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RESUMEN

El suministro de agua de calidad es uno de los grandes desafios de la
sociedad moderna. El mercado de equipos de tratamiento de agua se ha
vuelto mas atractivo, y aunque la oferta de estos productos en el Ecuador
esté en aumento, la oferta alin se encuentra en etapa de desarrollo. La
comparniia Serfilsa SA ofrece equipos de tratamiento de agua dirigidos a los
sectores comerciales e industriales, y estd interesada en ingresar en el
mercado residencial con el fin de aumentar la cuota de mercado y mejorar su
liquidez. La propuesta de este proyecto es la aplicaciéon de un proceso de
reingenieria para ayudar el ingreso de empresa a este mercado, mientras
gue genera mayor valor a su actividad principal.
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ABSTRACT

The supply of quality water is one of the great challenges of modern society.
Actually, the water treatment market has become more attractive, the offer of
these products in Ecuador is on the rise, although the suppliers are in a
developing stage. The company Serfilsa SA currently offers water treatment
equipment targeted to the commercial and industrial segments, and is
interested in entering the residential market in order to increase market share
and to improve liquidity. The proposal of this project is to applying a
reengineering process to help its entrance to this market while generating
greater value to their core business.

XVi



RESUME

L'approvisionnement d’eau de qualité est I'un des grands défis de la société
moderne, et le marché des équipements de traitement de l'eau est devenu
plus attractive, bien que I'offre de ces produits en Equateur soit a la hausse,
'effort est en phase de développement, la société Serfilsa SA offre
actuellement des équipements de traitement d’eau dirigée aux secteurs
commerciaux et industriels, et est intéressé a entrer dans le marché
résidentiel afin d'augmenter des parts de marché et d’améliorer son liquidité.
La proposition de ce projet est d'appliquer un processus de réingénierie pour
aider l'entreprise a entrer dans le marché résidentiel lors de I'incrémentation
de la valeur a ses activités de base.

Palabras Claves: Reingenieria, Recursos Humanos, Purificadores de Agua,
Satisfaccion de Clientes, Flujo de Trabajo
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INTRODUCCION

El presente proyecto presenta el disefio de una reingenieria de
procesos internos para la compafiia Serfilsa S. A., con el que se pretende
ingresar a un nuevo segmento de mercado al tiempo que se busca
incrementar la cartera de clientes del negocio, mejorar las experiencias de
compras de los clientes, en cuanto a la calidad de la atencion; asi como

aprovechar el uso de los recursos existentes, humanos y materiales.

La gerencia de la compafiia esta interesada en incluir en su oferta de
productos de tratamiento de agua una propuesta de productos a nivel
residencial debido a la creciente demanda. Para este fin, la compafiia cuenta

con inventario y recursos no utilizados.

Para la ejecucién de este proyecto se realizaron 384 encuestas a los
clientes del nuevo segmento para conocer su percepcion frente a la oferta,
las cualidades que debe poseer el proveedor, la calidad de los productos,
entre otros. También se hizo una encuesta de satisfaccion laboral donde se
midié el compromiso de los colaboradores con la empresa y su disposicion a

apoyar la reingenieria.

El proyecto esta dividido en seis capitulos, primer capitulo explica la
atraccion que presenta este nuevo mercado para la empresa ademas que
plantea los objetivos e interrogantes a ser resueltos en el proyecto. El
segundo capitulo contiene los fundamentos conceptuales, tedricos y legales

en que se basa el proyecto.

En el tercer capitulo se describen los procesos de recoleccion de
informacion y se detallan los resultados. El cuarto capitulo contiene el
analisis situacional de la empresa para asi generar la propuesta de

reingenieria y los lineamientos estratégicos. Las bases financieras del



proyecto se encuentran en el quinto capitulo donde se analiza la contribucién
de la nueva segmentacion de mercado a los ingresos actuales de la

compainia.

Finalmente, en el sexto capitulo se redactan las conclusiones que se
obtuvieron de la investigacion efectuada en el tercer capitulo en conjunto con
los resultados del analisis financiero. Luego de las conclusiones, se detallan
las recomendaciones adicionales y aspectos que deben ser tomados en

cuenta para la puesta en marcha del proyecto.



Capitulo I-El Problema

1.1 Planteamiento del problema

Los participantes del mercado objetivo estan cada dia mas
preocupados por su salud y existe una tendencia a buscar tecnologias
amigables con el medio ambiente, que ayuden a contaminar menos,
eliminando asi el uso de botellas de plastico, ademas de que cada
consumidor es consciente de la calidad del agua que consume, es decir,

busca sistemas que no agreguen quimicos a su agua.

De acuerdo con la investigacion realizada por Frost & Sullivan (2006)
en paises de Latinoamérica, Asia, Europa y Norteamérica, se puede deducir
que la demanda de equipos de purificacidbn en el sector residencial esta
creciendo y ésta industria facturaba aproximadamente US$15 mil millones
anuales en 2005, proyectandose para el afio 2015 un monto de US$41.53
mil millones y se estima que la demanda global de estos productos crezca
en 7.6% anual. (The Freedonia Group, Inc., 2013)

Frost & Sullivan (2006) también enuncia la gran inversion que los
participantes del mercado estan haciendo para presentar éstos sistemas
como alternativa eficiente ante el uso de botellones y de esta manera

insertarlos en la mente de los consumidores finales.

De hecho, Wild, et. al. (2007) indican que los productores de estos
sistemas de purificacion estan trabajando para presentar opciones

sostenibles y accesibles para todos los sectores econémicos.

Resulta oportuno entonces enfocar esta investigacion hacia los
ajustes que debe realizar la compafila para ingresar en el mercado
residencial y a la vez mejorar su propuesta de valor a sus clientes

industriales.



Segun Rosenheck (2013) una parte esencial en la oferta de los
productos es el nivel de conocimiento de los colaboradores de la empresa
pues la costumbre en el mercado es impulsar equipos estandarizados
aunque las caracteristicas del agua a tratar no sean las mismas, se observa
claramente que para ganar la confianza de los clientes es necesario contar

con el personal adecuadamente entrenado.

Del mismo modo, Di Paolo (2013) indica que la relacion con los
proveedores debe ser constante y de confianza mutua, y que ademas éstos
deben garantizar la calidad de su oferta debido a que el mercado residencial
se maneja por precios y quien ofrece la mejor calidad posible al menor costo
gana mejor cuota del mercado. Di Paolo (2013) también coincide con
Rosenheck (2013) en cuanto a la maximizacion de las aptitudes de los
colaboradores para lograr que las tareas se completen con eficacia.

Otro punto importante es el conocimiento de los habitos de los
consumidores, segun Rico (2010), el crecimiento del PIB, aumento de los
ingresos promedio, el facil acceso a la informacion y las nuevas tendencias
de urbanizacion han influenciado el crecimiento de este sector en los ultimos
afios. Después de lo anterior expuesto para Williams (2009) es importante

trabajar en un plan de retencion de clientes y continuar con la diversificacion.

Segun Wild, et. al. (2007) en algunos paises el agua ya no es
considerada como un articulo basico sino de estilo de vida, debido a la gran
oferta de marcas de agua embotellada, cada una con diferentes

caracteristicas, e.g. agua mineral, agua ionizada, agua desmineralizada, etc.

Ademas de estos aspectos es necesario conocer las regulaciones en
cuanto a calidad de agua producto de las Organizacion Mundial de la Salud
e Institutos de Regularizacion para identificar las necesidades reales de los

consumidores.



1.2 Formulacién y Sistematizacion del problema

¢, Qué procesos clave deben mejorarse o implementarse para facilitar
la incorporacion de una linea equipos purificadores residenciales que
permita el desarrollo econdmico y aumente la cartera de clientes en la

compania Serfilsa S.A.?

1.2.1.1 Herramientas
Nivel de preparacion de la compafiia para la entrada al nhuevo mercado
(productos, tecnologia)
Know-How del Personal
Estrategias de captacion y retencién de clientes

Tendencias econémicas y de informacion

1.2.1.2 Situacion

Nivel econdmico: Medio — Alto

1.2.1.3 Espacio

Guayaquil y sus alrededores (sectores de situacion econémica medio-

alta

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Analizar los aspectos que deben ser modificados y generar nuevos
procesos que permitan mejoras en la oferta de productos, al tiempo que se
complementa con la oferta de servicios (asesoria, disefio, instalacion y
mantenimiento) para asi generar cambios positivos en el flujo de caja de la

compainia.



1.3.2 Objetivos Especificos
Analizar el comportamiento de los usuarios finales en cuanto a su
preocupacion por la calidad de su agua y los motivos que los alientan a la

adquisicién de equipos de purificacion.

Evaluar la incidencia de las estrategias actuales de comercializacion,

personal, inventario, crédito, etc.

Identificar estrategias que generen mejoras en los niveles de

satisfaccion del cliente interno y externo

Diseflar nuevas estrategias que definan las nuevas lineas de la

compainiia sin deslindarla de su giro de negocio.

1.3.2.1 Contribucion Potencial del Estudio

Realizar cambios en las metodologias y procesos que beneficien a la

comparniia en todas sus areas de trabajo, ventas, logistica, contabilidad, etc.

Conocer los consumidores reales y potenciales a quienes se oferte

estos productos

Crear estrategias para estas nuevas lineas que generen mayores
ingresos sin que esto afecte al giro del negocio.

Proveer al cliente de sistemas de uso doméstico de la mejor calidad,
con la seguridad que el disefio de los equipos se realiza de acuerdo a las

caracteristicas del agua a tratarse.

1.3.3 Justificacién e Importancia

Segun la Senplades (2013) en el Plan Nacional del Buen Vivir la

evaluacion emprendida por el Banco del Estado denuncia que el 14% de los



cantones del pais consumen agua potable sin purificacion, otro 14% poseen
un minimo de tratamiento en sus redes y una 29% no cuenta con la calidad

minima de agua potable en sus redes de distribucion.

La situacion descrita en el parrafo anterior describe la iniciativa del
Gobierno, a través del Ministerio de Salud, en emprender actividades
preventivas y correctivas para el correcto uso del agua, ya que las
enfermedades de mas rapida propagacion estan relacionadas con aguas

contaminadas.

Este proyecto nace de la necesidad de crecimiento en la rentabilidad
de la empresa Serfilsa S. A. cuya principal actividad es la importacion,
disefio y asesoria en sistemas, equipos de tratamiento para agua potable,
asi como componentes para tratamiento de aguas residuales, ademas la
comparniia también utiliza sus recursos e ingenio para ensamblar sus propios

equipos.

En la actualidad, la institucion cuenta con la representacion para
Ecuador de varias marcas importantes en el mercado internacional, algunas

de ellas lideres en el mercado, con una presencia de 28 afios de trayectoria.

La incursion a un nuevo mercado con la oferta de sistemas de
purificacion de agua dirigidos al sector de consumidores finales, domicilios,
microempresas, etc., pretende lograr una evolucion positiva de los ingresos
gue complementaria a la expansion que ha venido experimentando durante

los Ultimos anos.

Simultaneamente para poner en marcha esta propuesta es necesario
realizar cambios en las politicas de administracion de recursos financieros,
humanos, de inventario, reajuste de presupuestos, estrategias de ventas,

politicas de crédito, distribucion, publicidad, etc.



Como se explico en péarrafos anteriores, su actividad principal esta
dirigida hacia la industria y aplicaciones comerciales por lo que la forma de
administrar las politicas con respecto a consumidores finales de

purificadores residenciales es diferente.

Por la experiencia, se conoce que existen procesos que deben
revisarse, reinventarse y en algunos casos eliminarse; tal es el caso del
seguimiento a cotizaciones, proceso en el que se evidencian las dificultades
de comunicacion entre los colaboradores, puesto que Unicamente el
encargado de la venta conoce el estado en que se encuentran las

comunicaciones con los posibles clientes.

Ademés de que nuevas estrategias deben ser creadas sin afectar la
cadena de valor y que permitan generar ingresos econémicos significativos
gue estén acorde a la inversion realizada; asi como se deben establecer

metas y objetivos de comercializacién a corto plazo y a mediano plazo.

De acuerdo con los razonamientos de las mega-tendencias previstas
para el afio 2030(The National Intelligence Council, 2012) cada vez se hace
mas evidente la necesidad de administrar eficientemente los recursos

hidricos para garantizar el suministro de agua dulce en los afios venideros.

Debido a lo explicado en el parrafo anterior, la compafia intuye que la
demanda de este tipo de productos crecera, ya que, en general el estandar
de vida de la poblacion ha mejorado asi como también la poblacion ha

incrementado.

Esto sumado a la gran cantidad de contaminantes presentes en el
agua potable crea un nuevo interés en los posibles clientes que, aunque
tienen a su disposicion la compra de agua embotellada preferirian ser

responsables de la calidad de agua que beben.



El sector de los productos para purificacién de agua a nivel doméstico,
todavia se encuentra en fase de desarrollo en el territorio ecuatoriano y
presenta una tendencia creciente, de hecho un estudio de mercado
desarrollado por Verify Markets, en 2012, sefiala que tanto en Asia como en

Latinoamérica éste desplegaria un incremento considerable.

