciones del motor del
compresor para proporcionar la potencia demandada. Y asi, cuando estan a
punto de alcanzar la temperatura deseada, los equipos disminuyen la
potencia para evitar los picos de arranque del compresor. De esta manera se

reduce el ruido y el consumo es siempre proporcional.

El sistema Inverter posibilita que el compresor trabaje un 30% por encima de
Su potencia para conseguir mas rapidamente la temperatura deseada y, por
otro lado, también puede funcionar hasta un 15% por debajo de su potencia.
De nuevo, esto se traduce en una significativa reducciéon tanto del ruido

como del consumo.

Mayor rapidez de enfriamiento

Sin Inverter; En los dias de mas frio un climatizador sin funcién inverter no

calienta la habitacion del todo bien.
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Con Inverter: Al producir un 60% mas de calor que los modelos de velocidad
constante, los climatizadores inverter calientan una habitacion rapidamente

incluso en los dias mas frios.

Sin Inverter: El compresor funciona a la misma velocidad todo el tiempo, por
eso se tarda mas en calentar o enfriar la habitacion y lograr una temperatura

agradable.

Con Inverter: EI compresor funciona aproximadamente a una velocidad el
doble de rapida hasta que se llega a la temperatura ideal, por eso el

calentamiento y el enfriamiento son mas rapidos.

Uso eficiente de la potencia

Sin Inverter: EI compresor se enciende y se apaga segun los cambios de
temperatura en la habitacion. En otras palabras, la temperatura siempre

fluctta.

Con Inverter: La velocidad del compresor y, por tanto, la potencia de salida,
se adapta a la temperatura de la habitacion. Esta regulacion eficiente y lineal

de la temperatura mantiene en todo momento una habitacion agradable.

Menor consumo de energia

Sin Inverter: Un climatizador sin funcién inverter consume aproximadamente
el doble de electricidad. Con esta diferencia, no tardan mucho en llegar las

facturas altas.

Con Inverter: Un climatizador inverter consume la mitad de la electricidad
gue un modelo sin funcién inverter, con lo que se obtiene mayor bienestar

por mucho menos dinero.
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2.2.2 Matriz F.O.D.A

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 |Trato personalizado. D1 |Falta de plan estrategico
<2 U) |2 |Contar con una distribucién autorizada de productos D2 Proceso prolongado para devolucion, cambio o aplicacion de
LLl O garantias para equipos ofrecidos por Tecnicentro Chonillo
O X | Medicion del nivel de satisfaccion por medio de seguimiento D3 |Falta de manual de funciones
— m post venta
U - F4  |Empresa formalmente constituida, dentro del marco legal D4 |Falta de marca registrada
- N liza i iones, mas bien re-compra los equipos a
<E Z |F5  |Experiencia en el mercado D5 .O r_ea_lza importacio P aup
LL — distribuidores
F6 |Precios competitivos D6 |Insatisfaccion por parte de los clientes internos
F7 |Conocimiento de la competencia D7 |Poca diversificacion en portafolio de servicios ofrecidos
Disposicion para mejoras y correccion de procesos por parte Falta de exclusividad en beneficios en cuanto a precios por
F8 . D8 o .
de la Gerencia parte del distribuidor Autorizado
OPORTUNIDADES AMENAZAS
01 |Demanda creciente de consumo Al [Nuevos competidores
e o Tendencia mundial por la adquisicion de electrodomésticos eco - .
LL O 02 . A2 |Rivalidad de competidores actuales
Y = amigables.
. i i I rt
O O’ |03 |cobertura de nuevo nicho de mercado A3 Alianzas entre competidores que logren mayor cobertura de
=W _ mercado _
@) — 04  [Proyectos publicos A4 |Disminucion del margen de ganancia
< >< 05 [Cambio en la matriz productiva A5 |Cambios en politicas publicas
LL LL] |O6 |Proveedores serios A6 |Restriccion a las importaciones
O7 [Facilidad para la importacion de equipos de refrigeracion A7 |Aumento del precio de la energia electrica
08 quyp gubernamental a la exportacion de productos no A8 |Productos sustitutos
tradicionales

48




2.2.3 Estrategias FO-FA-DO-DA

) FORTALEZAS DEBILIDADES
"”””””””’"”””W’ F1 Trato personalizado. D1 Falta de plan estrategico
Contar con una distribucién autorizada de Pr(?ces? prolongado_ para dEVOIL_IC'On’ camblo °
F2 D2 aplicacion de garantias para equipos ofrecidos por
productos 3 .
Tecnicentro Chonillo
. 3 Med_l(:l_on del nivel de satisfaccion por medio de D3 Falta de manual de funciones
I N T E R N O S/ seguimiento post venta
E4 Empresa formalmente constituida, dentro del marco D4 Falta de marca registrada
legal
I R . No realiza importaciones, mas bien re-compra los
EX E N O S F5 Experiencia en el mercado D5 . . p_ ) e
equipos a distribuidores
¥ F6 Precios competitivos D6 Insatisfaccion por parte de los clientes internos
v
F7 Conocimiento de la competencia D7 Poca diversificacion en portafolio de servicios ofrecidos
Fs Disposicion para mejoras y correccion de procesos D8 Falta de exclusividad en beneficios en cuanto a precios
por parte de la Gerencia por parte del distribuidor Autorizado
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIAS (DO)
Desarrollo de un plan estrategico para Tecnicentro
o1 Demanda creciente de consumo D1-01 Chonillo enfocado en el crecimiento de mercado del
Generar estrategias de mercadeo que permitan sector de refrigeracion
F1-01-02 captar la demar]da |nsat|sfec_h§ que e>(|st§ enel
mercado, enfatizando el servicio personalizado
Tendencia mundial por la adquisicion de que tiene la empresa Registrar la Marca de Tecnicentro Chonillo y
o2 ot . D4 - 02 posicionarla como una emrpesa innovadora que ofrece
electrodomésticos eco amigables. . . 5
servicio de acorde a la tendencia mundial
Realizar investigaciones de mercado semestrales Realizar un analisis del clima laboral de la empresa,
. para conocer la satisfaccion de los clientes y identificando el perfil de cada cargo, el manual de
o3 Cobertura de nuevo nicho de mercado F5-F3-03 . 5 D3 -D6 3 .
estudiar los nuevos nichos de mercado que funciones asignado a cada puesto y evaluando los
Tecnicentro Chonillo puede cubrir problemas con los clientes internos.
Participar por medio del portal de compras publicas
o4 Proyectos publicos F5-04 en los proyectos gubernamentales que oferta el Disefio de nuevos servicicios de acorde a las
Estado D7-04-05 . N P .
necesidades de mercado en el ambito plblico y privado
o5 Cambio en la matriz productiva £6 - 05 Desarrollar servicios dirigidos a nuevos
exportadores
Realizar alianzas estrategiacas con proveedores . 5 .
5 . N 5 N Definir con los proveedores tiempos de respuesta segin
06 Proveedores serios F2 - 06 locales e internacionales garantizado mejores D2-06 L
. sea el requerimiento
beneficios
Facilidad para la importacion de equinos de Analizar la posibilidad de realizar improtaciones de Realizar un analisis de costos - beneficios para identificar
o7 refri eraci?’)n mp quip F8 - O7 equiipos a nombre de Tecnicentro Chonillo, para D5-07 los equipos que se pueden importar de forma directa y
K mejorar el margen de ganancia los que deben ser re-comprado a distribuidores
o8 Apoyo gubernamental a la exportacion de E4-F7-08 Fldell_zar a los c_Il_entes actuales generando una D8 - 08 Generar nuevas posibilidades de ne_g(_)mos con
L ventaja competititva. exportadores de productos no tradicionales
productos no tradicionales
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Trato personalizado. D1 Falta de plan estrategico
Contar con una distribucién autorizada de Pr().ces? prolongado_ para deVOIL.lCIOn’ carr_lblo °
F2 D2 aplicacion de garantias para equipos ofrecidos por
productos . .
Tecnicentro Chonillo
E3 Med.|(:|.on del nivel de satisfaccién por medio de D3 Falta de manual de funciones
INTERNOS/ Empross ormamerte
E4 Eg‘:lresa formalmente constituida, dentro del marco D4 Falta de marca registrada
EX I E R N Lo No realiza importaciones, mas bien re-compra los
F5 Experiencia en el mercado D5 . o
equipos a distribuidores
F6 Precios competitivos D6 Insatisfaccidn por parte de los clientes internos
F7 Conocimiento de la competencia D7 Poca diversificacion en portafolio de servicios ofrecidos
s Disposiciéon para mejoras y correccion de procesos D8 Falta de exclusividad en beneficios en cuanto a precios
por parte de la Gerencia por parte del distribuidor Autorizado
ESTRATEGIA (DA)
AMENAZAS
Al Nuevos competidores Al-E5 Disefiar estrategias de fidelizacion con los clientes D8 - AL Buscar beneﬁcms especiales con los distribuidores con
actuales los que mantiene acuerdos
Realizar promociones e impulsar precios
A2 Rivalidad de competidores actuales A2 - F6 competitivos que permitan crear una ventaja D4 - A2 Posicionarl la marca
diferenciadora con la competencia
Alianzas entre competidores que logren Realizar benchmarketing para estar un paso delante Reforzar el portafolio de servicios a ofrecer generando
A3 A3 -F7 . D7 - A3 - )
mayor cobertura de mercado de la competencia alianzas con otros competidores
L . Disminuir costos de desperdicios de materiales para Mejorar el margen ganancia importando los equipos y no
A4 Disminucién del margen de ganancia A4 -F8 . D5 - A3
preservar el margen de ganancia de la emrpresa recomprandolos de forma local
Delimitar los acuerdos de distribucion autorizadas Crear un plan de capacitacion para los clientes internos
A5 Cambios en politicas publicas A5 - F2 que se mantienen bajo caracteristicas de mercados D6 - A5 p p p
. de la empresa
conocidas
Buscar acuerdos con proveedores nacionales que
A6 Restriccion a las importaciones A6 - F2 permitan la distribucién de equipos e insumos de D3 - A6 Establecer un area de comercio exterior en la empresa
refrigeracion
Realizar un analisis de sensibilidad variando los
A7 Aumento del precio de la energia electrica A7 - F6 precios a ofrecer, para medir la sensibilidad que D7 - A7 Disefiar unidades de negocios nuevas
mantiene el negocio
; Por medio de la IM analizar los productos sustitutos Creacion de un pl_am estrategico _cree}ndo va_lores y
A8 Productos sustitutos A8 - F3 D1 - A8 filosofia empresarial como ventaja diferenciadora de la

que pueden surgie en el mercado

competencia
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2.2.4 Matriz de Perfil Competitivo

VALORACION: 1= Debilidad Importante 2= Debilidad menor 3= Fortaleza menor 4= Fortaleza importante

Matriz de Perfil Competitivo (MPC) - ESCENARIO ACTUAL

PONDERACIO
FACTOIRES CILAVES - ... | Resultado ANGF.O E(.:,UARTeOsE:'tAang ... | Resultado
DE EXITO Clasificacio Clasificacio Clasificacio
n Ponderad n Ponderad n Ponderad

% 0 0 0
Puntualidad en entrega 0,10 3 0,30 2 0,20 2 0,20
Imagen Corporativa 0,05 1 0,05 4 0,20 1 0,05
Calidad del producto o
servicios 0,20 4 0,80 3 0,60 2 0,40
Variedad de producto o
Servicios 0,10 2 0,20 4 0,40 2 0,20
Precios competitivos 0,10 2 0,20 4 0,40 3 0,30
Asesoria comercial 0,05 4 0,20 3 0,15 2 0,10
Asesoria Técnica 0,15 3 0,45 4 0,60 2 0,30
Ubicacion estratégica 0,10 3 0,30 4 0,40 1 0,10
Clima laboral 0,05 2 0,10 3 0,15 1 0,05
Superioridad
tecnologica 0,10 3 0,30 4 0,40 2 0,20

1,00 [ 290 | 3,50 [ 190 |
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2.2.5 Matriz de Situacién Competitiva

Tecnicentro Chonillo
Anglo Ecuatoriana
Tecnicentro Altamirano

Factores Criticos

Puntualidad en entrega

Gran Leve

debilidad  debilidad

Imagen Corporativa

Calidad del producto o servicios

Equilibrio

Variedad de producto o servicios

Leve Gran
Fortaleza Fortaleza

Precios competitivos

Asesoria comercial

Asesoria Técnica

Ubicacion estratégica

Clima laboral

Superioridad tecnologica
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Capitulo 3: Propuesta de Reingenieria para Tecnicentro
Chonillo

3.1 Metodologia de Investigacion

Para el presente trabajo se plantea realizar una investigacion descriptiva
documental que muestre como se han dado los procesos internos en la

empresa Tecnicentro Chonillo.

Para el levantamiento de informacion se realiz6 una entrevista a profundidad

a la Supervisora General.

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del proyecto se analiza desde varios ejes:

Segun la naturaleza de los objetivos

Estudio descriptivo.- Los resultados de la investigacion describen los

procesos de Tecnicentro Chonillo.

Segun el tiempo en que se efectla la investigacion

Estudio sincrénico.- Los resultados se obtuvieron en el corto plazo®.

® Los autores consideran corto plazos, menos o igual a 12 meses

53



Segun la naturaleza de la informacion

Estudio documental.- Los resultados también se basan en la informacién
documental que posee la empresa como organigrama de Tecnicentro
Chonillo.

3.1.2 Instrumentos de investigacion

Se realiz6 una entrevista a profundidad basada en un cuestionario de
preguntas, a continuacion se detallan los aspectos que abarcaron el

instrumento elegido:

Nombre del Entrevistado:
Cargo:

Formacién Profesional:
Experiencia Profesional:
Fecha:

Hora de Inicio:

Hora de Fin:

1. Explique el origen del negocio
2. ¢Cuales considera usted que son los objetivos principales de cada
empresa?

3. ¢Cdmo cree que cada empresa se beneficiaria de dichos objetivos?
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4. ¢Cuales cree usted que podrian ser restricciones o dificultades que
puede tener la empresa para implementar un proyecto de esta
naturaleza?

5. ¢Cuales son las principales quejas de los clientes internos

(empleados) en relacién a los servicios que brinda su empresa?

¢, Cuantos procesos ocurren en su area?

Describa cada uno de sus procesos

¢, Qué software de apoyo tiene su area?

© © N

Considera que el software que tiene es suficiente

10.¢Cuenta con todos los recursos necesarios para maximizar la
eficiencia de su trabajo?

11.;.Considera que se encuentra plenamente capacitada para la

realizacion de las actividades en su area?

FUNCIONES

12.¢Cuél es su cargo y funcién en la empresa?

13.¢A quién reporta?

14.¢;Numero de personas a las que supervisa directamente?

15.¢Do6nde considera que existen oportunidades de mejora (procesos,
productos, estructura)?

16.¢Do6nde considera que existen amenazas en procesos, productos,
estructuras?

17.¢Cuéles considera son las fortalezas que tienen en el area?

18.¢Cuédles considera son las debilidades que tienen en el area?
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3.1.3 Resultado de investigacion

Nombre del Entrevistado: Olga Chonillo
Cargo: Supervisora General
Formacién Profesional: ..................

Experiencia Profesional: 20 afios dentro del negocio de Aires

Acondicionado
Fecha: 16 abril de 2014
Hora de Inicio: 12h00

Hora de Fin: 14h30

1) Explique el origen del negocio

Después de un afio de laborar en relacion de dependencia; para empresas
que daban soporte técnico en refrigeracion, y aires acondicionados en
empresas como Multicomercio y COLTRO (actualmente Centro
Electromecanico de Rejillas del Ecuador); el Ing. Roberto Chonillo toma la
decision de iniciar de manera independiente la empresa MAXI-FRIO.
Ofreciendo servicios y obteniendo sus primeros clientes por medio de visitas
a PYMES vy oficinas.

Luego de un afio de gestion y operaciones bajo la razén social MAXI-FRIO,
se decide dar un giro al nombre comercial a Tecnicentro Chonillo, el cual
dentro de su plan de amplitud de cartera, envid a entregar volantes en
autobancos del norte y sur de la urbe.

Luego de estas volantes, los clientes contactaban a Tecnicentro Chonillo y
se concretaba una visita técnica, la cual era atendida por el mismo Ing.

Roberto Chonillo, quien luego hacia un seguimiento post trabajo al cliente
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para medir el nivel de satisfaccion. Estrategia que le permiti6 conseguir mas

clientes a través de la publicidad boca - oreja.

2) ¢Cudles considera usted que son los objetivos principales de la

empresa?
e Aumentar nuestra cartera de clientes.

e Que nuestro trabajo sea diferenciado, valorado y recomendado y

gue esto ayude al posicionamiento de la marca en el mercado.

e Contar con los mejores profesionales en el area de climatizacion, a

través de la experiencia adquirida y la capacitacion continua.

3) ¢Como cree que cada empresa se beneficiaria de dichos
objetivos?

e Entender el sentido de funcionamiento de calidad y estética de

la organizacion

e Contar con una garantia y respaldo técnico profesional
comprobado a través de la experiencia adquirida.

e Larga durabilidad del equipo de aire acondicionado.

4) ¢Cuédles cree usted que podrian ser restricciones o dificultades
gue puede tener la empresa para implementar un proyecto de

esta naturaleza?

a. Al no ser distribuidores directos de equipos, en el momento que
se suscita alguna falla en el equipo y desea aplicarse la
garantia para la devolucién, reparo o reposicion, el proceso se
prolonga ya que se encuentra de por medio procesos propios

de cada proveedor, a mas de la documentacion requerida.
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b.

C.

d.

e.

Entendiéndose en un tiempo de respuesta prolongada, que

genera insatisfaccion al cliente.

La falta de talento humano capacitado en el mercado, debido a
qgue los centros educativos técnicos imparten informacion
basica. Al tener poco personal capacitado, es palpable la
restriccion en el crecimiento de la empresa. Ya que sin
capacidad humana disponible no se puede ofertar el servicio a

mas clientes.

No cuentan con manual de funciones por cargo. Lo que
provoca que el colaborador no comprenda todas sus funciones
ni tampoco su campo de accién. Para que de esa manera

pueda ser eficiente y esta eficiencia sea medida.
No cuentan con Marca Registrada.

No contar con importacién propia. Lo cual reduce los margenes
de ganancia que podrian generarse por la venta de equipos y
repuestos de aires acondicionados.

5) ¢Cudles son las principales quejas de los clientes internos

(empleados) en relacién a los servicios que brinda su empresa?

a. No se pagan horas extras.(Esto es debido que si el colaborador

b.

C.

no hizo bien su trabajo, debe regresar a componer el error, ese
tiempo invertido en enmendar el error, no es de
responsabilidad de la empresa; por eso razén no se les

reconoce ese tiempo como horas extras)

Falta de coordinacién de la logistica. EL colaborador indica que
el chofer llega 30 minutos a 40 minutos después de realizada la

obra, lo que produce un retraso en la planificacion diaria.

Cuando existe un descuento al rol por material desperdiciado o

herramientas extraviadas.
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d.

Cuando hay Aplicacion de multas ($5.00) por las siguientes

razones:

e Por rebote de obra (cuando la obra no ha sido realizada de

manera correcta a la 3era ocasion)
e Por no ayudar a su compafero

e Por ocio del empleado

6) ¢Cuantos procesos ocurren en su area?

= PROPIAS DEL NEGOCIO

a.

Ventas

Atencion al cliente

Coordinacion Visita Técnica.
Elaboracion de presupuesto
Confirmacion del servicio

Realizacion del servicio

Medicién de la satisfaccion del cliente.

Facturacién y Cobranzas

= ADMINISTRATIVAS

= Cuentas por cobrar

= Gestidn de cartera vencida.

* Rol de Pagos y Beneficios al empleado.

» Declaracién de impuestos.

= Nuevos proveedores.
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* Reposicion de bodega.

= Adquisiciones.

7) Describa cada uno de sus procesos

PROPIAS DEL NEGOCIO
= Ventas.- El proceso de ventas se puede dar desde los siguientes

escenarios:
a) Por publicidad mévil(en los vehiculos de la empresa)
b) Por recomendacion de nuestros clientes.

c) Porinformacion en el internet.

1. Cliente se contacta por mail o por teléfono a la oficina pidiendo

informacion.

2. Auxiliar de ventas asesora al potencial cliente segun la necesidad

que presente.
3. Auxiliar indica el precio aproximado del servicio.
4. Auxiliar de ventas le sugiere realizar la visita técnica.

5. Auxiliar toma nota de todas las caracteristicas de la necesidad del

cliente y los datos personales.

6. Se ingresa un requerimiento para la visita técnica y es enviada al

supervisor técnico

7. Auxiliar comunica al cliente fecha y horario de visita técnica 24

horas después.

= Atencion al cliente.- Este proceso se da en el caso que el cliente

presente algun tipo de inconveniente con su equipo O requiere una
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visita técnica, por lo general son clientes que ya han recibido los

servicios de la compafiia.

1.

2.

Cliente se comunica con la empresa.

Auxiliar de Servicios al cliente consulta si ya es cliente nuestro.
El cliente confirma que si es nuestro cliente.

El cliente indica su requerimiento.

Se ingresa un requerimiento para la visita técnica y es enviada al

supervisor técnico

Auxiliar comunica al cliente fecha y horario de visita técnica 24

horas después.