Entre las aportaciones de este proyecto, a traveés de la investigacion
mediante encuestas al mercado objetivos evaluara la viabilidad de ingresar
al mercado de distribucién de productos a mercados masivos cuando el giro
del negocio estd enfocado a ofrecer productos disefiados para satisfacer
necesidades especificas dirigidas a la industria; asi como se conoceran los

consumidores reales y potenciales a quienes se oferte estos productos.

Ademas se identificaran los aspectos administrativos que necesitan
ser evaluados y en casos especificos se disefiaran nuevas estrategias para
lograr cambios productivos en cuanto a la optimizacion de la asignacion de

recursos.

Al final de la investigacion se conocera la situacion del producto en
cuanto a su posicionamiento en el mercado y las posibles estrategias de
marketing y publicidad a usarse para su promocién, su proyeccion de
ventas, su situacidon con respecto a la competencia, su ciclo de vida, es
decir, la frecuencia de actualizacibn de tecnologias y frecuencia de
modernizacién de inventarios; de esta manera se podra evaluar mas

eficientemente el riesgo de la inversion versus la utilidad.



Capitulo Il - Marco Tedrico

2.1 Antecedentes de estudio

El abastecimiento de agua de calidad adecuada es uno de los grandes
retos de la sociedad moderna. El articulo “Agua: el mercado del futuro”
desarrollado por Wild, et. al. (2007) sefiala que el desarrollo del mercado del

agua esta delimitado por cuatro mega tendencias:

- El acelerado crecimiento de la poblacion mundial

- El envejecimiento de las lineas de distribucién de agua potable.

- Estandares més altos para la calidad del agua

- El cambio climéatico provocara variaciones significativas en el
abastecimiento hidrolégico en algunos sectores, provocando escasez en

algunos sectores.

Esta necesidad ha contribuido a que el mercado de equipos de
tratamiento de agua se vuelva mas atractivo, de hecho el valor de las
acciones de las compafiias productoras de este tipo de sistemas ha subido a

niveles insospechados (Grigg, 2008).

En ese mismo sentido, el estudio de mercado elaborado por Verify
Markets (2012) indica que los consumidores residenciales de Asia y
Latinoamérica estan concientizandose sobre la calidad de su agua, esto
sumado al incremento de los ingresos promedio y los nuevos proyectos de
urbanizacién hacen que este tipo de sistemas sean atractivos para su

comercializacion.

Segun Chidanamarri (2013), los gobiernos del mundo son concientes
de la gran necesidad de proveer agua de calidad a los pobladores y ya estan
creando proyectos que cumplan con los estandares de calidad publicados

por la Organizacion Mundial de la Salud.
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La Organizacion de las Naciones Unidas proyecta que para el afo
2030, el 60% de la poblacion mundial habitara en las areas urbanas; el
acelerado crecimiento de la poblacion, la migracién interna hacia las
ciudades genera como consecuencia la construccion de nuevas
urbanizaciones donde tal vez es necesario realizar mejoras en la calidad del

agua.

En el mismo estudio Wild, et. al. (2007), el agua para uso doméstico
representa el 70% de agua dulce del mundo, ademés la demanda de agua
se incrementa debido a los cambios demogréficos y los estandares de vida

van continuamente mejorando.

De acuerdo con DiPaolo (2013) y Frost & Sullivan (2006) el
consumidor promedio actual comienza a preocuparse sobre las condiciones
de su agua y se interesa en mejorarla. Actualmente en los usuarios se refleja
una inquietud sobre los atributos de los equipos y esperan que al final éstos
cumplan con los objetivos, son mas exigentes en cuanto a su funcionalidad,
facilidad de manipulacién y aplicacion, todo ello acompafiado de un precio

razonable.

En cuanto a la oferta ecuatoriana, el suplemento  Empresas
(Maquilon, 2013) indica que en el mercado ecuatoriano estdn presentes
varias compafiias que ofrecen sus productos y asesoria y que dividen su
oferta por la aplicacibn y capacidades, aunque los sistemas de tipo
domeésticos para instalaciones en puntos de uso en residencias no estan

regulados.

Segun Grigg (2008) el éxito de toda organizacion se basa en la
retencion del conocimiento de sus empleados, €l indica que nuevos sistemas
de incentivos y ambientes de trabajo agradable impulsan a los colaboradores

ademas de estimularlos a adquirir nuevos conocimientos.

11



2.2 Fundamentacion Tedrica

El concepto de reingenieria de procesos nace de la idea de redisefiar
los procesos que con un cambio generarian mejoras significativas en

aspectos como costos, calidad y eficiencia de los productos y servicios.

Segun el informe de Hammer (1990) es necesario hacer uso de las
nuevas tecnologias de informacion para idear cambios radicales en los
procedimientos de las empresas, 0 que guia a las instituciones a una
propuesta de cambio del todo por el todo donde los resultados son inciertos.
La idea de disefiar e implementar una reingenieria de procesos implica
romper los esquemas predisefiados y que en ocasiones provocan el

estancamiento de los negocios.

Actualmente las organizaciones alrededor del mundo se enfrentan a
diferentes retos que van desde la integracion de los grupos de interés
(proveedores, sociedad, gobierno, clientes, accionistas, etc.) pasando por la
adaptacion a las nuevas culturas corporativas, manejo de los conflictos
internos, innovacién y cambio de la filosofia corporativa; todo esto para
mantenerse dentro del mercado y aumentar el posicionamiento de la marca
(Serra de La Figuera, 2005).

Forman parte de la reingenieria las siguientes concepciones:
predisposicion a adaptarse a los cambios, maximizar las capacidades de los
recursos humanos y materiales, tener iniciativa y delegar correctamente la
toma de decisiones; en este proceso se debe ser consciente de la relacion

costo beneficio de los cambios propuestos.

Segun Daft (2010) los gerentes de todo tipo de empresas deben dirigir
sus esfuerzos hacia la creacion de estrategias que les permitan neutralizar
los efectos de la globalizacién, la competencia, asi como estar actualizados

frente a las nuevas regulaciones ambientales, nuevas tecnologias de la
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informacion y la diversidad de ofertas de productos y servicios existentes en

el mercado.

Integracién de los grupos de interés

El orientar el giro del negocio hacia la integracion de los grupos de
interés va mas alld de aumentar la riqueza de los accionistas. Esta corriente
implica guiar la atencion hacia el bienestar de aquellos interventores que

pueden ayudar a conseguir los objetivos de la organizacion.

El concepto actual de empresa ya no esta definido simplemente por
su propietario o sus empleados, sino que debe ser concebida como un
conjunto de actores que interviniendo en ella, la hacen tangible. (Freeman,
2010)

Cada grupo de interés presenta sus propias expectativas sobre
empresa que deben ser satisfechas, cada una en la dimension de su
relacion con el negocio. Por este motivo es crucial conocer los intereses,

expectativas, valores, etc., tanto individuales asi como en conjunto.

Cabe agregar que cada grupo de interés puede ser afectado, positiva
0 negativamente, con el logro de los objetivos de la organizacion, resulta
oportuno que la organizacion identifique a cada uno de manera que pueda
reconocer cada expectativa y asi focalizar sus objetivos hacia alcanzar la

satisfaccion de cada una de estas expectativas. (Gonzalez Esteban, 2007).

Etica Empresarial

A propdsito, la teoria de integracion de los grupos de valor también
incide en el desarrollo de las politicas de ética de la empresa, al conocer los
intereses de cada grupo, los directores de empresa pueden analizar su
propuesta de valor en conjunto y por consiguiente a una posible revision de
los enunciados sociales, econdmicos, politico — administrativos para darle un

sentido mas ético.

13



Segun Weiss (2009) las practicas formales de ética y los respectivos
programas de cumplimiento estan haciéndose cada vez méas presentes, para
llevar a cabo cada uno de estos principios, la definicion de ética empresarial
debe dirigirse hacia regular posibles problemas en el ambiente de trabajo,

asi como conflictos de todo tipo incluyendo los clientes externos.

La creciente preocupacion por el impacto del cambio climatico global

El aumento de las temperaturas y los cambios en los patrones tienden
a complicar la situacion desde ya alarmante de la provision de agua, en el
informe sobre la industria acuicola del 2013 se indica que el sector agricola
estd buscando eficiencia en los métodos de irrigacion de agua, en algunos
casos terrenos han perdido fertilidad debido a irrigaciones sin precaucion.
(Maxwell, 2013). La presencia de infertilidad en las tierras para produccion
de alimentos impulsa el crecimiento de precios en los viveres de primera

necesidad.

Aunque este problema de escasez de agua parece distante hoy, en el
futuro se veran afectadas tanto industrias como consumidores finales, es por
esto que las principales productoras de filtros y equipos de purificacion
trabajan constantemente en sistemas de reciclaje y reutilizacion, eco
amigables (Wild, et. al., 2007).

Mientras el consumidor en general se preocupe mas por la seguridad
del agua para beber, comprenderd mas que el agua que llega a sus grifos
puede no ser segura para beber, de ahi la tendencia a adquirir agua
embotellada.

Parte de la propuesta de valor de la empresa incluye la provision de
equipos y asesoria a la industria, sin embargo, la institucion cuenta con
equipos que facilmente pueden adaptarse al segmento residencial y cuyo

principal objetivo es garantizar que sea el consumidor quien produzca su
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propia agua, reduciendo asi el consumo de botellas plasticas y reduciendo la
huella ecoldgica individual.

Adaptacion a nuevas corrientes de administracion

De acuerdo con Daft (2010), una buena manera para identificar los
cambios que deben ser realizados es preguntando los aspectos que
consideran son importantes para generar el desarrollo general de la empresa

los actores directos, clientes, empleados.

Entre las teorias impulsadas durante una reingeniria se encuentran
las de Calidad Total, Manejo del Flujo de Trabajo, Trabajo Cooperativo,
técnicas de retencion de clientes, etc., es por esto que varios autores
insisten en que la reingenieria va mas allda de reajustar procesos, la
reingenieria en si implica revolucionar los cimientos de la organizacion con el

objetivo de generar riqueza y refrescar las ideas del negocio.

Innovacion y cambio de la filosofia corporativa

Segun las nuevas corrientes, las corporaciones en la actualidad
deben buscar la orientacion de su filosofia y valores hacia el mercado
creando politicas de comercializacion dirigidas hacia las relaciones y las
emociones personales, hoy por hoy los consumidores adquieren productos
basandose en sus expectativas. (Calderén Garcia, et. al., 2004)

Las empresas en la actualidad se enfrentan a una sociedad de la
informacion donde tanto usuarios como instituciones tienen acceso a
informacion que puede ser generada por otros y dicha informacion es mucho

mas valorada frente a los bienes materiales. (Mufioz Lopez, 2008)
La tendencia de orientacién al mercado implica un proceso interactivo

con el cliente que envuelve un cambio de actitudes, creencias, valores, entre

otros. Al aplicar estos cambios, la empresa logra la satisfaccion de las
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necesidades de los clientes, es capaz de vigilar su competencia, coordinar

las funciones hacia el logro del bien comun.

Todos estos cambios en la filosofia corporativa buscan reforzar el
compromiso de los trabajadores, detectar nuevas oportunidades de
negocios, aumentar la ventaja competitiva, reducir riesgos, para lograr el un

posicionamiento fuerte y sustentable.

Teoria de Calidad Total

La teoria de Calidad Total implica todos los principios a seguir por
toda la organizacién a fin de conseguir calidad y productividad con el mando
adecuado, esta teoria fue creada por Deming. Algunos lo ven como
maximizar productividad mientras se minimizan los costos. En su estudio,
Deming (2000) divide el proceso de capacidad total en 14 pasos, entre los
mas aplicables a este estudio se encuentran: Acabar con la practica de
hacer negocios teniendo como base Unicamente al precio, Implantar la
formacién en los empleados, Desechar el miedo, Eliminar las barreras que
privan a la personas de estar orgullosas de su trabajo y Estimular la

educacién y la automejora en todo el personal.

Para reorientar el negocio hacia la oferta de Calidad Total es
obligatorio reconocer que el cliente y su bienestar son el objetivo de
principal, y para plasmar esta idea es preciso trasladar esta premisa hacia la
gestion de los Clientes Internos, ya que si no estan compensados los
empleados (clientes internos) es poco lo que se puede ofrecer a los clientes

externos.

Deming (2000) también indica que para llevar a cabo un
procedimiento de calidad total, la institucion debe seguir cuatro pasos:
planear, donde se establecen los objetivos y procesos para llegar al
resultado esperado, hacer, en el que se implementa en una pequefia escala

los nuevos procesos, verificar, aqui se recopilan los datos de control y se
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comparan con los objetivos inicialmente; finalemente se actia, de ser
necesario se modifican procesos para alcanzar los objetivos. Es importante
gue la gerencia siga estos pasos ya que es conocido que las reingenierias
pueden desenfocarse y centrarse en generar ganancias a corto plazo, lo que

derivaria en procesos inconstantes.

Diversificacién hacia negocios relacionados

Las empresas buscan estrategias de diversificacion cuando la
expansion significaria hacer uso de productos y tecnologias que
complementan la oferta del negocio actual, cuando la estrategia puede
impulsar habilidades y competencias que no son del todo aprovechadas
ademas que mediante esta maniobra se generan mayores beneficios

derivados del uso de una marca conocida. (Thompson, et. al., 2012)

A través de la diversificacion hacia negocios relacionados se
transfieren experiencias, conocimientos cuyo uso puede ser maximizado, por
ejemplo en algunas organizaciones pueden existir recursos y habilidades
que no estan siendo aprovechadas tales como el know-how del personal,

redes de distribucién, imagen de la empresa etc.

Manejo del Flujo de Trabajo

La siguiente teoria a abordar es la del Manejo del Flujo de Trabajo
(Taylor, 2010), esta teoria describe la necesidad de suministrar a cada actor
la informacion necesaria para que pueda completar su tarea ademas de la
combinacion de las actividades realizadas por distintas elementos, la
simplificacion de las operaciones, y obtener informacion actualizada para la

gestion, la toma de decisiones y la forma de acercarse al cliente.

Cultura de Trabajo en Equipo. Todas las funciones y todos los niveles
de la organizacion deben estar orientados hacia la Calidad, porque de lo
contrario no es posible ni la satisfaccion de clientes ni la mejora continua.

Ello conlleva trabajo en equipo, es decir, coordinacion y cooperacion entre
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direccion y subordinados, dentro de los grupos de trabajo y entre lineas

funcionales.

Manejo de los conflictos internos

En su estudio Martos Hidalgo (2005) explica que el proceso de
reingenieria analiza los departamentos y actividades de las instituciones
para crear mayor valor en los clientes internos y externos. Martos Hidalgo
indica que se deben combinar tres actores: clientes, competencia y cambio.
Siendo el cliente quien en base a sus necesidades requiere productos
especificos, la competencia que impulsa a ofrecer servicios pre y post venta
y el cambio que se refiere al ciclo de vida de los productos y cuan

rapidamente deben ser desarrollados.

Predisposicion a adaptarse a los cambios

A veces los cambios no son aceptados con facilidad, por lo que los
lideres deben cultivar los valores necesarios para incentivar a sus
colaboradores. Es por esto que las fuerzas que motivan estas resistencias
deben ser identificadas y abordadas con herramientas para estimular la

participacion, el compromiso entre los participantes del cambio.

Parte de estos cambios instituyen la autonomia en la toma de
decisiones, Hammer (1990) vy Bravo Carrasco (2008) coinciden que el
interés de las personas debe estar enfocado a ser mas productivos, los
gerentes deben percibir que la reingenieria ha de tomar un camino de doble
sentido donde aparte de dar 6rdenes se comprometen a escuchar opiniones,
respetar sus decisiones y en el caso de los empleados, responsabilizarse de

Sus acciones.
Para que las innovaciones sean exitosas es necesario crear un

ambiente de seguridad para garantizar la automejora del personal, es decir,

hacerlos participes de los cambios, efectuar correcciones sin generar
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desmotivaciones, provocar en ellos la necesidad de seguier adquiriendo

conocimientos.

Maximizacién de los recursos humanos
En cuanto a la maximizacion de los recursos humanos, la gerencia
debe inclinarse hacia identificar las actitudes, aptitudes de sus colaboradores

para usarlas de manera preferencial frente a los conocimientos.

Es importante recordar que las acciones de los empleados son la
principal causa de éxito o de fracaso de una empresa (Wright, 2008) y estan

principalmente delimitadas por:

a) Los niveles de cumplimiento de sus tareas asignadas

b) Comportamiento discrecional, cudn comprometidos estan para
realizar labores que no estén dentro de sus tareas asignadas para lograr la

satisfaccion de clientes internos y externos.

c) Comportamiento contraproducente, se refiere a todas las practicas
gue se deben evitar, tales como, uso indebido de los activos de la empresa,

sabotaje interno, etc.

d) Asistencia, a tiempo y perfecta, el incumplimiento de alguna de
estas incurren en retrasos de itinerarios y por su puesto menos

productividad.

e) Rotacion de personal, la rotacion excesiva de personal provoca

reduccion de productividad.

Peters (2010) explica que los agentes de cambio deben actuar con
sabiduria a momento de alentar a los empleados pues en ocasiones solo

basta con dar pequefias muestras de interés en sus ideas y asi mantenerlos
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motivados, haciéndolos caer en cuenta que son parte importante de los

cambios por venir.

Al implantar una politica de formacion en los empleados, la
organizacion debe contar con programas de capacitacién continua para sus
empleados existentes asi como nuevas fuerzas de trabajo, o que se quiere
lograr es que todo el sistema de colaboradores esté ubicado en actividades
gue se acoplen a sus actitudes, aptitudes y conocimientos. Deming (2000)
también explica que es necesario que los colaboradores pierdan el miedo de
expresar sus ideas y que como el proceso de reingenieria implica cambios,
es responsabilidad de los agentes de cambio informar claramente sobre las

reformas y asi disipar dudas o resistencias.

Segun Wright (2008), cada elemento debe seleccionarse y entrenarse
dependiendo de diferentes razonamientos, es decir que, al tratarse de una
empresa que ofrece un conjunto de productos y servicios directos al cliente
se comprometerda construir habilidades de servicio al cliente y conductas
dirigidas a su satisfaccién. Estas estrategias han de buscar el mejor
rendimiento de los empleados. Esto quiere decir que se creara en los
colaboradores habilidades, competencias, ademas de motivarlos a
comprometerse y mantener la motivacion para que al acudir a trabajar, sean

mas productivos.

Estrategias de captacion y retencién de clientes

Después de las consideraciones anteriores es imprescindible la
revision de nuevas estrategias para la administracion de los clientes,
obtencion, retencién, medicion del nivel satisfaccion de los clientes en

relacion a los productos y servicios que son ofrecidos.

Antes de comenzar a definir las teorias estratégicas a utilizarse para
captar y retener los clientes se debe definir el tipo de negocio. Esta definicion

depende de cuan surtidas o enfocadas estén su lineas de producto. (Vallet
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Bellmunt et al, 2006). La oferta de la compafia se basa en ofrecer articulos
especificos para usuarios de la industria que tienen sus necesidades

claramente identificadas, lo que la fija como un almacén especializado.

La tendencia de los almacenes especializados es ofrecer una amplia
gama de productos que respondan a las necesidades especificas de sus
clientes, de esta manera la oferta se reduce a una delimitada existencia de
ciertos productos evitando asi necesitar de grandes cantidades de inventario

que le ofrezcan alta rotacién y rendimientos bajos.

De acuerdo con Kracklauer, et. al (2004) todos las campafias de
mercadeo y esfuerzos de ventas deben estar dirigidos hacia el mercado
atractivo y sobre todo, éstos esfuerzos no deben ser comparados con los
que hace la competencia, la empresa debe construir sus propias ventajas
competitivas mediante la adaptacion de estrategias comerciales exitosas,

integracion de estrategias de promocién, etc.

En ese mismo sentido Py (2005), indica que una de las mejores
ocasiones para ganar clientes se presenta cuando se aplica el principio de la
credibilidad, es decir, el cliente se siente protegido y seguro que la
adquisicién representa una buena compra, ademas que el conocimiento
previo de la instituciébn juega un papel importante, ya que varios clientes
antes de realizar la compra se guian por la informacionque puedan

conseguir sobre su futuro proveedor.

El mantener satisfechos a los clientes resulta en una actitud favorable
gue genera en la mayoria de los casos una alta propension hacia ofertas de
productos suplementarios, mejor predisposicion hacia tolerar posibles fallas
en la oferta ademas de generar mediante buenas criticas nuevos clientes.
(Harsh, 2012)
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De hecho, una buena estrategia de retencién de clientes aumenta la
rentabilidad de la compafiia, la clave es encontrar aquellos requerimientos
de los clientes que contribuyan a garantizar la lealtad a la oferta de valor de
la empresa, para lograrlo el empresario debe seccionar su cartera de
clientes en grupos que compartan ciertas caracteristicas de consumo —
precio, calidad, rapidez, etc.— adaptar las estrategias de otras compafiias,
hacer un andlisis sobre las fortalezas y debilidades de la empresa para asi
hallar tanto los motivadores de los clientes asi como oportunidades

desaprovechadas, estrategias a ajustar, entre otros. (Huber et. al. , 2006)

El nivel de satisfaccion del cliente depende de dos variables: sus
expectativas y sus percepciones (Gronroos, 1990). La satisfaccion del cliente
de un servicio se va definiendo en las diferentes fases de su prestacion y en
el proceso de valoracion que sigue el cliente influyen dos variables
fundamentales: sus expectativas y sus percepciones. En su publicacion
Kracklauer, et. al (2004) sefialan que una experiencia positiva de compra da

inicio a la lealtad del consumidor.

Al enfocar la propuesta de valor hacia el uso especifico del producto,
se dejard de depender en el precio de los bienesy las organizaciones estan
mas enfocadas hacia ofrecer productos y servicios de calidad. (Deming,
2000)

Acceso a nuevas tecnologias de la informacion

La visiobn de una nueva oferta de valor dirigida hacia el mercado
requiere también el disefio de estrategias que estén ligadas hacia la
integracion de las nuevas tecnologias de comunicaciébn con los
consumidores. En el mundo globalizado en que se desarrollan los negocios,
los consumidores estan cada vez mas al alcance productos y servicios 24

horas al dia, 7 dias a la semana.
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Esta facilidad de obtener informacion presenta una oportunidad para
los negocios puesto que desde la perspectiva del proveedor se adquiere un
mercado sin fronteras con disponibilidad para interactuar con el cliente sin la
restriccion de un horario, en contraste el cliente tiene acceso a productos y
servicios con una oferta variada que le ofrece una relacién costo — beneficio

interesante (Mufioz Lopez, 2008).

La implementacion de sistemas de nuevas tecnologias de la
informacion impulsa a la empresa a reducir tiempos de reaccién, vuelve a
sus colaboradores mas eficientes, transforma la gestiébn en un conjunto de

resultados competitivos y eleva el posicionamiento estratégico.

De hecho los sistemas de gestiébn avanzada de clientes CRM por sus
siglas en inglés permiten mantener un trato personalizado ademas de
ofrecer alternativas para una mejor oferta de productos y servicios. Estos
sistemas integran areas del negocio como la fuerza de ventas, el servicio y

soporte al cliente y el marketing. (Colvée, 2013)

Otro aporte importante de las tecnologias actuales de informacion es
la facilidad que ofrecen tanto las redes sociales como la presencia en el
mundo virtual con una pégina web y publicidad. El uso de las redes sociales
permite escuchar y entender los problemas de los clientes, lo que guia a la

empresa hacia evitar futuros problemas y mejorar sus productos y servicios.

La presencia de las empresas en la web se ha vuelto cada vez mas
comun debido a su alta penetracion, los medios digitales tienen presencia en
todos los targets ademas que se ha convertido en un canal importante de
informacion debido a que los consumidores tienen una tendencia a investigar

los datos ofrecidos por su proveedor. (Colvée, 2013)
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Aumentar el posicionamiento de la marca

Se deben crear estrategias que les permitan combinar las
competencias personales con los valores corporativos y la experiencia del
negocio para crear una presencia solida en el mercado y lograr lo que todas
las empresas desean: ganar la fidelidad del cliente (Rubinfeld & Hemingway,
2006).

En relacién a lo anterior Calderén Garcia, et. al. (2004) indican que la
marca o en el caso de una empresa de producto y servicios su propuesta de
valor actlia como un agente pilar en el marketing emocional, aumentando la
percepcion de las experiencias del consumidor y por lo tanto creando una

ventaja sostenible frente a la compentencia.

De los anteriores plantemientos anteriores se deduce que la decision
de compra de los clientes se fundamenta tanto en la calidad de los productos
como en el valor agregado de la oferta, es decir que en el caso de Serfilsa
S.A. al tratarse de una propuesta de equipos de purificacion domésticos se
debe implementar un sistema de gestién de clientes que vaya mas alla de la
oferta fisica de los productos, donde se establezca un cronograma de aviso
a los propietarios de los sistemas para la programacion de mantenimientos

de los sistemas, entre otros y asi asegurar la fidelizacion de los clientes.

En su estudio, Gronroos (1990) indica que los clientes de empresas
gue ofrecen servicios, al momento de elegir a su proveedor se guian por seis
pautas: profesionalidad y habilidad, actitud y comportamiento, accesibilidad y
flexibilidad, fiabilidad y formalidad, restablecimiento, reputacion vy
credibilidad.

Profesionalidad y habilidad.- lo primero que el cliente evalla en la
oferta de servicios es que su posible proveedor cuente con recursos fisicos,
operativos y humanos que permitan satisfacer sus necesidades de una

manera profesional.
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Actitud y comportamiento.- los clientes necesitan saber que obtienen
atencién personalizada, acorde con sus necesidades y que sobretodo su

proveedor esta presto a resolver sus problemas.

Accesibilidad y flexibilidad.- la oferta de los servicios y su acceso

deben estar relacionados directamente con las necesidades del cliente.