= Coordinacioén Visita Técnica.-

1)

2)

3)

4)

5)

Una vez el supervisor técnico recibe el correo con el
requerimiento, el coordina con el chofer para €l o el Gerente
Técnico realizar la visita, dependiendo del tipo de cliente y de la
disponibilidad.

El supervisor técnico una vez definida la persona quien va a
realizar la visita, coordina con el chofer, el horario donde exista la

disponibilidad.

Una vez definido el horario, se envia un correo de respuesta a
Auxiliar de Ventas o a Auxiliar de Servicios al cliente, con la

informacioén de la visita.

EL auxiliar se comunica con el cliente y confirma el horario de

visita.

En Caso de confirmarse se envid nuevo correo a supervisor

técnico de confirmacion.
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Visita Técnica.-

1) 1 hora antes de la visita la persona por asistir, llena un formulario
de solicitud de herramientas y materiales para sacar de bodega la

caja de herramientas.
2) Coordina la llegada del chofer

3) Jefe de bodega constata que la caja de herramienta consten todas

las herramientas requeridas para la visita.

4) Jefe de bodega entrega caja de herramientas a persona

encargada de hacer la visita.
5) Supervisor técnico, se va hacia el lugar de la visita.
6) Realiza revision del equipo.
7) Da su criterio del posible problema.
8) Indica el proceso de reparacion de manera general.
9) Culmina visita

10) Supervisor indica que se le enviara la cotizacion en 24 horas

después.

11) Supervisor solicita via correo a auxiliar de ventas la elaboracion

del presupuesto para ese trabajo
Elaboracion de presupuesto.-

1) Una vez que la auxiliar de ventas recibe el correo de solicitud de
presupuesto, realiza la consulta en la lista de precios del equipo
gue se va a instalar (instalacion) o del tipo de mantenimiento a

realizarse.

2) Consulta la lista de precio de materiales a utilizar y lo detalla en la

cotizacion.
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3)

4)

5)

Consulta al supervisor técnico si hay alguna novedad adicional
dentro del trabajo a realizar, de ser el caso se consulta con el gte
técnico o supervisor general para que realice un reajuste en el
costo de la mano de obra, caso contrario se ingresa el costo que
esta en la lista.

Una vez finalizado el presupuesto, este se envia via correo a

Supervisora general para que le realice la aprobacion.

Luego de ser aprobado, esta cotizacién es enviada al cliente para
Su respectiva aprobacion.

Confirmacion del servicio.-

1)

2)
3)
4)

5)

6)

7

8)

transcurrida una hora y media aproximadamente de haber enviado
el correo al cliente, la auxiliar de ventas hace un cierre de ventas
confirmando el servicio a realizar, indicando que fue enviada la

cotizacion al cliente.

El cliente le consulta el precio.

Auxiliar de ventas le indica el precio y el detalle del servicio.
El cliente acepta.

Auxiliar de ventas consulta indica una fecha tentativa de

realizacion de la obra.
Cliente cambia fecha o acepta y se concluye la llamada.

Auxiliar ingresa una orden de trabajo con todos los materiales y
equipos a usar, y la envia al jefe de bodega via correo con copia al

supervisor técnico.

El supervisor técnico coordina personal y chofer, les indica el
horario y la instruccion de estaren oficinas 30 min antes,

debidamente uniformados(camisetas, mantil, botas)

Realizacién del servicio.-
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Una vez se recibe la orden de trabajo, jefe de bodega ve todos los

materiales que se requieren y los busca en bodega.

En el caso de no haber algin equipo, herramienta o algun tipo de
material necesario, se envia un requerimiento de adquisicién, con

la respectiva justificacion via correo al supervisor general.

En el caso de no existir ningun faltante en los materiales, 1 hora
antes del servicio, jefe de bodega alista todos los materiales a

usar.

Una vez listos todos los materiales y equipos le entrega la orden
de trabajo firmada, misma que el supervisor técnico o técnico

encargado de la obra debe de constatar y firmar.

Se realiza el montaje de equipos herramientas, y materiales en el

vehiculo.

Se desplazan hasta el lugar de la obra.(1 técnico 2 ayudantes;

opcional: supervisor técnico)

Desmontan equipos, materiales y herramientas y el chofer se va a
ver a otros trabajadores o regresa a oficina.

Adecuan el sitio del trabajo, moviendo objetos que puedan obstruir

el paso.

Realizan el montaje o el mantenimiento.

10)En el caso de no haber una toma de corriente, previamente se les

indica que eso tendra un cobro adicional ya que deben de picar la

pared e insertar un punto eléctrico.

11)Prueban que el equipo funcione correctamente delante del cliente

0 persona encargada en el lugar de la obra.

12)SI no hay ningun inconveniente y esta funcionando bien, se

comunican con el chofer para que los vaya a ver; caso contrario,

64



deben de permanecer en el lugar de la obra, hasta que funcione

con normalidad el equipo.
13)Ordenan y limpian todos los objetos movidos y el area de trabajo.

14)Una vez verificado, el técnico le entrega u formulario de realizacion
de trabajo, donde califica si es satisfactorio o no el servicio y la
atencién brindada por técnicos y ayudantes.

15)Chofer viene a recoger al técnico y ayudantes, montan los

materiales y regresan a oficina o a alguna otra obra.

16)El formulario de realizacion de trabajo se lo entrega al supervisor

técnico y luego él lo entrega al supervisor general para su control.

Medicion de la satisfaccion del cliente.-

1) 24 horas después de la realizacién del trabajo, auxiliar de servicios
al cliente se comunica con cliente, para confirmar que el servicio

realizado fue optimo.

2) Cliente indica sus observaciones y satisfacciones acerca del

servicio realizado.

3) Auxiliar de servicios al cliente confirma los datos para realizar la

factura.

4) Cliente corrobora o indica otra informacion para elaboracion de

factura.

5) Auxiliar de servicios al cliente indica que dentro de 24 a 48 horas

se le enviard la factura, y nos ayude con el pago.

6) Auxiliar de servicios al cliente le envia la informacibn a

contabilidad para que emitan la factura via a correo.
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» Facturacion y Cobranzas.-

1)
2)

3)

4)

Una vez recibida la factura por parte de contabilidad
Supervisor general revisa que la factura esta correcta.

La Factura regresa a facturacion y sale a reparto con otras
facturas por cobrar.

Una vez entregada la factura y realizado el pago, se realiza el
deposito de los pagos del dia.

ADMINISTRATIVAS

1)

2)

3)

1)

2)

3)
4)

5)

6)

Cuentas por cobrar.-

Pasado 10 dias después de la fecha maxima de pago, el auxiliar
de servicios al cliente le envia diariamente recordatorios via correo

para que nos indique cuando nos pagara la factura.

En caso de no recibir respuesta cada 2 dias auxiliar de servicios al

cliente se comunica con él.

Gerente Técnico va hasta la oficina, en el caso de que el cliente
tenga un retraso de 20 dias luego de realizado el trabajo.

Rol de Pagos y Beneficios al empleado

Los roles son preparados por contabilidad pero aprobados por

supervisor general.

Se comprueba con Supervisor técnico si algtn colaborador tiene

alguna multa, en caso de ser asi, contabilidad realiza el reajuste.
Supervisor general realiza el pago patronal.
Una vez los roles de pago listos, contabilidad elabora los cheques.

Supervisor general revisa si el valor del cheque coincide con el del
rol y firma los cheques.

Contabilidad entrega los cheques a los empleados.
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1)

1)

2)

1)

2)

3)

1)

2)

Declaracién de impuestos.

La contadora es la persona que se encarga mensualmente de
hacer la declaracion, trabajando en conjunto con supervisor

general.
Nuevos proveedores.

En el caso de que exista algin nuevo proveedor de insumos, el
Gerente Técnico realiza la reunion con el proveedor para que le
haga una exposicién de productos, calidad, durabilidad, costo y
crédito

Luego de la reunion se reune supervisor general y Gerente
Técnico para evaluar si es factible o conveniente el proveedor.
Reposicién de bodega.-

En el caso de que no exista en stock equipos, materiales y
herramientas, se envia una solicitud de reposicién de bodega y al
Supervisor General con copia al Gerente Técnico.

Supervisor general se comunica con los proveedores, y realizan
cotizacion del material o equipo faltante, asi como de alguna

promocion que exista por determinado insumo.

Supervisor general confirma el pedido a solicitar y realiza la
transferencia de los valores (si es un valor pequefio hasta
$2000.00). Si es un valor superior a los $2000.00 Tecnicentro
Chonillo aplica el crédito a 30 o 60 dias dependiendo del monto.

Adquisiciones.-

En el caso de tener un cliente que desee mas de 5, el Supervisor
General se contacta con el proveedor (Centuriosa o Almacenes
Juan Eljuri) realiza el pedido.

Proveedor indica los valores cancelar.
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3)

4)

5)

1)

2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)

9)

En caso de ser mas de 10 equipos, el crédito asciende a 45 dias o

7

mas.

Una vez confirmado el pedido por parte de Supervisor General, se

envia la factura.

Gerente General se comunica con alguno de los choferes que
estén disponibles para que retiren el pedido.

Recursos Humanos.-

En el caso de requerir un nuevo recurso humano, supervisor
general se encarga de levantar el perfil del recurso que se

necesita.

Realiza el anuncio.

Publica el anuncio por medio de los meta-buscadores de empleo.
Publica el anuncio en diarios.

Una vez recibido los CV’s de candidatos realiza la seleccion de los

mejores perfiles
Supervisor General realiza las entrevistas.
Gerente General realiza las pruebas técnicas.

Supervisor general se encarga de revisar la documentacion y

proceder con la contratacion del recurso.

En el caso de que algun colaborador solicite un anticipo,
supervisor general le hace firmar una carta de renuncia de
respaldo y de liquidacion por el valor del anticipo. Una vez se le
descuente al colaborador todo el anticipo a plazo, se rompe la

carta de renuncia y liquidacion.
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8) ¢Qué software de apoyo tiene su area?
Microsoft Office Excel.

Microsoft Outlook

9) Considera que el software que tiene es suficiente

NO, este afio se realizara la implementacion de un software integral
(contabilidad, inventario, etc.)
10) ¢Cuenta con todos los recursos necesarios para maximizar la

eficiencia de su trabajo?

NO, porque hay faltante liquidez para importar, lo cual me imposibilita
aumentar mis margenes de ganancia.

= Carencia de capacitacion continua.

Carencia de publicidad en medios gremiales.

Carencia en estrategias comerciales.

Carencia de estrategias publicitarias

Tiempo de respuesta en demandas de trabajo.

11) ¢Considera que se encuentra plenamente capacitada para la

realizacion de las actividades en su area?

NO, carencia de conocimientos contables, de cierre de ventas, habilidades

gerenciales, recursos humanos

FUNCIONES
12)¢,Cual es su cargo y funcion en la empresa?