Fiabilidad y formalidad.- los consumidores esperan ser repaldados por
su proveedor, los empleados de éste y que las soluciones que genere

cualquier inconveniente estaran siempre relacionadas a sus intereses.

Reputacion y credibilidad.- los clientes creen que de acuerdo a la
experiencia de proveedor se puede confiar en sus operaciones y que la
relacion costo — beneficio de los productos adquiridos se encuentran en un

nivel adecuado, y en unién con la imagen proyectada por el proveedor.

Segun se ha visto, los posibles clientes esperan que el personal de la
empresa que entre en contacto con ellos, fuerza de ventas, personal técnico,
etc., les ofrezcan la asesoria necesaria que les permita comprender el
funcionamiento de los equipos, les genere confianza en los productos y les
transmita una imagen corporativa sélida. Es por esto que, en gran parte el
éxito de esta propuesta depende de la empatia y la preparacion que muestre

el personal de la compafiia hacia los clientes.

De hecho, para la oferta de productos en almacenes especializados la
idea de marca ademas de enmarcar la oferta fisica de productos, encierra
también su imagen, la de la compafia (logo, filosofia, valores, etc.)(Rubinfeld
& Hemingway, 2006)

La reingenieria tiene como objetivo general modificar los procesos

basicos de trabajo en el negocio con el propésito de hacerlos mas efectivos
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y asi generar mayores beneficios, ampliar la cartera de clientes, mejor

calidad de los productos y servicios, etc.

2.3Anélisis del macro ambiente
a) Aspecto Politico — Legal
Las politicas legales, de trabajo, fiscales generan ansiedad en los
empresarios establecidos en el pais dado que se enfrentan a leyes
desafiantes que restringen las actividades de los negocios y en algunos

casos aumentan sus costos.

Con ese enfoque en en diciembre de 2013 se implementé la
Resolucién 116 que restringe el ingreso de productos comprendidos en
ciertas partidas arancelarias, lo que genera un aumento de barreras la
importacion de equipos complementarios de estas lineas de productos, entre
ellas las bombas de agua y los accesorios de plastico que facilitan las
instalaciones de los equipos. Dichos items deben presentar un Certificado de
Reconocimiento que a su vez debe ser validado por el Organismo de
Acreditacién Ecuatoriano (OAE) y que luego debe ser revisado por el
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN), lo que ocasiona retrasos en
las entregas de los equipos y encarecimiento de su costo.

Actualmente, el Gobierno esta impulsando la creaciébn de nuevos
reglamentos de trabajo como el Reglamento de Seguridad Industrial,
cambios en los porcentajes de aportacion al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, entre otros, ademas de las regulaciones de los Ministerios

de Ambiente, cambio en el pago de tributos, etc.

b) Aspecto Econdmico
En el aspecto econémico, el pais se encuentra en un panorama
favorable. Tal es el caso que el PIB real del Ecuador se situé en $64,009
millones al afio 2012 con un crecimiento esperado entre 3.7% y 4% para el
afio 2013 (Direccion del Estadistica Econdmica, 2014), la inflacion del pais
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ha ido decreciendo, proyéctandose para el afio 2014 en 3,2%. (Diario Hoy,
2014) y en febrero de 2014 el indice de Riesgo Pais se situé en 616 puntos.

En el area de las instituciones financieras las tasas de interés pasiva y
activa de consumo se situan a febrero de 2014 en 4.53% y 15.91%
respectivamente. Asi como el salario basico unificado es de US$ 340.00, con
un ingreso familiar promedio es de US$634.67. En el mes de febrero la
canasta basica familiar tenia un costo de US$ 628.22 siendo superada por el
ingreso familiar promedio, la canasta vital familiar tiene un valor de
US$449.54 segun (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2014)

Otro punto importante es que se ha logrado reducir el desempleo, el
82.4% de la poblacion ecuatoriana representa la poblacion econémicamente
activa y de éste porcentaje el 95.1% cuentan con alguna ocupacion
remunerada. (Direccion del Estadistica Econémica, 2014); ademas el indice
de confianza del consumidor actualmente muestra que el grado de
optimismo con respecto a las politicas gubernamentales y sobre la situacién
financiera de la poblaciébn en general se encuentra en un 49% con una

tendencia a crecer. (Direccion del Estadistica EconOmica, 2014)

Aunque el panorama en general se muestre positivo el pago del
Impuesto a la Salida de Divisas actualmente constituye el 5% de las
remesas de dinero a exterior que representan pago a las importaciones y

este valor no es deducible de impuestos.

c) Socio — Cultural
La poblacion total del Ecuador es de 14,483,499 habitantes
comprendidos de la siguiente manera: hombres: 7,177,683, y mujeres:

7,305,816 con una tasa de crecimiento de 1.95%

Segun los resultados del ultimo censo realizado por el Instituto

Ecuatoriano de Estadisticas y Censos en 2010, el 71.9% de la poblacién se
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considera mestizo, otro 7.4% piensa que pertenece a la raza montubia, 7.2%
se identifica como afroecuatoriano, un 7% estima que son indigenas
finalmente un 6.1% de la poblacion reconoce que pertenece a la raza blanca.
(Diario El Universo, 2011)

El 58.8% de los hogares ecuatorianos recibe ingresos superiores a
sus gastos, mientras que un 41.1% tiene gastos que superan los ingresos,
una pequefa parte 1% encuentra sus ingresos equiparados con sus gastos.
(Diario El Universo, 2011)

Porcentaje de hogares segln ingresos totales vs. Gastos totales*

Hogares Hogares
con con
gastos ingresos
mayores iguales a
que gastos

Categorias Hogares

Hogares con ingresos mayores

3307, 88 ingreso 0%

a los gastos 307:991 55, 41% Hogares
Hogares con gastos mayores G| s con
a los ingresos e 4, ingresos
Hogares con ingresos iguales a mayores

2121 04 agastos
los gastos 5%
Total 3.923.123 100,0

Imagen 1 - Ingresos totales Vs. Gastos totales
Fuente: INEC , 2013

De acuerdo con el ultimo censo realizado el analfabetismo de la
poblacién mayor a 15 afios se encuentra en un 6.8%. En cuanto al estilo de
vida de la poblaciéon el 46.9% de la poblacién posee viviendas propias y
totalmente pagadas y el 66.5% de los hogares tratan el agua antes de

beverla

En el tema de equidad el 9.5% corresponde a la poblacion con algun
tipo de discapacidad y estos son recibidos en establecimientos de educacién
especial y el 12.5% de la poblaciéon corresponde a adultos mayores
jubilados. (Diario El Universo, 2011)
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d) Aspecto Ambiental
El Gobierno ecuatoriano regula mediante la Norma Técnica
Ecuatoriana NTE INEN 2632:2012 2012-07 que el desecho de las lamparas
gue contengan mercurio sea realizado Unicamente por las personas

autorizadas para el efecto por el Ministerio del Ambiente.

Ademas las regulaciones sobre el tratamiento de los desechos de
aguas residuales se hacen cada vez mas fuertes, obligando a las industrias

a buscar equipos que los ayuden a cumplir con los requisitos establecidos.

e) Aspecto Tecnoldgico
A partir del afilo 2015 todas las empresas deben incluir en sus
procesos la emision de una factura electrénica lo que implica inversion en la
compra de nuevos sistemas de administracion o en su defecto en la
integracion del sistema que actualmente utilizan con el sistema para emitir
facturas en formato .xml, autorizado por el Servicio de Rentas Internas. (El
Universo C. A. , 2013)

El plan estratégico del Gobierno es fomentar el ensamble de equipos
de diferentes usos como televisores, bicicletas, etc., al realizar ensambles
locales es requisito invertir en certificaciones, entre ellas la de Buenas
Practicas de Manufacturas, etc., de hecho los televisores SONY estan

siendo ensamblados en el pais. (Redacciones Quito y Guayaquil, 2012)

2.4 Fundamentacion Legal

El pais en la actualidad no cuenta con una regulacion especifica en
cuanto a la oferta de productos para purificaciéon de agua, aunque en la Ley
de Aguas y Recursos Hidricos se discute el uso del agua, su
aprovechamiento y reciclaje, tanto para la industria, como para el consumo
humano y animal.(SENAGUA, 2008)
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En este reglamento en su articulo 52 especifica que el derecho
humano al agua, la conservacion y mejoramiento de la calidad del agua son,
entre otros, los motivadores de la creacion de esta ley, de hecho entre las
prioridades para la implementacién de esta ley se encuentran el uso del
agua para consumo humano, para actividades productivas siendo estas
actividades de agroindustria, turismo, embotellamiento de agua, elaboracion

de medicinas, etc.

Aunque no existe aun una norma que regule la calidad de los
productos de filtracion, las actividades de embotellamiento de agua para
consumo humano estan reguladas mediante la Norma NTE INEN 2
200:2008 y deben cumplir con ciertos requisitos de calidad tanto fisicos

como microbiolégicos.

REQUISITOS Minimo Maximo
Color expresado en unidades de color -- 5
verdadero (UTC)
Turbiedad expresada en unidades -- 3

nefelométricas de turbiedad NTU

Solidos totales disueltos expresados en mg/l:

- Agua purificada envasada - 500

- Agua purificada mineralizada envasada 250 1000
pH a 20°C:

- no carbonatada, 6,5 8.5

- carbonatada, 4,0 8.5

- proceso de 6smosis y destilacion 5,0 7,0

Cloro libre residual, mg/l 0,0 0,0

Dureza, CaCOj3, mgll - 300

Olor y sabor inobjetable

Tabla 1 — Requisitos fisicos del agua purificada envasada o agua
purificada mineralizada envasada
Fuente: Norma NTE INEN 2 200:2008
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Limite maximo
Aerobios mesofilos, UFC/ml 1,0 x 10°
Coliformes NMP/100 ml <18
Coliformes UFC/100ml < 1,0 x10°

NOTA: Los valores < 1,8 y < 1,0 x 10° significan ausencia, o no detectables

Tabla 2 —Requisitos microbiolégicos para muestra unitaria o de anaquel

Fuente: Norma NTE INEN 2 200:2008
Los requisitos fisicos y microbiolégicos detallados en las Tablas 1y 2

son facilmente aplicables a los requisitos que debe cumplir el agua obtenida

por medios de purificacion doméstico.

Segun las guias de la World Health Organization (2010), la provision
de agua segura para consumo humano debe considerar aspectos
microbiolégicos, quimicos, radiolégicos, de aceptabilidad (color, olor,
apariencia del agua),

Es responsabilidad de los gobiernos la implementacién de un marco
legal que contenga objetivos y estandares que permitan a los proveedores
cumplir con obligaciones y que ademas ratifiquen que los sistemas son

capaces de proveer de agua segura al consumidor.

2.5 Interrogantes

¢Esta la empresa en capacidad de optar por la aplicaciéon de una
reingenieria de procesos que despliegue la incorporacion de una nueva linea

de purificadores?

¢,Cual es el nivel de interés del mercado objetivo para esta nueva linea

de purificadores?

¢, Qué motiva al consumidor a adquirir este tipo de productos?

¢, Qué espera el cliente del proveedor de este tipo de productos?
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¢Qué herramientas deben aplicarse en el proceso de captacion y

retencion de clientes?

¢, Cuenta el personal de la empresa con el conocimiento necesario

para incorporar esta nueva linea de purificadores?

2.6 Hipotesis

Si se desarrolla una reingenieria de procesos sera posible la
incorporacion de una linea de productos purificadores de agua residenciales,
lo que generara una mayor rentabilidad y crecimiento en la cartera de

clientes de la compafiia Serfilsa S. A.

2.6.1 Variable independiente

Reingenieria de procesos: al redisefiar los procesos se obtendran
como resultado el cambio fundamental y progreso continuo de los
colaboradores y se ampliaran los niveles de productividad y mejoramiento

del clima organizacional.

2.6.2 Variable dependiente

Generar mayor rentabilidad y crecimiento en la cartera de clientes de
la compafia Serfilsa S. A.: mediante la reingenieria se optimizaran los
resultados, es decir los niveles de productividad serdn ampliados, se
generard un ambiente de pertenencia y colaboracién desde la percepcion de
los empleados lo que llevara a la empresa a un crecimiento desde todos los

aspectos.
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2.7 Marco Conceptual

Almacén especializado.- Comercio focalizado en una serie de
articulos. Se caracteriza por manejar una amplia coleccién de productos, su
equipo de trabajo puede asesorar sobre cuestiones especificas de los

productos que ofrece.

Benchmarking.- estudio de la competencia y sus estrategias. Proceso
en el que estudia las acciones la competencia para adaptarlas a la propia o

evitarlas.

Clientes externos.- proporcionan el flujo de ingresos a través de sus
compras que la empresa necesita para sobrevivir, y forman parte de alguna

manera de los resultados del negocio (sociedad, gobierno, etc.)

Clientes internos.- define a cualquier miembro de la organizacion que

es parte de un proceso llevado a cabo dentro de la misma organizacion.

Estancamiento de los negocios.- dejar de crecer, mantenerse.

Etica empresarial.- conjunto de codigos que integran y regulan cuatro
aspectos de la administracion: econdémicos, legales, sociales, discrecionales

(ética de maximos). (Alvarez Rivas et. al., 2005)

Expectativas.- son creadas por las estrategias de comunicacion de la
empresa, todas las acciones de retencion de clientes estaran directamente
relacionas con las expectativas creadas previamente en el cliente y se veran
influenciadas por las percepciones del cliente, se puede entender que, todo
consumidor esperara siempre recibir una mejor calidad de servicio o0 en su
defecto la misma que recibi6 al momento de realizar sus compras

posteriores.
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Filosofia corporativa.- declaracion que contiene los valores que dirigen
la corporacion, deben ser revisados constantemente para mantenerse
actualizados. (Hax & Majluf, 2004)

Grupos de interés.- individuos o grupos coletivos que permiten
generar productos y servicios a una organizacion, asi como facilitan la
adquision de recursos, afectan la actividad del negocio. Los grupos de
interes o ‘stakeholders’ manifiestan su interés general por la actividad de la
empresa. (Val Pardo, 2005)

Organismo de Acreditacion Ecuatoriano.- instituciéon creada por el
gobierno ecuatoriano para acreditar los aspectos técnicos de las

instituciones que evaltan la conformidad de equipos y procesos en el pais.

Instituto Ecuatoriano de Normalizacién.- institucién responsable de
formular reglamentos y normas que garanticen la calidad de productos que

se distribuyen en el mercado ecuatoriano.

Certificado de conformidad.- documento requerido previa a
importacion de articulos regulados por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacién, y que sin su respectiva aprobacion no se permite el ingreso

de dichos articulos al pais.

Inflacion.- el indice en que los precios del mercado se incrementan

durante un determinado tiempo.

Riesgo pais.- indicador que muestra las probabilidades que un pais no
cumpla los pagos de su deuda externa, tanto su capital como sus intereses,

previniendo asi la inversion extranjera.

Tasas de interés.- es el precio, por encima del valor concedido, que

un deudor debe pagar a su acreedor por la deuda adquirida.

34



Tasa de interés activa.- porcentaje cobrado por las instituciones

bancarias sobre los servicios de crédito que proveen.

Tasa de interés pasiva.- porcentaje pagado por las instituciones

bancarias a los clientes que depositan su dinero.

Salario Unificado.- la parte de la remuneracion fija que recibe un
trabajador.
Ingreso familiar promedio.- comprende todo tipo de ingreso regular de

dinero al grupo familiar.

Canasta Basica Familiar.- conjunto de productos que permiten
analizar la subida de los precios para relacionarlos con las remuneraciones

percibidas por la poblacion y la capacidad de consumo.

Canasta Vital Familiar.- conjunto de productos en menor calidad y
cantidad que marcan los articulos que necesitan las familias en promedio

para la supervivencia.

Impuesto de Salida de Divisas.- impuesto gravado por el Gobierno a
las remesas enviadas al exterior por concepto de importaciones, repatriacién

de utilidades, entre otros.

Anexo Transaccional Simplificado.- reporte detallado de las
transacciones correspondientes a compras, ventas, importaciones Yy

retenciones de IVA y de Impuesto a la Renta.

Percepciones.- los productos y servicios que el cliente estima o

percibe haber alcanzado tras su compra y disfrute.

Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter.- analisis sobre el impacto

gue tienen los actores de un sector (competidores, compradores, productos
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sustitutos, proveedores), generando asi estrategias para la sustentabilidad
del negocio.

Cuadro de Mando Integral.- Balance ScoreCard en inglés, estrategia
que facilita el cumplimiento de la mision de la empresa haciendo uso de las
energias, conocimientos, habilidades, actitudes y recursos con los que

cuenta la empresa.

Océano Azul.- estrategia que plantea la ampliacion del mercado
dejando a un lado la comparacion constante con la competencia, el principal

pilar es la innovacion.

Propuesta de valor.- conjunto de componentes que generan la
habilidad de atraer nuevos clientes, retener a clientes antiguos y generar

crecimiento sustentable. (Murray, 2013)

Relacion costo — beneficio.- costo de un articulo relativo a la
recompensa o beneficio que produce e.g. econémica, prestigio u otros.
(Verderber, 2000)

Filtracion por luz solar.- proceso que utiliza la radiacion solar para

inactivar y destruir a los agentes dafinos que se hallan presentes en el agua.

Tabletas de cloro.- pastillas de cloro desarrolladas por una compafiia

farmacéutica para purificar el agua en situaciones extremas.
Filtracion por ceramica.- filtro elaborado con ceramica fina que es

efectivo para atrapar la suciedad, sedimentos y quistes presentes en el

agua.
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Filtracion por carbén activado (desinfeccion orgéanica).- filtros
elaborados con carbon vegetal que reduce la presencia de organismos que

causan coloracion y sabor en el agua.

Filtracion bactericida (KDF, Sales de Plata).- filtros con presencia de
carbon activado que ademas de realizar desinfeccion orgénica inhiben el

crecimiento de bacterias.

Purificacion por radiacion ultravioleta.- sistemas de purificaciéon que
mediante |lamparas germicidas generan luz ultravioleta con una capacidad

de radiacion que destruye el ADN de los virus y bacterias.

Purificacion por Osmosis Inversa.- sistema compuesto de varias
etapas de filtracidén, y que gracias a la presion del agua hace purificacion

mediante una membrana de poliamida.

Purificacion por Ultrafiltracién.- proceso fisico mecanico a través del

cual particulas y moléculas son retenidas por una membrana retro limpiable.

Accesorios para instalacion.- se considera accesorios para la
instalacion e equipos de purificacion a los articulos de pléstico, bronce, etc.,
que facilitan la instalaciéon de sistemas de purificacion. Actualmente

regulados para su importacion por el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion.

Bombas centrifugas.- bombas transportadoras de agua que ayudan a
movilizarla a largas distancias y a caudales elevados. Existen varios tipos,
entre ellos las monocelulares, que cuentan con un solo impulsor
(actualmente de importacion regulada por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion) y las multicelulares que cuentan con varios impulsores (no

reguladas).
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NSF / ANSI 42.- certificacibn que establece los requisitos minimos
para la certificacion de sistemas de filtracion de punto de uso y punto de
entrada, disefiadas para reducir contaminantes (cloro, sabor, olor y
particulas), que pueden estar presentes en el agua potable publica o
privada. La tecnologia mas comun contemplada en esta norma es la

filtracion por carbon.
NSF / ANSI 55.- certificacion que establece los requisitos minimos

para la certificacion de punto de uso / punto de entrada (PDU / PDE)
ultravioleta sistemas (UV).
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Capitulo Ill - Metodologia

3.1 Disefo de lainvestigacion
Cuantitativo: el objetivo de esta investigacion es conocer el
comportamiento de compra del consumidor, las variables que guian su

comportamiento de compras y el nivel de aceptacion del producto.

Cualitativo: Las preguntas de la investigacion se realizaran sobre
aspectos especificos, se revisaran y compararan estos resultados con la

informacion obtenida de la investigacion previa.

Se realizard un estudio de la satisfaccion del cliente interno donde se
medira cada uno de los elementos humanos que tiene contacto directo con
el cliente, se analizara el flujo de trafico de clientes que acuden o contactan
a la empresa para asi contar con una informacion actualizada sobre la

cantidad de posibles clientes que recibe la compafia.

3.2 Método de investigacion

Hipotético — Deductivo, se sigue un proceso sintético — analitico, es
decir que la investigacion se llevara desde lo general a lo particular. A partir
de la creacion de la hipétesis se deduciran consecuencias y se comprobara
la certeza de los enunciados, ademas que mediante los
conceptos,definiciones se extraen conclusiones generales para ser aplicadas

a las afirmaciones presentadas.
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3.3 Tipo deinvestigacion

Descriptivo, el proposito principal es describir situaciones y eventos,
en este proyecto se busca comprender las propiedades importantes del
mercado objetivo, asi como se busca conocer las inquietudes y expectativas

de los gestores de cambio.

3.4 Técnicas de investigacion

Para conocer la respuesta del mercado objetivo frente a la propuesta
de la nueva linea de equipos de purificacidn de agua domésticos se utilizara
el formulario de encuesta, este método también permitird identificar las

expectativas de los consumidores respecto a la propuesta de su proveedor.

Para conocer el clima laboral y el grado de identificacion de los
colaboradores con los objetivos de a empresa, las relaciones
interpersonales, los niveles de motivacion, etc., se realizaran encuestasal
personal ademas de la entrevista al representante de la compafialo que
permitira conocer el modo de trabajo actual de los empleados, entre otros

aspectos.

Todas estas técnicas a utilizarse permitiran identificar los aspectos

gue deben ser reinventados.

3.5 Instrumentos de la investigacion

3.5.1 Investigacion Cuantitativa (Mercado)

Dentro de la investigacion cuantitativa debemos tomar en
consideracion puntos importante para cuantificar el mercado conforme a los
requerimientos que necesitamos. Por ello, procederemos a la realizacion y
recoleccion de datos por medio de encuestas dirigida al mercado potencial

y/o objetivo.
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De acuerdo con los datos proporcionados por el INEC, la provincia del
Guayas tiene una poblacién de 3.8 millones de habitantes de las cuales el
12.52% son familias. El segmento al que estan dirigidos estos productos se
encuentra en economias medias - altas, preferentemente matrimonios
jovenes de 30 - 40 afios con hijos, personas que estén preocupadas por su
salud y / o que estén en proceso de adquisicién o construccidén de su casas.

Segun el dltimo censo realizado por el INEC el 35.9% de la poblacion
de Guayaquil mantiene un nivel de vida desde medio tipico hasta alto, Con
estos datos, el mercado objetivo estaria formado por un aproximado de
170900 familias.

Para conocer el nimero exacto de encuestas a realizar, es necesario
calcular el tamafio de la muestra. Para determinarla se trabajara con un nivel
de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5%, lo que implica un
estadistico de prueba, basado en la distribucion normal estandar, de
z=1.645. El error de disefio establecido es del 5%. A la vez, se asumira una
probabilidad de éxito para la propuesta del 50% y una probabilidad de
fracaso del 50%, puesto que proporciona la maxima varianza que permite

encontrar un tamafio muestral éptimo.

La formula a utilizar es la N xZ%p * q
n=
siguiente: d2*(N—1)+Z?xpxq
Dénde: 170900 * 1.96%0.5 * 0.5
n

= 2 _ 2
o: probabilidad de éxito del 0.95% (170900 — 1) + 1.96% x 0.5 0.5

negocio.

q: probabilidad de fracaso del n = 384
negocio.

Z?: Estadistico de prueba.

d?: Error de disefio

Esto nos lleva a interpretar que n hace referencia al numero de

personas que representan nuestra muestra y a quienes debemos proceder
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realizar las encuestas para asi tener un mejor criterio sobre el

funcionamiento y/o apertura de esta oferta de productos.

La encuesta fue realizada 384 personas elegidas al azar por su
presencia en centros comerciales, visitas al almacén donde se realizaron
encuestas fisicas, y su presencia en redes sociales, por medio de un

formulario digital.(Ver anexo 1)

3.5.2 Investigacion Cuantitativa (Satisfaccion Laboral)

Se realiz6 también una encuesta de satisfaccion laboral donde, entre
otros aspectos, se pregunta la disposicién de los colaboradores a apoyar la
reingenieria y con ella igualmente se mide el clima laboral para de esta
manera identificar los aspectos de relaciones con los empleados que deben

ser reforzadas.

3.5.3 Investigacion Cualitativa (Entrevista)

Mediante la entrevista realizada a la Sra. Aguirre se pretende conocer
un poco de la historia de la compafiia, su oferta de productos, su sentido de

responsabilidad respecto a sus clientes y su filosofia de servicio en general.
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Capitulo IV — Andlisis e Interpretacion de Resultados

4.1 Resultados de la investigacidon cuantitativa (mercado)

En el capitulo Il se especificaron las preguntas que se resolverian a
través de la investigacion, siendo asi que mediante las preguntas 1y 2 se
identifican los principales motivos o preocupaciones que llevan a las
personas a tratar de alguna manera su agua, asi como se genera las ideas y

se podran elegir las herramientas para ofrecer el producto al cliente.

Asi mismo, a través de las preguntas 5 y 6 permiten evaluar la
capacidad de la empresa en cuanto a la provision de equipos basandose en
la tecnologia, capacidades. Las preguntas 4, 8 y 9 permiten medir el interés
del mercado para asi determinar si es factible incrementar a la oferta de
productos esta nueva linea. Gracias a las preguntas 7 y 8 se permite
conocer que espera el cliente de la oferta de la compafiia, tanto en

productos como en servicio.

Se encuestaron un total de 384 personas para la investigacion, luego de

agrupar los datos se obtuvieron las siguientes estadisticas en la tabulacion.