Supervisora general
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13)¢,A quién reporta?

Al Gerente General

14)¢ Namero de personas a las que supervisa directamente?

17 personas
15)¢Dénde considera que existen oportunidades de mejora
(procesos, productos, estructura)?

= Trabajar en contratos del estado por medio del portal de compras
publicas.

» Incursion en area de refrigeracion.
= |ncursidon masiva en el sector inmobiliario.

» Tendencia mundial por la adquisicion de electrodomésticos eco
amigables.

16)¢Dénde considera que existen amenazas en procesos,

productos, estructuras?
= Alta rotaciéon del personal capacitado
= Variedad de competencia.
= Portafolio muy simple no variado.
= Tiempos de reposicion o cambios por fallas en equipos

» Falta de exclusividad en beneficios en cuanto a precios por parte del
distribuidor Autorizado

= Diferencias significativas en cuanto a precios en el mercado

¢, Cudles considera son las fortalezas que tienen en el area?

»= Trato personalizado.

= Trabajo de calidad
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= Ser estéticos
= Contar con una distribucién autorizada de productos
»= Medicién del nivel de satisfaccion.
= Seguimiento en cuanto a mantenimiento.
= Conocimientos técnicos
= Disefo de ductos en AutoCAD sobre planos.
17)¢ Cuales considera son las debilidades que tienen en el area?
» Talento humano (técnicos)
» Fuerza de ventas
*= |magen Corporativa
= Publicidad
*» Redes sociales

» Plan de formacién al empleado
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3.2 Procesos actuales

3.2.1 Mapeo de Procesos

Ventas
v
, \
INICIO |
‘ )
\\ /
‘ ) 4
/
/\ ASESORIA
) 4
PRECIO Y
SUGERENCIA
v
/‘ Sl
REGISTRO DE | )
LA NECESIDAD ¢ DECISION
¢ DEL CLIENTE DE CLIENTE
SE INGRESA
REQUERIMIENTO
SE INDICA
“ FECHA Y
| HORA DE
\ VISITA i
c/ \\
FIN }4—
\
\

llustracion 9: Mapeo de Proceso de Ventas
Fuente: Entrevista a profundidad
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Atencién al cliente

\/ INICIO \y——) PROBLEMA

\ 4

COMUNICACION
DEL CLIENTE CON
EMPRESA

\ 4

[ REVISION EN \

| BASE DE DATO

TECNICO VISITA
AL CLIENTE

CLIENTE INDICA PROGRAMA VISITA
Sl REQUERIMIENTO TECNICA

\ 4

SE REALIZA LA

VISITA

AUXILIAR
COMUNICA AL
CLIENTE HORA

Y FECHA

llustracion 10: Mapeo de Proceso de Atencion al Cliente
Fuente: Entrevista a profundidad
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Coordinacion de visita técnica

\ INICIO
N/

CLIENTE LA VISITA

v 4
CORREO DE

REQUERIMIEN

TO

NO

) 4
SE COORDINA ! SE COMUNICA
CON CHOFER 1 REVISA AL AUXILIAR

VISITA DISPONIBILIDAD HORARIO
\ 4
SE CONFIRMA CON

NO

CLIENTE ACEPTA LA
VISITA

Sl

\ 4

SE CONFIRMA CON
SUPERVISOR O
TECNICO

llustracion 11: Mapeo de Proceso de Coordinacion de Visita Técnica
Fuente: Entrevista a profundidad
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Visita Técnica

A

\/ INICIO

A

A 4

SOLICITUD DE
MATERIALES Y
EQUIPOS

l

REVISION DE
ERRAMIENTA!

NO

COORDINA
LLEGADA A TIEMPO
DE CHOFER

ENVIO DE
PRESPUESTO AL
CLIENTE

SUPERVISOR
SOLICITA AL
AUXILIAR DE
VENTA
COTIZACION

VISITA
TECNICA IN
SITU

v

INFORME SOBRE
HALLAZAGOS

INDICA PROCESO DE
REPARACION

v

SE INDICA QUE SE
ENVIARA EN 24

HORAS COTIZACION

llustracion 12: Mapeo de Proceso de Visita Técnica

Fuente: Entrevista a profundidad
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Elaboracién de presupuesto o cotizacion

| INICIO J

AUXILIAR RECIBE /
SOLICITUD DE
PRESUPUESTO

CONSULTA PRECIO DE
EQUIPO A INSTARLAR Y
MATERIALES A UTILIZAR

SE REALIZA LA
COTIZACION

Sl

CONSULTA A
GERENTE TECNICO
O SUPERVISOR
GENERAL

ONSULTA
SUPERVISOR
SOBRE
OVEDADE

/ SE ENVIA
| PRESUPUESTO A
| SUPERVISORA
\ /
\ GENERAL APROBACION / COTIZACION y/
SUPERVISORA { ENVIADA AL |
GENERAL \ CLIENTE ‘
\

e

llustracion 13: Mapeo de Proceso de Presupuestacion o cotizacion
Fuente: Entrevista a profundidad
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Confirmacién de servicio

\ 4

ENVIO DE CORREO
AL CLIENTE CON

COTIZACION
B AN
\/ FIN \
A\ 4
CIERRE DE
VENTA
\ 4
CLIENTE CONSULTA
EL PRECIO
NO NO
A\ 4
0 |
CONSULTA PRECIO { CLIENTE ACEPTA —1 CLIENTE ACEPTA
EN LISTA REALIZACION DE
OBRA
A\ 4
INGRESO DE

SOLICITUD

llustracion 14: Mapeo de Proceso de Confirmacion de Servicio
Fuente: Entrevista a profundidad
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Realizacion de servicio

/ INICIO

RECEPCION DE
ORDEN DE TRABAIO

A 4

REVISION DE
MATERIALES
REQUERIDOS

ALISTA SEEMITE ORDEN DE MONTAIE Y
MATERALES A _| ENTREGA CON _| TECNICO RECIBE o DESMONTAIE DE
INVENTARIO | MATERIALES > MATERIALES >
UTILIZAR o EQUIPOS A USAR
NO
REQUERIMIEN AS'%FI%USS
TO A BODEGA TRABAIG
v
/5"7 ENCUESTA DE ORDEN ¥
SATISFACCION DEL EXISTE COMPROBACION DE
— < S E—
ALY SERVICIO < LIMITJEGZ:RDEL PROBLEMA FUNCIONAMIENTO REALIZAN SERVICIO
\_/—\

llustracion 15: Mapeo de Proceso de Realizacion de Servicio
Fuente: Entrevista a profundidad
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Medicion de Satisfaccion del cliente

INICIO

| LLAMADA AL
| CLIENTE

\ 4

CLIENTE INDICA </
OBSERVACIONES |

|

\

!

SE CONFIRMA

DATOS PARA

EMISION DE
FACTURA

A

CLIENTE |/

INFORMACION \\
\

CORROBORA 3/

| SE INFORMA

| TIEMPO DE
ENVO DE

| FACTURA PARA

\

|\ ELPAGO

\
\
\
\
\
\
\

/
/
/

T
/

/

CORREO A
DPTO.

L »| CONTABLE PARA

EMISION
FACTURA

FIN

llustracion 16: Mapeo de Proceso de Medicion de Satisfaccion del cliente

Fuente: Entrevista a profundidad
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Facturacion y cobranza

(\

[ INICIO
4

)

| RECEPCIONDE |
FACTURA

-

\ 4
REVISION DE
FACTURA
NO
FACTURA [
—>|
CORRECTA \
Sl

]

\ 4
ENVIO A CLIENTE DE [ ESPERA POR EL
FACTURA = PAGO

\ 4

RECEPCION DE
CHEQUE

\ 4

DEPOSITO DE
CHEQUE

llustracion 17: Mapeo de Proceso de Facturacién y Cobranza

Fuente: Entrevista a profundidad




Cuentas por cobrar

()

\ 4

10 DIAS DESPUES DE QUE EL
CLIENTE RECIBIO FACTURA

\ 4
AUXILIAR DE

VENTA ENVIA
CORREO
ELECTRONICO

l

NO

SI

AUXILIAR DE
VENTA LLAMA
AL CLIENTE

S

A 4

CLIENTE PAGA

GERENTE
TECNICO

»

VISITA AL
CLIENTE

»

SI

CLIENTE PAGA

NO

CUENTA CLIENTE
QUEDA VENCIDA

llustracion 18: Mapeo de Proceso de Cuentas por cobrar
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Rol de pago

4 ™

( INICIO ]

\ 4

ELABORACION DE
ROLES DE PAGO

\ 4
REVISADOS
POR
SUPERVISOR

TECNICO

\ 4

VERIFICAR
MULTAS A
TECNICOS

RE -
ELABORACION
DE ROL DE
PAGO

SUPERVISOR
GENERAL
REALIZA EL
PAGO
PATRONAL

CONTABILIDAD
ELABORA
CHEQUES

SUPERVISOR
GENERAL

\ 4

FIN

REVISA Y FIRA
CHEQUE

t PAGA EMPLEADOS
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Declaracion de Impuestos

Ve

(me )

\ 4

ASIENTOS
CONTABLES

\ 4

EMISION DE
ESTADOS
FINANCIEROS

RESUMEN DE

REVISION DE

INFORMACION
TRIBUTARIA

OBTENCION DE

NFORMACIO DECLARACION DE DOCUMENTACION
»| |INFORMACION >
” 7| PARA EL PAGO
e — CORRECTA IMPUESTOS
\

PAGO DE
IMPUESTOS

llustracion 20: Mapeo de Proceso de Declaracion de Impuesto
Fuente: Entrevista a profundidad
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Nuevos proveedores

\ INICIO

EMPRESA

/ CITA CON LA
\ EMPRESA

A 4

EXPOSICION DE
PRODUCTOS,
COTOS Y
CALIDAD

) 4

REUNION
GERENTE
TECNICO Y
SUPERVISOR
GENERAL

Sl

NO

NUEVO PROVEEDOR

A A

FIN

llustracion 21: Mapeo de Proceso de Proveedores
Fuente: Entrevista a profundidad
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Reposicion de Bodega

INICIO

\ 4

BAJO STOCK DE
EQUIPOS, MATERIALS
Y HERRAMIENTAS

) \ 4
/ SE ENVIA

/ SOLICITUD

[ REPOSICION A
| SUPERVISOR
\ GENERAL

// COTIZACION
CON €
\" PROVEEDORES

REVISION Y
CONFIRMACION
DE COTIZACION

NO

Sl MONTO
> SUPERIOR A
$2000.00

Y

SUPERVISOR
GENERAL REALIZA
TRANSFERENCIA

FIN

Sl

CREDITO EN 30 O 60
DIAS DE ACUERDO AL

Y

MONTO

N

llustracion 22: Mapeo de Proceso de Reposicion de Bodega

Fuente: Entrevista a profundidad
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Adguisicion

y

]

[ REQUERIMIENTO
| DECLIENTE

N
N

v
REVISION DE
REQUERIMIEN
TO EN
BODEGA

SE SOLICITA
EXISTE EN SOIIAAA APROBACION APROBA LA SeCONRIRVAILS
PROVEEDOR > COMPRA Y RETIRA
BODEGA COTIZACION A SUPERVISOR COMPRA PEDIDO
GENERAL
ENIRECAIDE REVISA OTRAS
PRODUCTO AL OPCIONES
CLIENTE
A\ 4
‘Q
>

llustracion 23: Mapeo de Proceso de Adquisicion
Fuente: Entrevista a profundidad
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Recursos Humanos

( INICIO )
4
SEREQUIERE
PERSONAL
4
SUPERVISOR
GENERAL
ELABORA EL
PERFIL DEL
PUESTO
4
SE REALIZA EL
ANUNCIO A
PUBLICARSE
4 SECITAALOS
REVISION DE POSTULANTES
PUBLICAEL N SEEESLZESR?V{*S R s | | AENTREVISTA
ANUNCION 7 WY 7| | SELECCION DE 4 CON
CANDIDATOS SUPERVISOR
GENERAL
GERENTE
GENERAL
REALIZA
PRUEBAS
SE ELIGE AL —_
PERSONALA | |€ e »
CONTRATAR

llustracion 24: Mapeo de Proceso de Recursos Humanos
Fuente: Entrevista a profundidad
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3.2.2 Tiempos por Procesos

Proceso de Venta

El proceso de venta, puede ir desde 1 a 3 dias dependiendo del poder de
negociacion del cliente. En algunos casos se dilata ya que la decision de
compra recae en otra persona y no en la que llama a pedir la cotizacion.
Normalmente, cuando la compra depende de quien tiene el contacto con la

empresa; este proceso no toma mas de 24 horas.

Proceso de Atencidn al cliente

Este proceso se dilata o se acorta dependiendo del tipo de caso que hay que
resolverle al cliente, por ejemplo si el problema se soluciona con una visita
técnica, la programacién puede durar 30 minutos. Sin embargo, si el
problema se soluciona con una aplicacion de garantia o cambio de equipo el
proceso Yy la solucion se dilata porque depende de los tiempos en que el
proveedor de atencion al requerimiento que en muchos casos puede llegar
hasta 15 dias.

Proceso de Coordinaciéon Visita Técnica

Este proceso demora 30 minutos en promedio; es un proceso de
coordinacion interna entre el area técnica de la empresa y la confirmacion

por parte del cliente de la fecha y horario programado.

Proceso de Visita Técnica

El proceso de visita técnica incluye desde que la solicitud de materiales

hasta el envio de cotizacion al cliente. Este proceso normalmente dura 24
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horas; usualmente al dia posterior a la visita se hace el envio de la cotizacion
al cliente. Hay que destacar que el tiempo de la visita in situ va de 20 a 30

minutos por cliente.

Proceso de Elaboracidon de presupuesto

La elaboracion del presupuesto toma de 1 a 2 horas, en este proceso toma
tiempo la revision de listas de precios. Segun la entrevista realizada solo en
la revision se toma alrededor de media hora.

Proceso de Confirmacion del servicio

Una vez que se envia el presupuesto al cliente, se le da un promedio de 24
horas para realizar el primer acercamiento por medio de una llamada
telefénica. En la mayoria de los casos en esta llamada se cierra la venta; la
misma que puede durar entre 10 a 30 minutos. En algunos otros casos el
cliente solicita hacer cambios en la proforma inicial y esto dilata la

confirmacion de la venta.

Proceso de Realizacion del servicio

Este proceso puede tomar de 24 a 48 horas dependiendo del caso, hay que
destacar que los retrasos se pueden dar cuando no existen los materiales
requeridos o los equipos necesarios para la instalacion o el servicio a
ofrecer. La realizacién del servicio en si va de 1 hora y media a dos horas
maximo, sin embargo, se ha considerado el tiempo que involucra la solicitud

de materiales también.
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Proceso de Medicion de la satisfaccion del cliente

El proceso de medicion de satisfaccion del trabajo efectuado se hace 24
horas después del servicio. Se contacta al cliente via correo electrénico o via
telefonica para poder conocer su opinibn sobre el trabajo también se
aprovecha este contacto para hacer la confirmacién de datos posteriormente

utilizados en la factura.

Proceso de Facturacion y Cobranzas

La facturacion y entrega del documento al cliente toma de 24 a 48 horas, sin
embargo, el tiempo promedio de cobranza puede ir de 10 a 15 dias, segun

sea el caso y el cliente.

Procesos administrativos

En el caso de los procesos administrativos como la elaboracion de roles de
pagos, declaracion de impuestos, etc. Los procesos toman medio dia en
realizarse sin embargo, estos procesos se nutren de informacién que debe
llegar a las é&reas, justamente aqui es cuando pueden darse retrasos.

Cuando las otras areas no entregan la informacién a tiempo.

Proceso para contratar a un nuevo proveedor

Este proceso normalmente toma 2 horas, el tiempo en que se realiza la cita
qgue con el nuevo proveedor y el tiempo que el mismo hace la demostracion

de su producto.
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Proceso de Reposicion de bodega

La reposicion de materiales puede tomar de 24 a 48 horas, de forma interna
la autorizacién por parte de la Gerencia Administrativa puede tomar 3 horas.
Sin embargo, en ocasiones los materiales son comprados a proveedores
locales que pueden tomar hasta 2 dias en entregar los pedidos.

Proceso de Adquisiciones de equipos

Las compras de equipos toman una semana en promedio, desde el
momento que se hace la cotizacién hasta que se realiza el retiro de los

equipos con el proveedor.

Proceso de contratacién de personal

El proceso de contratacion de personal toma de 3 a 4 dias, depende del
cargo que se esté buscando. Cuando son cargos operativos en el cual el
perfil no es exigente se recibe mas curriculum y se puede hacer el proceso
con mayor rapidez (hasta 2 dias); pero si el cargo tiene algin requerimiento

en particular puede tomar mas dias.

3.3 Procesos propuestos

Una vez identificado los principales procesos que abarcan el negocio y
conociendo los tiempos promedios en cada uno de estos, se plantea realizar
reingenieria en los procesos que toman mayor cantidad de tiempo.

- Proceso de atencion al cliente

- Proceso de elaboracion de presupuesto o proforma
- Proceso de realizacién de servicio
- Proceso de reposicion de bodega

- Proceso de Adquisicidn de equipos
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3.3.1 Mapeo de Procesos nuevos

Para elaborar los nuevos procesos, se trabaja bajo el supuesto de que algunos equipos ya no seran comprados de forma

local sino que seran importados. Bajo este esquema se cambiard el orden de los procesos para mejor entendimiento de los
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de equipos
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7 dias hébiles
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Proceso nuevo de Reposicién de Bodega

Se propone trabajar con un
software que permita identificar
los rubros de materiales que estan
haciendo facil, por economia
podria ser Microsoft Excel sin
embargo, lo ideal seria que sea un
programa que relacione las éreas
de bodega, compra y produccion.
Lo ideal no es realizar comprar
cuando existe un servicio y se
descubre que no existen los
necesarios

materiales para

ofrecerlos sino  stockear el
inventario de forma permanente
para que no existan estor retrasos

posteriormente.
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llustracion 26: Mapeo de Proceso Nuevo de Reposicion de Bodega
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Proceso nuevo de Elaboracion de Presupuesto o Proforma

INICIO

AUXILIAR RECIBE /
SOLICITUD DE <
PRESUPUESTO §

CONSULTA PRECIO DE
EQUIPO A INSTARLAR Y
MATERIALES A UTILIZAR

3 /
| COTIZACION \
SCEORTEIQ;ICZ%hA - ENVIADA AL - FIN
\ CLIENTE \ )

llustracion 27: Mapeo de Proceso Nuevo de Elaboracion de Presupuesto o Proforma

El reajuste en este proceso es hacerlo mas agil. El auxiliar del area financiera una vez que ha recibido la informacién del
area comercial elabora la proforma conforme los precios de lista que se encuentran en bodega y enviar la cotizacion al

cliente sin esperar la aprobacion de la Gerencia Administrativa y del Gerente Técnico.
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Proceso nuevo de Realizacién del Servicio

FIN

( INICIO )

4

RECEPCION DE
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\ 4
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FUNCIONAMIENTO

REALIZAN SERVICIO

ADECUAN
SITIO DE
TRABAIO

Contando con un proceso de stock de bodega que no permita tener inventario en cero, la revision de materiales serd un

proceso mas agil que serviria para ir controlando los insumos realizados en cada servicio y no para identificar los faltantes

en bodega.

llustracion 28: Mapeo de Proceso nuevo de Realizacion de Servicio
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Proceso nuevo de Atencioén al cliente

PRESENTACION DE B —
PROFORMA PARA (/ AN \
SOLUCION DE J
PROBLEMA S
< INICIO \,—p PROBLEMA
) 4
SSthﬂg:\lc'l"AECIC%hlil PRESENTACION DE TECNICO VISITA
EMIPRESA EMPRESA > AL CLIENTE
NO
v
v v
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[ REVISIONEN [ R CLIENTE INDICA _ | PROGRAMA VISITA VISITA
| BASE DE DATO g REQUERIMIENTO > TECNICA T
AUXILIAR
COMUNICA AL
> | CLIENTE HORA
Y FECHA

llustracion 29: Mapeo de Proceso Nuevo de Atencion al Cliente

En este proceso, mas que cambiarlo lo que se busca es aprovechar el acercamiento de un cliente que sea nuestro o no se

convierte en una oportunidad para generar un nuevo negocio.
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3.3.2 Tiempo por Procesos nuevos

Proceso de atencién al cliente

Como se indic6 con anterioridad e del tiempo de soluciéon de un problema es
relativo a cada caso, sin embargo, al potencializar una propuesta de
importacion de equipos se trabajara de forma directa con el fabricante y en el
caso de que se tenga que ejecutar alguna garantia o hacer cambio de
equipo seras mas agil el proceso que el actual ya que ahora se trabaja por
un intermediario, dilatando la solucién de este tipo de problema.

Proceso de elaboracion de presupuesto o proforma

Se pretende que con un sistema automatico que permita identificar los
precios de los materiales y equipos, y ademas, el empoderamiento del
personal para realizar tareas sin la revision y aprobacion de la Gerencia este
tiempo tome no mas de 30 minutos entre que el auxiliar recibe la informacion

del area técnica y el envio del presupuesto al cliente.