Género

Género
Género

Variable %

Masculino | 44.79%

Femenino | 55.21%

Tabla 3 - Género de la muestra
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 2- Género de la poblacién
encuestada
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Las personas a encuestar fueron elegidas aleatoriamente, dando como
resultado que el 55.21% de los encuestados sean mujeres y el otro 44.79%

hombres.
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Edad
Edades (rangos)

Variable % E(L](_lzlé-eg;lelante

20 - 25 afios 9%

26 - 30 afos 19%

31 - 35 afios 32%

36 - 40 afios 26%

41 - 45 afios 12%

46 - en 3%

adelante

Tabla 4 - Rango de edades de la muestra

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014) Imagen 3 - Rango de edades de la

muestra
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Luego, para conocer un poco mas sobre los encuestados se los
cuestiond sobre su edad, siendo asi que, la parte mas significativa de la
muestra se encuentra entre los 31 y 40 afios, 31 — 35 afos representa un
32% mientras que 36 — 40 afos un 26%, luego se encuentra la poblacién de
edades entre 26 — 30 afios con un 19%, seguido por el rango de 40 — 45
afios con un 12%. Los rangos de la muestra corresponden principalmente a

la poblacion econémicamente activa.

Sectores
Variable % Sectores

Noroeste 19% Ak;i;ggfujlde\
Noreste 32% L
Suroeste 28%
Sureste 11%
Alrededores de 10%
Guayaquil

Tabla 5 - Sectores
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 4 - Sectores
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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En cuanto al sector de los entrevistados se refleja que el 32% de los
encuestados pertenece al cuadrante Noroeste (Los Ceibos, Urdesa,
Miraflores, etc.,), sector que comprende parte de la parroquia Tarqui, el 19%
al Noreste que incluye sectores como Alborada, Atarazana, etc. otro 28%
corresponde al sector Suroeste que encierra sectores de la parroquia Tarqui
como Bellavista, Paraiso, etc., asi como urbanizaciones de la Via a la Costa
como Puerto Azul; el sector Sureste esta representado por un 10% , este
sector estd formado por las parroquias Ayacucho, Bolivar, Olmedo,
Rocafuerte, Ximena, y finalmente un 10% comprende los alrededores de

Guayaquil.

A continuacién, los porcentajes de acuerdo a cada pregunta del
cuestionario elaborado.

1. ¢Como calificaria el servicio de suministro de agua potable

existente?
Percepcion de la calidad del agua
Variable % .

Muy buena 3%

Buena 23%

Regular 55%

Mala 15%

Muy mala 3%

Tabla 6 - Percepcion de la calidad del
suministro del agua

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 5 - Percepcion de la
calidad del suministro del agua

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Mediante esta pregunta se busca conocer la percepcion de la
poblacion sobre la calidad del agua potable que recibe, la mayor parte de la
muestra (55%) encuentra el servicio regular, un 23% la percibe como buena,
otro 15% considera el servicio malo mientras que el servicio es considerado

muy bueno y muy malo por un 3% respectivamente.
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2. ¢ Trata usted de alguna manera el agua antes de consumirla?

Variable % sypgmee, NG
Siempre 24%
Casi siempre 42%
Algunas veces 29%
Muy pocas 4%
veces
Nunca 1%

Tabla 7 - Frecuencia de
tratamiento de agua

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014) _ )
Imagen 6 - Frecuencia de tratamiento

de agua
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

La poblacién de la muestra mediante esta pregunta da una idea sobre
su preocupacion sobre la calidad de agua que reciben y si usan alguin
método para asegurarse de la calidad de la misma antes de beberla. El
resultado fue que el 42% de la muestra casi siempre usa algun método para
consumir con tranquilidad su agua, el 29% lo hace algunas veces, un 24%
siempre lo hace mientras que un 4% se preocupa muy pocas veces de tratar
su agua antes de beberla y un 1% nunca lo hace.

3. ¢De qué manera trata su agua? (Margue las acciones que realiza)

Poseeun sistema

Var | ab | e % de purificacion
La desinfecta con 13%
cloro
La hierve 46%
Compra agua 32%
embotellada
Posee un sistema de 9%
purificacion

Tabla 8 - Formas de tratamiento
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 7 - Formas de tratamiento
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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Mediante esta pregunta se puede identificar que el 46% emplea métodos
tradicionales como hervir el agua, mientras que un 32%prefiere comprar
agua purificada embotellada, un 13% la desinfecta con cloro y un 9% ha

adquirido un sistema de purificacion.

4. En una escala de 1 a 5, siendo 1 nada interesado y 5 muy

interesado, ¢ Cuanto se preocupa usted por la pureza del agua potable en su
hogar?

Variable %
Ninguln interés 0%
Poco le interesa 5%
Mas 0 menos se 47%
interesa
Le interesa 34%
De gran interés 13%
Tabla 9 - Nivel de interés Imagen 8 - Nivel de interés

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)  Fyente: Montiel, Elizabeth (2014)

En la respuesta a estas preguntas se ve una tendencia hacia la
preocupacion en cuanto a la pureza del agua potable en los consumidores.

Los niveles 3, 4 y 5 presentaron una 47%, 34% y 13% respectivamente.
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5. ¢Ha escuchado hablar de alguno de los siguientes sistemas de

filtracion? (Marque las opciones que haya escuchado)

Purificacion por NS/NC
2%

Variable % Uhfiracion__
Filtracion por luz solar 6% 2
Tabletas de cloro 10%
Filtracion por ceramica 9%
Filtracion por carbon 15%
activado (desinfeccion
organica)
Filtracion bactericida (KDF, 20%
Sales de Plata)
Purificacion por radiacion 23%
ultravioleta
Purificacién por Osmosis 12%
Inversa
Purificacion por 4%
Ultrafiltracion Imagen 9 - Conocimiento de
No sabe 204 sistemas de purificacion

Tabla 10 - Conocimiento de sistemas de Fuente: Montiel, Elizabeth
purificacién
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

El grafico demuestra que los métodos de filtracion y purificacion mas
conocidos son la desinfeccion por rayos ultravioleta (23%), el uso de filtros
que contienen Sales de Plata o KDF, seguidos por la filtracién por carbon
activado (15%), otro medio conocido de purificacion es el uso del Osmosis
Inversa (12%). ElI consumidor también conoce de la existencia de las

tabletas de cloro como medio de purificacion (10%).
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6. ¢ Cuanta agua consume en un dia? (Agua para preparar alimentos,

bebidas, etc.)

Variable %
30 — 39 litros 15%
40 — 49 litros 54%
50 — 59 litros 26%
60 litros en 5%
adelante

Tabla 11 - Consumo de agua diario

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

La frecuencia de uso del

60 litros en
adelante

Imagen 10 - Consumo de agua diario
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

usuario final principalmente utiliza

diariamente un promedio de 40 — 49 litros de agua para preparar Sus

alimentos (54%), un 26% consume entre 50 y 59 litros, mientras que un 15%

usa entre 30 y 39 litros de agua.

7. En caso que tuviera que adquirir un purificador de agua, ¢Qué tipo

de purificador de agua le gustaria?

Variable %
De bajo mantenimiento / de facil limpieza 21%
Disponibilidad de suministros y accesorios 39%
Durabilidad y rendimiento del producto 32%
Garantia 9%

Tabla 12 - - Caracteristicas de purificador

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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La principal caracteristica
gque debe tener un purificador de
agua de acuerdo a la percepcion
del consumidor es que debe contar
con facilidad de suministros vy
accesorios  (39%), un 32%
considera que los sistemas deben

ser durables en calidad vy

. rendimiento, un 21% estima que
Imagen 11 - Caracteristicas de ° a

purificador estos deben ofrecer una interfaz
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014) amigable con el usuario para

mantenimientos y limpiezas, mientras que un 9% desea que su sistema

brinde garantias de uso.

8. Si llega a saber de un purificador de agua que esté disponible a un
precio razonable, ¢ Cual es la probabilidad de que lo adquiera para su

familia?
Variable % =
Compraré definitivamente 48%
Puede o no puede comprar 51%
Definitivamente no comprara 2%

Tabla 13 - Disposicién de compra
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 12 - Disposicion de compra
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Con esta pregunta se conoce la predisposicion del usuario hacia la

compra de los sistemas de purificacion un 51% se muestra interesado,
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mientras que un 48% indica que esta interesado en adquirir este tipo de

sistemas.

9. ¢A qué precio sin duda compraria un purificador de agua para su

familia?
Variable % P
US$ 250 — 350 30% :
US$ 351 - 450 51% el
USS$ 451 - 550 17%
US$551 - en 2%
adelante

Tabla 14 - Precio de venta
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 13 - Precio de venta
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

La tendencia del valor a pagar que el consumidor estaria dispuesto a
gastar por la adquisicién de este tipo de sistemas se encuentra en el rango
de US$351 — 450 con un 51%, otra parte importante de la muestra (30%)
indica que pagaria entre US$ 250 —350, mientras que un 17% estaria
interesado en comprar sistemas en un rango de US$ 451 — 550, finalmente
un 2% se muestra abierto hacia la opcion de purificadores de agua de entre
US$ 551 — en adelante.

51



10. ¢ Qué incentivos debe el purificador de agua proporcionarle que

seguramente motiven su compra?

Imagen 14 - Expectativas del
proveedor

Fuente: Montiel, Elizabeth

Variable %
Stock permanente de 43%
consumibles
Contrato de mantenimiento 23%
anual
Recordatorio de compra de 34%
consumibles

Tabla 15 - Expectativas del proveedor
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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El 43% de los usuarios
considera importante que su
proveedor del purificador de
agua mantenga un inventario
permanente para los
reemplazos de partes y piezas
del mismo. Un 34% considera
necesario que el proveedor
cuente con un programa de

recordatorio de abastecimiento.



4.1.1 Andlisis estadistico cruzado

i 1. ¢,Cdmo
50.0% calificaria
el senvicio
de
suministro
de agua
potable
40.0% existente?
B ruy Mala
E mala
O Regular
M Buena
_% 30 0% Cmuy buena
iy
[ =
L1
o
|
=]
o
20.0%=
10.0%=
%=
Moroeste Moreste Suroeste Sureste Alrededores
de Guayaquil
Sector

Imagen 15 - Percepcion de la calidad del suministro de agua por sector
Fuente: Montiel, Elizabeth

De los resultados de la encuesta se puede determinar que mas del
40% de los encuestados en de los alrededores de Guayaquil consideran que
el suministro de agua es muy malo, mientras que en el noroeste de la ciudad
el 30% piensa que su suministro la calidad de su agua es muy mala. Por lo
que el mercado objetivo estaria concentrado en sectores de los alrededores
de Guayaquil, y del Noroeste.
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Guayacuil
Sector

Imagen 16 - Consumo de Agua Embotellada por sector

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Los encuestados que compran agua embotellada en su mayoria se
concentran en los sectores del noreste (Atarazana, Alborada, etc.), noroeste
(Ceibos, Santa Cecilia, etc.) y suroeste de la ciudad (Miraflores, Bellavista,

etc.).
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Puede o no puede comprar Comprara defintivamente

8. Si llega a saber de un purificador de agua que esté
disponible a un precio razonable, ;Cual es la

probabilidad de que lo adquiera para su familia?

9. i A qué precio
sin duda
compraria un
purificadar de
agua para su
familia?

W USE 250 -
EUss 351 -
CJuss 451 -
W USE 551 en adelants

330
450
550

Imagen 17 - Nivel de precios segun los clientes interesados
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

8. Si llega a saber de un
purificador de agua que esté

9. ¢ A qué precio sin duda compraria un purificador
de agua para su familia?

disponible a un precio US$ 250 — | US$ 351 — | US$ 451 — |US$ 551 en
razonable, ¢ Cual es la 350 450 550 adelante |Total
Definitivamente no comprara 3 2 1 0 6
Puede o no puede comprar 57 104 31 3| 195
Comprara definitivamente 56 90 34 3| 183
Total 116 196 66 6| 384

Tabla 16- Tabla de contingencia Nivel de Precios Vs. Interés de

compra

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Los encuestados

interesados principalmente esperan adquirir

purificadores que se encuentren entre US$351.00 y US$450.00 que se

identifican como sistemas de punto de uso con produccion para 1 GPM. El

siguiente grupo de interesados preferiria adquirir sistemas con precios de

hasta US$350.00. Los sistemas que se encuentran en los rangos de entre
US$451.00 — 550 y US$551.00 en adelante contarian con la aceptacion de

familias que requieren mayor capacidad o que prefieran purificar el agua

desde el punto de entrada a sus domicilios.
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Compra Posee un B’ .
. L Carbon - ) Osmosis
agua sistema de [ Ceramica . Bactericida | Ultravioleta
L L. Activado Inversa
embotellada | purificacion
Compra Correlacion 1 -218"|  -o074| 083 227" 1997 102"
agua de Pearson
embotellada ig.
Sig 000 149| 104 000 000 045
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 384
Pgsee un Correlacion 218" 1 088 105" -.089 055 118"
sistema de de Pearson
purificacion  Sig. .000 083 040 082 280 021
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 384
Ceramica Correlaciéon _074 088 1 109" 088 178> 030
de Pearson
Sig. 149 083 033 084 .000 558
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 384
Carboén Correlaciéon . . o
Activado de Pearson 083 105 ~109 1 ~014 ~096 -130
Sig. 104 .040 033 786 .060 011
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 384
Bactericida Correlacion o7 089 088 014 1 238" 005
de Pearson
Sig. .000 082 084 786 .000 919
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 384
| iol lacio - - - «
Ultravioleta Correlacion 199 -.055 .178 -.096 .238 1 115
de Pearson
Sig. .000 280 000  .060 .000 024
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 384
i lacio « N « B
Osmosis - Gorelacion 102 118 -030| -130 -005 115 1
Inversa de Pearson
Sig. 045 021 558 011 919 024
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 384

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Imagen 18 - Correlacion entre formas de tratamiento y tipos de equipos

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Por medio de la Herramienta de correlacion de Pearson se puede
conocer que tipos de equipos de purificacion disponibles en la oferta de la
compafia son conocidos por los usuarios de agua embotellada y por
aguellos que poseen un sistema de purificacion (esto ultimo permite conocer
el tipo de repuestos que se puede ofrecer a clientes que no compraron sus

sistemas en Serfilsa S.A.
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Siendo asi que el sistema que mas se relaciona con los usuarios de
agua embotellada es la filtracion bactericida (0.227), seguido por la
purificacion mediante ultravioleta (0.199) y finalmente por la purificacion

mediante Osmosis Inversa.