Proceso de realizacion de servicio

La realizacion del servicio como se indicé antes, no toma mas de 1 hora y
media a dos horas sin embargo, el tiempo de confirmar los materiales y
comprarlos en el caso de que no se encuentren en bodega si podia extender
este tiempo. Al trabajar con un sistema de inventario “just in time” esto ya no
se daria de tal forma que se puedan realizar servicios en no mas de 2 horas

optimizando la cantidad de servicios a ofrecer por dia.
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Proceso de reposicion de bodega

La reposicion de bodega puede tarde de 2 a 3 dias, como ya se indico este
ocurre porque los proveedores locales deben atender sus pedidos y
normalmente lo hacen en orden de llegadas. Lo interesante es que estos 2 0
3 dias ya no afectaran al servicio que Tecnicentro Chonillo oferte ya que los
pedidos se los hara de forma quincenal sin esperar que el inventario quede

en cero para hacerlo.

Proceso de Adquisicion de equipos

La adquisicion de equipos importados puede tomar de 45 dias a 60 dias
segun sea el caso y la época. Sin embargo, a pesar de que este tiempo es
mucho mayor al que toma la compra local de un equipo. Al hacer las
importaciones de forma trimestral, Tecnicentro Chonillo se asegura poder
vender a un precio mas competitivo generando un mayor margen de
ganancia asi también mejora la retroalimentacién con el fabricante en el
caso de garantias o cambios de equipos y por ultimo al tener el inventario en
bodega la venta de un equipo no tomara mas de media hacerlo.
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3.4 Ahorro de tiempo

Tiempo Tiempo Ahorro de .
Proceso ) Observaciones
actual propuesto tiempo
El ahorro se dara cuando el problema se de por
cambio de equipos o garantia, actualmente este
- . proceso puede demorar hasta un mes, con un

Atencion al cliente N/P N/P N/P sistema de importacion y manejo directo con el
fabricante en una semana 0 menos podria estar
solucionado.

. 1 horay 30
Elaboracion de Proforma La2horas | 30 minutos minutos
L . i iay medi

Realizacion de Servicio 1 a2 dias 4 horas 1 dia y medio
A pesar de que el tiempo de reposicion de
materiales es el mismo (2 a 3 dias), los pedidos se

Reposicion de bodega 2 a3 dias 2 a 3 dias - los hara de forma quincenal y no cuanto el insumo
se acabe de esta forma no se afectara la
realizacion del servicio la falta de materiales.
Actualmente la compra se hace de forma local y se

o . . . ropone realizar importaciones lo cual afecta al
Adquisicion de equipos 7 dias 45 a 60 dias - prop P

tiempo de adquisicion de equipos sin embargo las
compras se haran de forma trimestral estudiando el
comportamiento de compra de afos anteriores.
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3.5 Propuesta de Organigrama estructural

Una vez identificado los procesos con problemas en Tecnicentro Chonillo y replanteados alguno de estos con el objetivo de

maximizar las operaciones del negocio y minimizar los recursos. Se plantea un nuevo organigrama estructural.

GERENCIA
GENERAL

GERENCIA ADMINISTRATIVA

e GERENCIATECNICA

ANALISTA f
FINANCIERA
TECNICOS
ANALISTA
ANALISTA DE COMERCIALO —
SERVICIO AL VENTA TRANSPORTISTAS

CLIENTE AUXILIARES

COMPRASE

IMPORTACION . .
ES llustracion 30: Organigrama Estructural propuesto para Tecnicentro Chonillo
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Con esta nueva estructura organizativa se busca distribuir las tareas que
antes estaban concentradadas en la Supervisora Administrativa en dos

gerencias

e Gerencia Administrativa

e Gerencia Técnica

La Gerencia Administrativa encargada de:

e Procesos de compra

e Procesos de importaciones

e Procesos de ventas

e Procesos de atencion al cliente

e Procesos financieros y contratacion de personal

Por otro lado la Gerencia Técnica encargada de:

e Procesos de visitas Técnicas
e Procesos de Instalaciones
e Procesos de bodegas

e Procesos de transportes

Estas dos Gerencias bajo el mando de una Gerencia General encargada de
evaluar la gestion de sus subalternos y tomar mejores decisiones para el

negocio.
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Vale la pena destacar que en esta nueva estructura se ha mantenido el
namero de empleados que actualmente la empresa tiene, sin embargo, se
sugiere la capacitaciéon de su recurso humano con el afan de explotar las

habilidades que cada uno de los cargos requiere.

Solamente se ha considerado la contratacién de una persona adicional para
el area de compras e importaciones. Es importante que la persona que se
encuentre en este puesto maneje un perfil especifico como el manejo de
idiomas y de términos de negociacion avanzada ya que no solo tendra que

realizar compras de forma local sino también en el extranjero.
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Capitulo 4: Plan de Mejoras

4.1 Plan Estratégico

Un plan estratégico es un documento que sirve como directriz de las
acciones de un negocio, Tecnicentro Chonillo no posee uno por lo cual se

plantea el siguiente para que sea evaluado por la Gerencia de la compaiiia.

4.1.1 Mision

“Distribuir equipos de acondicionamiento de aire para la climatizacion
de ambientes en general de alta calidad con un accionar de ética y

profesional y procurando la maxima satisfaccién en nuestros clientes”

4.1.2 Vision

Ser la empresa numero uno de distribucion de equipos de
acondicionamiento de aire en el Ecuador, identificAndonos como una
compafia innovadora y versétil capaz de alcanzar altos estandares de
calidad.

4.1.3 Objetivos Organizacionales

» Ampliar nuestra cobertura de distribucion creando al menos dos
puntos de distribucion en la region costa para el afio 2015.

» Aumentar el margen de ganancia por la venta de equipos importados
en al menos 12%.

» Disminuir la cartera vencida en al menos el 50% en el 2014.

» Mantener precios competitivos con respecto a nuestros competidores

por los préximos 2 afios.
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> Ampliar la utilizacion de la capacidad instalada del negocio en un 20%
para el afio 2014.
> Reducir costos de desperdicio en un 10% en relacion al afio anterior.

4.1.4 Principios

» ASOCIACION: Trabajamos de la mano con nuestros clientes,
compafieros y proveedores en asociaciones reciprocamente benéficas,
no soélo econdémica sino en pro del desarrollo del pais.

> TECNOLOGIA: Nos comprometemos a manejar siempre las Ultimas
tecnologias, con el animo de mejorar y mantener el nivel de servicio al
cliente y la eficiencia en el servicio que ofrecemos.

» COMPETITIVIDAD: Ofreceremos siempre a nuestros clientes un
estandar de precios que cumplan con sus expectativas y garanticen
satisfaccion total.

» CRECIMIENTO: La distribuidora se interesa en brindar las posibilidades
latentes de crecimiento a sus clientes, proveedores y empleados
buscando ampliar sus horizontes a nivel local, regional y nacional.

» COHERENCIA: Nos caracterizamos por tener una actitud légica en la
relacion proveedor (asesor comercial) —vendedor, vendedor — cliente y
empresa — empleado, cumpliendo y esforzandose por vivir en coherencia

con los principios éticos de la vida humana, profesional e integral.

4.1.5 Valores

» CALIDAD: Buscaremos siempre la disminucién de costos sin afectar la
calidad de los productos ni del servicio brindado.

» RESPONSABILIDAD CORPORATIVA: Somos responsables de las

acciones de cada dia para poder servirles con mayor eficiencia en la
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distribucién de nuestros productos y todas las acciones que nos permitan

darle un mejor servicio a nuestros clientes y proveedores.

v" Responsabilidad Social: Brindar a nuestros clientes internos y

externos una mejor calidad de vida.

v Responsabilidad Ambiental: Proteger el ecosistema mediante la

utilizacion de materiales ecolégicos.

» CUMPLIMIENTO: Buscamos siempre el cumplimiento de los objetivos
propuestos, midiendo la satisfaccion del cliente, el nivel de servicio venta
y la calidad de la compra.

» COMPROMISO: Establecemos alianzas estratégicas con nuestros
clientes y proveedores con el compromiso de mejora en todos los
aspectos y pasos de una relacion de distribucién exitosa.

» HONESTIDAD: Las actividades y acciones se realizan cuidando los
principios éticos de sustentabilidad y responsabilidad social que deben

presentar los negocios a nivel nacional.

» PUNTUALIDAD: Buscamos entregar nuestro producto en los plazos

convenidos garantizado la calidad total.

4.2 Capacitacion para personal

Otro de los aspectos a destacar, es que el personal que posee la compafiia
se encuentra comprometido con la misma sin embargo, se requiere que este
se prepare para asi potencializar sus habilidades y lograr obtener mejores
resultados. Como propuesta también se sugiere la capacitacion del personal

en las areas a continuacion descritas.
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4.2.1 Plan de Capacitacion

Capacitacion de Area Administrativa
e Manejo de conflictos

e Negociacion Avanzada

e Manejo de portal de compras publicas

e Implementacién de NIIF's para PYMES

e Contratacion bajo competencia

e Liderazgo personal y empresarial

Capacitacion de Area Técnica
e Modulo de refrigeracion

e Maoadulo de refrigeracion Comercial

e Maodulo avanzado de refrigeracion industrial
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4.2.2 Cronograma de capacitacion

PROGRAMAS

EN

FB

MZ

AB

MY

JN

JL

AG

SP

0]®

NV

DC

Capacitacion de Area Administrativa

Manejo de conflictos

Negociacion Avanzada

Manejo de portal de compras publicas

Implementacion de NIIF's para PYMES

Contratacion bajo competencia

Liderazgo personal y empresatrial

Capacitacion de Area Técnica

Maodulo de refrigeracion

Médulo de refrigeracion Comercial

Mddulo avanzado de refrigeracion industrial
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4.2.3 Beneficios esperados

Con el desarrollo de este plan de capacitacion se espera:

e Ayudar a prevenir riesgos de trabajo.