En cuanto a los usuarios de sistemas purificadores el sistema mas

conocido es el sistema de osmosis inversa (0.118)

300%

20.0%

10 0%

Porcentaje
ugldealind ap eWalsIs Un aasod

T T T T T
Noroeste Nereste Suroeste Sureste AI\(e;dedo\ es_‘ de

uayacui

0%

Sector

Imagen 19 - Usuarios de sistemas purificadores por sector

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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Correlaciones

De b.alo. Disponibilida Durabilidad y Stock Contrato de |Recordatorio de
mantenimien dde o - permanente L
P . rendimiento Garantia mantenimiento| compra de
to /de facil |suministros y de .
L . del producto . anual filtros/repuestos
limpieza accesorios consumibles
. Correlacion - - . -
De ba]o‘ . de Pearson 1 -.568 -.298 -.020 .047 -.106 -.165
mantenimien
to / de facil g .000 .000 .696 .354 .038 .001
limpieza (bilateral)
P N 384 384 384 384 384 384 382
Correlacion - - - -
Disponibilida de Pearson -.568 1 .061 -.132 174 -.072 .352
d de X
suministros y (Sblﬁ'aleral) .000 .233 .010 .001 157 .000
accesorios
384 384 384 384 384 384 382
Correlacion - -
- .061 1 -.082 .090 -.045
Durabilidad y de Pearson -298 .323
rendimiento  Sig.
N .000 .233 .110 .079 .378 .000
del producto (bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 382
lacié -
Correlacion -.020 -132 -082 1 -.009 054 071
de Pearson
Garantia Sig. 696 010 110 862 289 167
(bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 382
Correlacion - - -
Stock de Pearson .047 174 .090 -.009 1 -.633 181
permanente sig
de o .354 .001 .079 .862 .000 .000
consumibles (bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 382
Correlacién . - -
. -.072 -.045 .054 X 1 -
Contrato de  de Pearson 106 633 356
mantenimien Sig. 038 157 378 289 000 000
to anual (bilateral)
N 384 384 384 384 384 384 382
Recordatorio Correlacion -165" 352" 323" 071 181" -.356" 1
de compra de Pearson
de Sig. 001 000 .000 167 000 000
filtros/repuest (bilateral)
os N 382 382 382 382 382 382 382
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
., . .
Tabla 17 - Correlacién entre expectativas hacia el producto

expectativas hacia el proveedor

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Entre las caracteristicas de funcionabilidad y bajo mantenimiento que debe
mantener el producto se revela que esta variable esta relacionada con la
responsabilidad del proveedor de mantener stock permanente de repuestos
(0.174), asi como que se ofrezca las garantias del caso en cuanto a duracion

de los productos; mientras que la disponibilidad de productos y rendimiento

del producto esté ligada a su durabilidad y rendimiento (0.61).
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4.2 Resultados de la investigacion cuantitativa

(Satisfacciéon Laboral)

Mediante esta encuesta se pretende conocer el nivel de compromiso
de los recursos humanos con la compaiiia y su disponibilidad para adoptar la
reingenieria. En la pregunta 7 se dan las pautas para definir las herramientas

a desarrollar para lograr un mejor desempefo en conjunto.

En general, este formulario permite evaluar la capacidad de respuesta
de la empresa en cuanto a la implementacion de cambios, los motivadores
necesarios para que los colaboradores apoyen la reingenieria.

Departamento A

Variable %
Importaciones
Ventas
Técnico
Logistica
Administracion 2

o

RO WIN

Tabla 18 - Empleados por Imagen 20 - Empleados por
departamento departamento
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014) Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

La compafia cuenta con 13 colaboradores repartidos en 5
departamentos. Siendo el departamento técnico quien cuenta con mayor
cantidad de empleados (5), seguido por el departamento de ventas que

cuenta con 3 personas.
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1. ¢Los directivos exponen su liderazgo mediante el buen ejemplo y

compromiso de integridad y equidad a través de sus acciones?

Variable %
Siempre 38%
Casi siempre 54%
Algunas veces 8%
Algunas pocas veces 0%
Nunca 0%

Tabla 19 - Liderazgo

Imagen 21 - Liderazgo Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

El personal considera que la mayoria (54%) de las ocasiones la
empresa es guiada basandose en el compromiso de sus directivos, mientras

gue otra parte (38%) cree que siempre se ven reflejados este tipo de actos.

2. Considera usted que los directivos de la organizacién estimulan y
animan los lideres la colaboracion, la elevacién de responsabilidades y la

creatividad e innovacion, a través de sus actividades cotidianas

Variable %
Nunca 0%
Muy pocas 15%
veces
Algunas veces 54%
Casi siempre 15%
Siempre 15%
Tabla 20 - Motivacion Imagen 22 - Motivacién

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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Los colaboradores en un 54% creen que solo algunas veces son
motivados a usar su creatividad e innovacibn mientras que un 15%

considera muy pocas veces sus ideas son tomadas en cuenta.

3. A su criterio, considera usted que deben establecerse sistemas de

medicidn y sefialarse objetivos de rendimiento

Totalmente en
desacuerdo
LA

Variable %
Muy de acuerdo 69%
Neutral 31%
Totalmente en 0%
desacuerdo

Tabla 21 - Sistemas de Medicién
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 23 - Sistemas de Medicién
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Los colaboradores en un 54% creen que solo algunas veces son
motivados a usar su creatividad e innovacion mientras que un 15%

considera muy pocas veces sus ideas son tomadas en cuenta.

4. ¢Considera usted que las labores que realiza dentro de la empresa

estan acorde al puesto que desempefia?

n desacuerdo  Totalmente en
8% desacuerdo
0%

.

Variable % Cﬁ"il’;‘"‘f‘

Completamente de 23%

acuerdo

De acuerdo 46%

Indiferente 23%

En desacuerdo 8%

Totalmente en 0%

desacuerdo

Tabla 22 - Relacion labores — cargo

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
Imagen 24 - Relacion labores — cargo
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

61



Un 46% del personal considera que las labores que realiza en la
empresa estan acordes con el puesto que les ha sido asignado, mientras a
un 23% le es indiferente si la labor que realizan esta en concordancia con la
tarea por la que fueron contratados. Otro 23% esta cree que la labor que
realizan estad completamente acorde a sus labores programadas. Un 8%

considera que su labor no es la adecuada para su puesto de trabajo.

5. Muestre su grado de acuerdo desacuerdo con los siguientes

enunciados. Considera usted que:

a. Su grado de aprendizaje individual tiene alguna repercusion sobre

su puesto de trabajo y la organizacién

Variable %
Muy de acuerdo 31%
Neutral 54%

Totalmente en desacuerdo 15%

Tabla 23 - Aprendizaje
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 25 - Aprendizaje
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
Segun el 54% de los encuestados sus conocimientos individuales
contribuyen de manera media a su funcién dentro de la empresa. Un 31%
indica que si aplica sus conocimientos en su trabajo, mientras que un 15%
sefiala que sus conocimientos individuales no son relevantes para

desempenar sus funciones.
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b. La capacidad de las personas de la organizacion se desarrolla de

acuerdo al trabajo que realiza

Variable %
Muy de acuerdo 54%
Neutral 31%
Totalmente en 15%
desacuerdo

Tabla 24 - Relacion capacidad - cargo
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 26 - Relacion capacidad - cargo
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

En cuanto a la actitud de desarrollar capacidades de acuerdo al puesto
de trabajo un 54% de los empleados indicé que las habilidades se
desarrollan junto con el trabajo que realizan, un 31% sefiala que la el
desarrollo de la capacidad personal y el trabajo que realiza no siempre estan

relacionadas, mientras que un 15% cree gque no se relacionan entre si.

c. En la organizacién se fomenta el trabajo en equipo

Variable %
Muy de acuerdo 46%
Neutral 54%
Totalmente en desacuerdo 0%

Tabla 25 - Trabajo en equipo
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 27 - Trabajo en equipo
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Un 54% de los encuestados indicé que el trabajo en equipo se da
dentro de rangos normales, es decir que la comunicacion existe entre ellos.
Un 46% considera que el trabajo en equipo se lleva muy bien dentro de la

empresa.
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6. ¢Conoce las tareas que desempefian otras areas?

De gran interés
8%

Variable %
Ningun interés 23%
Poco le interesa 31%
Mas o menos se 31%
interesa
Tiene una idea vaga 8%
De gran interés 8%

Tabla 26 - Conocimiento de tareas
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Tiene una idea

Imagen 28 - Conocimiento de tareas
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

En cuanto al conocimiento de las tareas distintas a las que realizan un

31% se interesa en el trabajo de los demas, otro 31% indicé que en realidad

es poco el interés que tienen en cuanto a tareas que no son suyas. Un 23%

dijo que no le interesa en absoluto el trabajo de sus compaferos. Mientras

que un 8% indicé que tiene una idea sobre las tareas que realizan sus

compafieros y otro 8% indicé que se interesa y conoce las tareas de sus

semejantes.

7. Favor marque con una 'X' el nimero que mejor represente el grado

en el que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones

a. Obtengo retroalimentacién clara por parte de mis superiores

acerca las labores que realizo.

Variable %
Totalmente de acuerdo 31%
De acuerdo 31%
Neutro 15%
En desacuerdo 23%
Totalmente en desacuerdo 0%

Tabla 27 - Retroalimentacion
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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En desacuerdo
23%

Imagen 29 - Retroalimentacion
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)



El 31% de los empleados considera que reciben una retroalimentacion
de parte de los jefes en referencia al trabajo que realizan, otro 31%
considera que el apoyo que si reciben apoyo, mientas que un 15% indica
gue son menos frecuentes las veces que reciben retroalimentacion de parte
de los jefes, finalmente un 23% no recibe retroalimentacion de parte de los
jefes.

b. Mantengo una comunicacion buena con mis compafieros de

trabajo
Variable % <
Totalmente de acuerdo 38%
De acuerdo 31%
Neutro 15%
En desacuerdo 15%
Totalmente en desacuerdo 0%

Tabla 28 - Comunicacién
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 30 - Comunicacion
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Segun el 38% de los encuestados la comunicacion dentro de la
organizaciéon es muy buena, un 31% considera que la comunicacion es
buena pero podria mejorarse, un 15% cree que la comunicacién es
suficiente mientras que otro 15% estima que la misma no fluye como

deberia.

65



c. La organizacion me brinda las oportunidades para desarrollar mis

habilidades, aptitudes y actualizar de conocimientos.

En de: do
gi/im = Totalmente en

desacuerdo

Variable %
Totalmente de acuerdo 23% i3 ey
De acuerdo 15% / N
Neutro 54%
En desacuerdo 8%
Totalmente en 0%
desacuerdo

Tabla 29 - Oportunidades de desarrollo
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 31 - Oportunidades de
desarrollo

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
Un 54% de los encuestados indica que las posibilidades de
incrementar sus habilidades, conocimientos, etc., pueden no ser tan
frecuentes, a otro 23% le parece que hay muchas posibilidades de
desarrollarse dentro de la institucion, un 15% estima que es posible
desarrollarlas y otro 8% declara que las oportunidades de desarrollo son

escasas.

d. Los altos mandos ejecutivos me motivan a participar en la

deteccién de errores para mejorar el servicio ofrecido.

Variable % % &if;:;}:%:"
Totalmente de acuerdo 23% | )
De acuerdo 46% o
Neutro 23%
En desacuerdo 8%
Totalmente en desacuerdo 0%

Tabla 30 - Participacion activa
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 32 - Participacién activa
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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Respecto a involucrase con la deteccion de problemas y oferta de
soluciones, un 46% de los empleados considera que la responsabilidad de
hacerse cargo de la deteccion de errores existe, mientras que un 23%
identifica la deteccion de errores como elemento clave para la solucion de
problemas, otro 8% no se identifica como responsable de la deteccion de

errores.

8. ¢ Considera que usted es responsable de los resultados de su area

de trabajo?