¢ Producir actitudes mas positivas en el personal.
e Aumentar la rentabilidad de la empresa.

e Elevar la moral del personal.

e Mejorar el conocimiento de los diferentes puestos y, por lo tanto,, el

desempefio de los mismos.
e Crear una mejor imagen corporativa.
e Facilitar que el personal se identifique con la empresa.
e Mejorar la relacion jefe-subordinados.

e Proporcionar informacion sobre necesidades futuras de personal a todo

nivel.
e Ayudar a solucionar problemas.
e Facilitar la promocion de los empleados.
¢ Incrementar la productividad y calidad del trabajo.

e Promover la comunicacién en la organizacion.
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4.3 Costos de implementacion de nuevos procedimientos

COSTOPOR INVERSION | MESES EN QUE SE
PROGRAMAS CURSO DIRIGIDO A TOTAL DICTA
Capacitacion de Area Administrativa
Manejo de conflictos $ 250,00 | Gerencia General, Analista de Servicio al Cliente $ 500,00 | Febrero
Negociacion Avanzada $ 250,00 | Compras e Importaciones; Analista Comercial o Ventas | § 500,00 | Enero
Manejo de portal de compras publicas $ 250,00 | Compras e Importaciones $ 250,00 | Marzo
Implementacion de NIIF's para PYMES $ 150,00 | Analista Financiera $ 150,00 | Enero
Contratacion bajo competencia $ 150,00 | Gerencia Admnistrativa $ 150,00 | Abril
Liderazgo personal y empresarial $ 150,00 | Gerencia General $ 150,00 | Mayo
Capacitacion de Area Técnica
Médulo de refrigeracion 800,00 | Técnicos y Gerencia Técnica $ 1.600,00 | JunioyJulio
Madulo de refrigeracion Comercial $ 550,00 | Auxiliares Técnicos $ 550,00 | Agosto y Septiembre
Médulo avanzado de refrigeracionindustrial | $ 800,00 | Auxiliares Técnicos $ 800,00 | Octubre y Noviembre
TOTAL DE INVERSION EN CAPACITACION $ 465000
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4.4 Objetivos de la capacitacion

PROGRAMAS

OBJETIVOS

Capacitacion de Area

Administrativa

Manejo de conflictos

Disminuir los conflictos al interior de la organizacion y

mejorar el ambiente de trabajo

Negociacion Avanzada

Mejorar los términos de negociacion con los

proveedores

Manejo de portal de

compras publicas

Participar de forma activa en las licitaciones publicas

Implementacion de NIIF's

para PYMES

Aplicar la normativa NIIF'S en la contabilidad de la
empresa, hacer la presentacién conforme lo exige la

Super Cia.

Contratacién bajo

competencia

Seleccionar al personal de acorde a las competencias

y perfiles requeridos para cada puesto.

Liderazgo personal y

empresarial

Desarrollar habilidades de liderazgo y trabajo en

equipo

Capacitacion de Area

Téchnica

Médulo de refrigeracion

Actualizar conocimientos sobre las técnicas de

refrigeracion.

Médulo de refrigeracion

Comercial

Actualizar conocimientos sobre las técnicas de

refrigeracion comercial.

Médulo avanzado de

refrigeracion industrial

Actualizar conocimientos sobre las técnicas de

refrigeracion industrial.
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CONCLUSIONES

Tecnicentro Chonillo es una empresa que a pesar de tener mas de
dos décadas en el mercado local no tiene una estructura
organizativa clara lo que no permite que la empresa despegue y

se proyecte como una distribuidora nacional.

Dentro de los procesos de la organizacién, se identificaran
algunos que se dan por la falta de prevision como es el caso de la
adquisicion de materiales. Asi también existen procesos
administrativos que deben reorganizarse para que fluyan de forma

Optima.

Existe un mercado local en expansion para el uso de equipos de
acondicionamiento de aire lo cual implica una oportunidad de

crecimiento para Tecnicentro Chonillo.

Existe una recarga de trabajo operativo sobre la supervisora

administrativa que demora la toma de decisiones.
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RECOMENDACIONES

La aplicacion del plan de mejora propuesto en este trabajo
investigativo lograra maximizar los esfuerzos del personal y
minimizar los costos. De esta forma se pueden mejorar los

margenes actuales de la empresa.

Analizar la propuesta de importacion en vez de compras locales
con el objetivo de minimizar tiempos de respuestas para la
soluciéon de problemas con clientes, adicionalmente mejoraria la
imagen como empresa el hecho de tener relacion directa con el

fabricante.

Realizar un Plan de Marketing que permita posicionar el nombre

de Tecnicentro Chonillo y el desarrollo de estrategias para

penetrar en nuevos mercados.

Aplicacion de normas ISO 9001:2008 con el afan de garantizar la

efectividad de los procesos realizados en Tecnicentro Chonillo.
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Validacién Financiera

e Inversion

La inversion para el plan de mejora radica en la capacitacibn que se
pretende dar al personal de Tecnicentro Chonillo, esta inversion se
mantendra afio a afio con un crecimiento de al menos 5% por anual.
Atendiendo al aumento inflacionario de los precios y también a las nuevas
necesidades que surgiran del personal. Adicionalmente también se ha
considerado la adquisicién de una maquinaria valorada en $75.000 y dos
vehiculos costeados en $63.000. Los mismos que se adquirieron en
noviembre del 2013, como parte del proceso de cambios y de reingenieria

gue la compafiia atraviesa. A continuacion se detalla la inversion requerida.

INVERSION VALOR
CAPACITACION $ 4.650,00
MAQUINARIA $ 75.000,00
VEHICULO $ 63.000,00

TOTAL $ 142.650,00

e Financiamiento

La compafiia realiz6 un préstamo a una entidad financiera por el 52,6% y
financio con capital propio el 47,42%. A continuacion se detalla la estructura
de financiamiento de la inversion:

FINANCIAMIENTO

INVERSION VALOR PROPIO BANCO
CAPACITACION $ 4.650,00 $ 4.650,00

MAQUINARIA $ 75.000,00 $ 75.000,00
VEHICULO $ 63.000,00  $63.000,00

TOTAL $ 142.650,00 $67.650,00 $75.000,00

47,42% 52,6%



Se trabajé con el Banco del Pacifico quien ofrece una tasa para las PYMES

del 9,80% a un vencimiento del 5 afios con pagos semestrales uniformes.

A continuacion se detalla la tabla de amortizaciéon bancaria semestral del

financiamiento

BANCO PACIFICO

TASA 9,80% TASA SEMESTRAL 4,90%

TIEMPO 5 ANOS

PAGOS SEMESTRAL UNIFORMES

PERIODO PAGO INTERES CAPITAL DEUDA

0 $ 75.000,00
1 $ 966573 $ 3.67500 $ 5.990,73 $69.009,27
2 $ 966573 $ 3.38145 $ 6.284,28 $62.724,99
3 $ 966573 $ 3.07352 $ 6.59221 $56.132,79
4 $ 966573 $ 275051 $ 6.91522 $49.217,56
5 $ 966573 $ 241166 $ 7.25407 $41.963,49
6 $ 966573 $ 2.05621 $ 7.60952 $34.353,97
7 $ 966573 $ 1.68334 $ 7.98239 $26.371,58
8 $ 966573 $ 1.29221 $ 8.37352 $17.998,06
9 $ 966573 $ 881,90 $ 878383 $ 9.21423
10 $ 966573 $ 45150 $ 9.21423 $ 0,00



e Flujo de caja 2013

La contadora del negocio, realiza un presupuesto de efectivo, en el que detalla las entradas y salidas de dinero de forma mensual,

a continuacion se evidencia el presupuesto y flujo de efectivo ejecutado en el afio 2013. A partir de esta informacién se trabajaran

las proyecciones considerando el gasto de capacitacion del personal.

INGRESOS DE EFECTIVO

Caja - Bancos

Cuentas por cobrar
Prestamos Bancarios

TOTAL INGRESOS DE EFECTIVO

EGRESOS DE EFECTIVO

Pago Provedores credito
Pago provedores efectivo
Pago Impuestos

Gastos Administrativos
Gastos Mano de Obra
Gastos Arriendo

Gastos servicio Basico
Gastos financieros
Publicidad y Propaganda
Movilizacion y Combustible
Mantenimineto de Vehiculos
TOTAL GASTOS DE EFECTIVO

FLUJO NETO ECONOMICO
Pago adquisicion activo fijo
SERVICIO DE LA DEUDA
FLUJO NETO FINANCIERO

ENERO FEBRERQ MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIo AGOSTO  SEPTIEMBRE  OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE
S 219809 $ 440290 $ 550362 $ 715471 $ 8370,18 $ 9207,20 S 10.127,92 S 11.140,71 $ 1125478 $ 12.380,26 $ 13.11829 $ 14.430,12
$ 14.879,06 $ 16.366,97 S 14.003,66 $ 15404,03 $ 14.144,43 $ 1405888 $ 1274678 $ 16.183,48 S 17.801,83 S 16.782,01 $ 17.560,21 $ 21.766,10
$ 75.000,00

S 92.077,15 S 20.769,87 $ 19.507,29 $ 15404,03 $ 14.144,43 S 14.058,88 $ 12.746,78 S 16.183,48 S 17.801,83 S 16.782,01 S 17.560,21 $ 21.766,10
S 226747 $ 309015 $ 260105 $ 182706 $ 184533 $ 186378 $ 158242 $ 159824 $ 161423 S 163037 S 3.44667 $ 3.481,14
S 286991 $ 289861 S 1547,19 $ 1562,67 S 107829 $ 108908 $ 71997 $ 2027,17 $ 204744 S 206791 $ 208859 $ 2.109,48
$ 92712 $ 93639 $ 95512 S 93990 $ 89929 S 88829 $ 89717 S 891,14 S 90005 S 89405 S 902,99 $ 912,02
s 72752 § 73480 § 74214 $ 74957 $ 757,06 S 76463 $ 77228 $ 78000 $ 787,80 $ 79568 S 1.183,64 $ 119547
S 633483 S 639818 S 6462,16 S 602678 S 474895 $ 479644 $ 484440 S 489285 S 494178 S 4991,19 $ 5741,11 $ 859852
$ 28500 $ 28500 $ 28500 $ 35000 $ 35000 $ 35000 $ 35000 $ 35000 S 35000 S 35000 $ 350,00 $ 350,00
S 20534 $ 207,40 S 241,34 $ 24375 S 231,19 $ 23350 S 22084 $ 22305 S 21028 $ 21238 $ 21450 $ 216,65
s 1504773 12197 $ 12319 $ 12442 $ 12567 $ 12692 $ 12819 $ 12948 $ 130,77 S 132,08 $ 13340 $ 134,73
s 18589 $ 187,75 $§ 18963 $ 191,52 $ 19344 $ 19537 $ 197,33 $ 199,30 S 201,29 $ 20331 $ 20534 $ 207,39
$ 411,19 $ 41531 $ 41946 S 42365 S 357,89 $ 36147 S 35008 $ 35358 $ 357,12 S 36069 $ 364,30 $ 367,94
$ 41794 § 33212 § 33544 $ 33879 S 28218 $ 28500 $ 287,85 $ 29073 $ 29364 S 29657 S 29954 $ 302,53
$ 14782,68 S 15.607,66 $ 13.901,72 $ 1277811 $ 10.869,29 $ 10.954,49 $ 10.350,53 $ 1173554 S 11.834,39 S 11.934,24 $ 1493008 $ 17.875,88
$ 77.29447 $ 516220 $ 560557 $ 262592 $ 327514 $ 3.10439 S 239625 S 444794 S 5967,44 S 484777 $ 263013 $ 3.89022
$ 75.000,00

s - | $ 132700 $ 132700 $ 132700 $ 132700 $ 1.327,00 $ 132700 $ 132700 $ 132700 $ 132700 $ 132700 $ 1.327,00
S 229447"S 383520 $ 427857 $ 129892 $ 194814 S 177739 S 106925 $ 3.12094 $ 464044 S 352077 $ 130313 $ 256322

TOTAL/2013

S 109.288,78
$ 191.697.45

75.000,00
S 278.802,06

26.847,91

S 22.106,29
$ 10.94355
9.990,59

S 68.777,.18
S 4.005,00
2.660,22

S 1.561,29
S 2.357,57
S 4.542,69
3.762,33

$ 157.554,62

$ 121.247,44
$ 75.000,00
S 14.597,00
$ 3165044




e Flujo de caja proyectado
INVERSION

VENTAS

(-) COSTO DE MERCADERIA
(=) UTILIDAD BRUTA
GASTOS OPERACIONALES
Gastos Administrativos
Gastos Mano de Obra
Gastos Arriendo
Depreciacion

Gastos servicio Basico
Gastos de Capacitacion
Gastos de importacion
Publicidad y Propaganda
Movilizacion y Combustible
Mantenimiento de Vehiculos
TOTAL GASTOS OPERATIVOS
(-) GASTOS NO OPERATIVOS
Gastos financieros

(=) UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTO
(-) PARTICIPACION EMPLEADOS

(-) 22% IMPUESTO A LA RENTA

ANO 2014

$ 287.694,01
$ 88.969,70
$ 198.724,31

$ 12.410,29
$ 75.091,30
$ 4.200,00
$ 1.890,00
$ 275932
$ 4.650,00
$ 19.872,43
$ 4.567,92
$ 3.994,14
$ 4.200,00
$ 129.43541

©¥

8.646,48
60.642,42

©¥

©¥

9.096,36
11.340,13

©¥

© & &+

=2 = e - s R e A AR A

© &+

ANO 2015

330.848,11
95.945,95
234.902,16

12.714,35
76.931,04
4.302,90
1.890,00
2.826,93
4.882,50
23.490,22
4.796,32
4.092,00
4.302,90
135.926,24

7.414,06
91.561,86

13.734,28
17.122,07

ANO 2016

$ 380.475,33
$ 110.337,84
$ 270.137,48

$ 13.025,85
$ 78.815,85
$ 440832
$ 1.890,00
$ 2.896,19
$ 5.126,63
$ 27.013,75
$ 5.036,13
$ 419225
$ 440832
$ 142.404,96

©¥

6.057,90
121.674,62

©¥

$ 18.251,19
$ 22.753,15

ANO 2017

$ 437.546,63
$ 126.888,52
$ 310.658,10

13.344,98
80.746,83
4.516,32
1.890,00
2.967,14
5.382,96
31.065,81
5.287,94
4.294,96
4.516,33
149.496,95

=2 = e - s R e A AR A

©¥

4.565,58
156.595,57

©¥

$ 23.489,34
$ 29.283,37

ANO 2018

$ 503.178,62
$ 145.921,80
$ 357.256,82

$ 13.671,93
$ 82.72513
$ 4.626,97
$ 1.890,00
$ 3.039,84
$ 5.652,10
$ 35.725,68
$ 555234
$ 4.400,19
$ 4.626,98
$ 157.284,19

$ 292340
$ 197.049,23

$ 29.557,38
$ 36.848,21



(-) RESERVA $ 4.020,59 $ 6.070,55 $ 806703 $ 10.38229 $ 13.064,36
(=) UTILIDAD NETA $ 36.185,33 $ 54.634,96 $ 7260325 $ 93.440,58 $ 117.579,27
(+) DEPRECIACION $ 1.890,00 $ 1.890,00 $ 189000 $ 1.890,00 $ 1.890,00
(-) PAGO DE DEUDA $ 19.331,46 $ 19.331,46 $ 1933146 $ 1933146 $ 19.331,46
(=) FLUJO DE EFECTIVO -$ 142.650,00 $ 18.743,87 $ 37.193,50 $ 55.161,78 $ 75.999,11 $ 100.137,81
TIR 22%
TASA DE DESCUENTO 12,25%
VAN $ 46.629,06

El flujo de efectivo se trabajo con la tasa de descuento considerando la tasa de inflacion y la tasa referencial del préstamo
bancario. La tasa interna de retorno es el 22% lo cual indica que posterior a la recuperacion Tecnicentro Chonillo tendra un
rendimiento representativo sobre lo invertido. Por otro lado el Valor actual neto posterior a la recuperacion de la inversion asciende
a $46.629,06.

El payback o tiempo de recuperacion de la inversion es de 2 afios y medio aproximadamente.



Estado Financieros proyectados

- Estado de Resultados proyectado

VENTAS

(-) COSTO DE MERCADERIA

(=) UTILIDAD BRUTA

Gastos Administrativos

Gastos Mano de Obra

Gastos Arriendo

Depreciacion

Gastos servicio Basico

Gastos de Capacitacion

Gastos de importacion
Publicidad y Propaganda
Movilizacién y Combustible
Mantenimiento de Vehiculos
TOTAL GASTOS OPERATIVOS
Gastos financieros

(=) UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO
(-) PARTICIPACION EMPLEADOS
(-) 22% IMPUESTO A LA RENTA
(-) RESERVA

(=) UTILIDAD NETA

ANO 2014
$ 287.694,01
$ 88.969,70
$ 198.724,31
$ 12.410,29
75.091,30

4.200,00

1.890,00

2.759,32

4.650,00

19.872,43

4.567,92

3.994,14

4.200,00
129.435,41

8.646,48
60.642,42

9.096,36

11.340,13

4.020,59
36.185,33

RS = - R s A R < A R - S e T ST

=R = e - A IR = R - A - - L - - B S A R R - A -

ANO 2015

330.848,11
95.945,95
234.902,16
12.714,35
76.931,04
4.302,90
1.890,00
2.826,93
4.882,50
23.490,22
4.796,32
4.092,00
4.302,90
135.926,24
7.414,06
91.561,86
13.734,28
17.122,07
6.070,55
54.634,96

ANO 2016
$ 380.475,33
$ 110.337,84
$ 270.137,48
$ 13.025,85

78.815,85

4.408,32

1.890,00

2.896,19

5.126,63

27.013,75

5.036,13

4.192,25

4.408,32
142.404,96

6.057,90
121.674,62

18.251,19

22.753,15

8.067,03

72.603,25

RS = e - R s A I R - A - - T e e TR R

ANO 2017
$ 437.546,63
$ 126.888,52
$ 310.658,10
$ 13.344,98

80.746,83

4.516,32

1.890,00

2.967,14

5.382,96

31.065,81

5.287,94

4.294,96

4.516,33
149.496,95

4.565,58
156.595,57

23.489,34

29.283,37

10.382,29

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$ 93.440,58

ANO 2018
$ 503.178,62
$ 145.921,80
$ 357.256,82
$ 13.671,93

82.725,13

4.626,97

1.890,00

3.039,84

5.652,10

35.725,68

5.552,34

4.400,19

4.626,98
157.284,19

2.923,40
197.049,23

29.557,38

36.848,21

13.064,36

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$ 117.579,27



- Estado de Situacién Financiera proyectado

ACTIVOS

A. CORRIENTES

EFECTIVO

CUENTAS POR COBRAR
INVENTARIOS

OTRAS CUENTAS CORRIENTES
TOTAL ACT. CORRIENTES
ACTIVOS NO CORRIENTES

PROPIEDAD, PLANTA Y
EQUIPO

OTROS ACTIVOS NO
CORRIENTES

TOTAL ACT. NO CORRIENTES

ACTIVOS TOTALES
PASIVOS

P. CORRIENTES

CUENTAS POR PAGAR
DOCT POR PAGAR
OTROS PAS. CORRIENTES
TOTAL PAS. CORRIENTES
P. ALARGO PLAZO

© B B B H

©¥

© H B B H

ANO 2014

146.052,65
247.653,28
111.212,13

7.800,00
512.718,06

142.650,00
8.900,00

151.550,00
664.268,06

56.699,30
87.900,00
17.698,00
162.297,30
134.235,96

© H B B H

©¥

© H B B H

ANO 2015

167.960,54
284.801,28
119.932,44

8.970,00
581.664,26

142.650,00
10.235,00

152.885,00
734.549,26

65.204,20
101.085,00
20.352,70
186.641,90
120.094,16

© B B B H

©¥

© H B B H

ANO 2016

193.154,63
327.521,47
137.922,31

10.315,50
668.913,90

142.650,00
11.770,25

154.420,25
823.334,15

74.984,83
116.247,75
23.405,61
214.638,18
103.706,97

© H B B P

©¥

© H B B H

ANO 2017

222.127,82
376.649,69
158.610,65

11.862,83
769.250,98

142.650,00
13.535,79

156.185,79
925.436,77

86.232,55
133.684,91
26.916,45
246.833,91
76.181,45

© H B B H

©¥

© H B B P

ANO 2018

255.446,99
433.147,14
182.402,25

13.642,25
884.638,63

142.650,00
15.566,16

158.216,16

1.042.854,79

99.167,44
153.737,65
30.953,91
283.859,00
35.626,28



TOTAL PASIVOS $ 296.533,26 % 306.736,06 $ 318.345,15 $ 323.01536 % 319.485,28
PATRIMONIO

CAPITAL APORTADO $ 27232843 % 275.721,92  $ 278.297,99 $ 279.97457 % 280.661,32
RESERVA $ 2757059 $ 29.62055 % 31.617,03 $ 3393229 $ 36.614,36
UTILIDAD ACUMULADA $ 67.83577 % 122.470,73  $ 195.073,98 $ 288.51456 % 406.093,83
TOTAL PATRIMONIO $ 367.73479 % 42781320 $ 504.989,00 $ 602.421,41  $ 723.369,52
TOTALPASIVO Y $ 664.268,06 $ 73454926 $ 823.334,15 $ 925.436,77 % 1.042.854,79
PATRIMONIO

Hay que destacar que se trabajé con un analisis basado en las ventas que la empresa ya posee, mejorando el margen de ganancia
y estimando un aumento de los costos de acorde a la inflacién promedio (2013) de 2,5% por afio. En el caso de los gastos de
publicidad y de capacitacion se consideré un incremento del gasto de 5% por afio. Se calculé también algunos indicadores para
medir la eficiencia en el uso del patrimonio (ROE), uso de los activos (ROA) e inversion (ROI). Los resultados se detallan a

continuacion:

ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018
ROE 0,098400619 0,127707514 0,143771938 0,155108327 0,162543862
ROI 0,253665135
ROA 0,05447399 0,074378893 0,088181994 0,100969164 0,112747505

Todos los indicadores arriba sefialados tienden a mejorar con el paso de los afios, mostrando que el proyecto no solo es viable

sino también que aumenta la eficiencia de los recursos propios de la empresa generando mayor rendimiento sobre el patrimonio.