Variable %
Nunca 8%
Muy pocas veces 15%
Algunas veces 38%
Casi siempre 23%
Siempre 15%

Tabla 31 - Relacion responsabilidad -
resultados
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Imagen 33 - Relacién
responsabilidad - resultados
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Un 38% de los empleados se considera parcialmente responsable de
los resultados de su departamento, mientras que un 23% estd mas
identificado con la consecuencia de su trabajo, un 15% se considera
totalmente responsable de los éxitos y fracasos de su departamento, otro
15% estima que la consecuencia de su trabajo no incide directamente en los
efectos de su area, finalmente 8% no se responsabiliza de los derivaciones.
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9. Por favor, clasifigue segun su opinion

las acciones que motivan su

trabajo
Muy de Totalmente en
Neutral
acuerdo desacuerdo
Clima laboral 62% 31% 8%
Posibilidades de ascenso 46% 38% 15%
Incentivos y premios 92% 8% 0%
Forma.cmn desarrollo 54% 46% 0%
profesional
Tabla 32 - Motivadores
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
B Muy de acuerdo ENeutral  WTotalmente en desacuerdo

92%

Imagen 34 - Motivadores
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

profesional

La mayor motivacion que encuentran los empleados son los
incentivos econdmicos o premios con un 92%, otro factor importante que
motiva a los empleados es el desarrollo de las actividades en un clima
laboral saludable (62%). A criterio de los colaboradores, el siguiente
motivador es la posibilidad de acceder a programas de formacion y
desarrollo profesional (54%), finalmente los empleados consideran las

posibilidades de ascenso como un motivador un tanto importante (46%).
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10. ¢ Estaria usted de acuerdo a la implementacion de un nuevo sistema
administrativo que ejecute cambios en diferentes areas y brindaria
usted su apoyo para hacerlos realidad?

Variable %
Completamente de 8%
acuerdo
De acuerdo 69%
Indiferente 23%
En desacuerdo 0%
Totalmente en 0%

desacuerdo

Tabla 33 - Disposicion al cambio
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Totalmente en _En desacuerdo
desacuerdo 0%
0%

Imagen 35 - Disposicion al cambio

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Al preguntarseles sobre su disposicion hacia adoptar un nuevo

modelo de administracion un 69% estuvo de acuerdo, un 23% se mostro

indiferente y un 8% indicé que brindaria todo su apoyo.
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4.3 Investigacion Cualitativa

Con la investigacion cualitativa se busca interpretar y comprender los

atributos de las acciones, relaciones, asuntos, etc., de la investigacion.

4.3.1 Entrevista

Para obtener informacion relevante sobre la oferta de los productos y
servicios a ofrecer es indispensable obtener datos de una fuente sumamente
confiable. Por esta razon se realiz0 una entrevista con las respectivas
preguntas al presidente de la compafia, Sra. Aura Aguirre Chaw, quien con
sus afos de experiencia en el mercado guayaquilefio nos da a conocer las

pautas para conocer a la compania.

Imagen 36 — Grupo de trabajo de la compaiiia
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Al preguntarsele sobre la historia de la empresa la Sra. Aguirre
comenta que la empresa comenz6 distribuyendo filtros separadores de
diesel entre otros suplementos para la industria, donde luego descubrieron la
necesidad en cuanto a tratamientos de agua, alejAndose asi de la

distribucion de separadores y filtros para combustible.

En relacion a la filosofia de servicio, indica que al momento de
proveer a los clientes de productos siepre se verifica que éstos cumplan con
los parametros requeridos por los clientes, tales como, calidad, produccion,

facilidad de uso y disponibilidad de repuestos.
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El principal mercado al que se dirigen es el industrial y comercial; ya
qgue poseen sistemas tanto para tratar aguas de consumo humano como
para maquinarias y desecho de aguas residuales. En la actualidad cuentan

con productos que pueden ser adaptados a usos domésticos.

Con respecto a las lineas de productos que manejan, cuentan con
una variedad de equipos que incluyen bombas, tanques de presion,
ultravioletas (de quienes tienen la mencion de Instaladores Certificados),
tanques y controles para sistemas de tratamiento, resinas, accesorios, etc.
También indica que en el medio son conocidos por tener soluciones para

aplicaciones poco comunes.

Como complemento a los productos ofrecidos, se provee al cliente del
disefio, asesoria, instalacion y mantenimiento a equipos. Indica que se
diferencian de su competencia por su alto compromiso con el cliente pues
mantienen repuestos para las unidades que importan; ademas que siempre
buscan que sus productos sean de la mejor calidad con certificaciones
emitidas por la NSF / ANSI, USEPA, entre otras instituciones y amigables al

medio ambiente.

The 150233, 150234, 150235, - - .
@ 150236, 150237, 150238, 150239, Third Party Validation USEPA LWDGM
150240, 150447, 150468, 150469, 2006
COMPONEYT | 150470 and 166081 Tested and
Certified by NSF International - -
to NSF/ANSI Standard 42 for Other certifications
material and structural integrity [ us
LISTED

requirements.

Imagen 37 - Presentacion de certificaciones en etiquetas de
productos
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Finalmente se preguntd sobre los purificadores residenciales siendo

asi que sefiald que muchos de los items pueden ser aplicados a situaciones

residenciales pero que no se ha aprovechado aun esta division.
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Capitulo V - Propuesta
5.1 Diagnostico Situacional
Actualmente, la compaiiia ofrece sistemas y equipos para purificacion
y tratamiento de agua a nivel industrial; mercado en el que tiene 28 afios de
experiencia, de hecho cuenta dentro de su cartera de clientes con empresas

de diferentes sectores de produccién como: comestibles, refrescos, turismo,

etc.

La institucién cuenta también con la provisién de niveles de inventario
que le permiten abastecer a sus clientes dentro de los tiempos establecidos
y en este momento esta tratando de implementar una linea de bombas y

tanques de presion complementaria a los sistemas industriales.

Cabe agregar que las representaciones que la empresa tiene también
cuentan con lineas de productos dirigidas al sector doméstico que no se
estdn aprovechando correctamente. En el posterior analisis se observara
como, aunque la compafiia esté preparada a nivel de provision de
inventarios, y esté lista para proveer sistemas especializados a la industria
aun no ha encontrado una manera efectiva para incluir esta serie de

productos a su amplia oferta.

Entre la informacion obtenida de las investigaciones cualitativas y
cuantitativas se puede inferir que la implementacion de cambios en el
modelo administrativo de la compafia, acompafiado por un disefio de
planificacion eficiente ayudard a la conquista de las metas planteadas en los
procesos de ventas, atencion al cliente, servicio post-venta ademas de
ayudar a la complementacion de la propuesta de valor de la empresa hacia

los grupos de valor.

En la propuesta de esta tesis se encontraran los andlisis de la

industria mediante las Cinco Fuerzas de Porter, el analisis interno de la
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compafiia mediante el estudio de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas, asi como una reformulacion de la mision, vision, objetivos,
definicion de los valores empresariales y la determinacion de la ventaja

competitiva.

A partir de estos analisis se generardn estrategias, se crearan
matrices para definir qué aspectos deben ser reformados, reinventados o
eliminados. Mediante la estrategia del Ocano Azul se definiran los procesos
que ayudaran a la institucién a alejarse de la competencia e inclusive
volverla irrelevante. A través de la estrategia de Cuadro de Mando Integral
se integraran los sectores internos de la empresa que seran parte del
cambio asi como también se definiran los indicadores de gestion claves para

cada proceso.

Otro punto importante que sera abordado en esta propuesta es la
aplicacion de la publicidad en linea como estrategia para atraer nuevos

clientes del sector residencial.

5.1.1 Procesos Actuales

a) Cotizaciones — ventas

En la actualidad debido a que la compafiia cuenta con una base de
datos de los clientes de las lineas industriales que periddicamente envian
sus requerimientos, provocando asi que la mayor parte del tiempo el
departamento de ventas utilice sus esfuerzos en actividades que no tienen
mayor influencia en el desarrollo del negocio, como por ejemplo tramites
municipales, matriculacién de vehiculos, entre otras. Con esto se quiere
decir que la empresa depende netamente de sus clientes actuales para

percibir ingresos.

Cuando llegan nuevos requerimientos de productos para importacion

0 proyectos de tratamiento de aguas, los seguimientos a estas propuestas
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se llevan de manera individual, de manera que, no hay un control
permanente sobre el interés de los solicitantes. Cada usuario sabe en que
estado estan las cotizaciones bajo su responsabilidad pero no hay un centro
integrado donde cualquier usuario pueda saber el estado de las cotizaciones

de sus compairieros.

T (o e Y R e S e R
T File Edit View Lists Favorites Mfg&Whsle Company Customers Vendors Employees Banking Reports Online Solutions Window Help [-1=]x]
o L I = e e D s s B - : - &)
Home | Snapshots Customers ltem | Vendors | Invoice Estimate Find | DetalleBodega Payment Calc SalesOrder Calendar Efective PO
[ Customize Report | _[share Template | [ Memorize || Print | E-mail» || Excel » || Hide Header | [ Refresh |

Dates | Custom | From | 01-03-2014[E] To 31-05-2014 ] SortBy |Default -

Reporte de facturas ATS fsa A Incopartes S.A.

Create Invoices - Cuentas. || 062114 Estimado Pendientes Genesis

Home Accrual Basis March through May 2014
Entered/Last Modified - Last modifiedby « Num_ < Adj < Name < Telf .Cliente = Name Contact - Memeo « _Amount <
Mar - May 14 o
07032014 152103 Genesis 108104 MALDONADO GUERRERO RODRIGO 072613843 1g2es2 [
0703018 182222 Genesie 108108 MALDONADO GUERRERO RODRIGD 072613843 1,400.44
07/04/2014 09:38:41 ‘Genesis 104110 THE TESALIA SPRINGS COMPANY S... 3710200 Hipatia Yepez 0997343148 /Aun sin respuesta 870.91
07/04/2014 03:33:27 Genesis 104111 THE TESALIA SPRINGS COMPANY S. 3710200 Hipatia Yepez 0957343143 Adn sin respuesta 480.32
11032014 15:26:42 Genesis 108117 THE TESALIA SPRINGS COMPANY S... 3710200 Hipatia Yepez 0887343148 680137
1032018 182731 Genesie 104119 THE TESALIA SPRIGS COMPANY S... 3710200 Hipatia Yepez 0997243148 8491520
15/04/2014 11:42:29 ‘Genesis 104138 ECUAPURIFIC 0998455323  ROXANAESCOBAR Revendedores, ain a la espera de aprobacion de su cliente. 6,714.38
240372014 17:18:01 Genesis 104161 CRIMASA 2800854 Ing. Cesar Barros. 3,158.40
2532014 152547 Genesis 104169 FANAS A, 042286782 NG, VICENTE CUESTA 117475
21/0872014 11:05:53 Genesis. 104178 MUSE GUY JAMES. 382388 77139419 Pasaporte br21. Le parece caro el arreglo, vera opciones para reemplazar el equipo 40469
03/04/2014 11:02:42 ‘Genesis 104179 EXPALSA EXPORTADORADEALI... 804200 Joyce Chiguito Ext.135 Abr 2. Analizando cotizacion 21,749.95
09/04/2014 11:42:52 Genesis 1041 EXPALSA EXPORTADORADE ALIM. 804200 Joyce Chiguito Ext.135 ‘Analizando propuesta 8,643.31
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07/0412014 14:18:01 Estefanie 104248 CEDENO CHANO JULIO ISRAEL 2033217 1,456.02
07/04/2014 16:54:46 ‘Genesis 104249 THE TESALIA SPRINGS COMPANY S. 3710200 Hipatia Yepez 0957343148 963.20
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100472014 120219 Genesis 104267 THE TESALIA SPRINGS COMPANY S... 3710200 Hipatia Yepez 0887343148 544320

P 1510412014 1152:01 Genesis. 104278 CRMASA 2800354 Ing. Cesar Barros. br 15. Confirmacién de recepcion, analizando propuesta. 20,763.79

23/0472014 09:58:21 ‘Genesis 104287 LAFABRIL 052920091 ING. MAURICIO RUIZ EXT.5475 Retomando opcion de compra 761.60
07/05/2014 10:04:48 ‘Genesis 104256 CORPORACION HIDRAULICA ECUAT. 2831816 Ing. Jose Pino Esperando decision de cliente: 758.15
2110472014 09:53:44. Genesis. 104305 WITER| PAZMIIO MIGUEL 2369654 392.00
2310472014 09:57:06. Genesis. 104314 MAQUNARIAS Y EQUIPOS MFASA 086564620  GARZON ARTURO NG Sefior que contacts a Viqua 38380
16/04/2014 15:49:26 ‘Genesis 104316 RIVADENERA DANEL 0993233640 2,229.58
23/0472014 12:01:09 ‘Genesis 104338 MAQUINARIAS Y EQUIPOS MFA S.A. 088584629 ‘GARZON ARTURO ING 151.54
25472014 085239 Genesis 104351 CANODROS S.A. 285711 Washington Pinto 093106333 72800
250472014 11:45.04 Genesie 104353 QUROLA 2392690 Katerine De Cevalos 3,769.90
250472014 14:43:46 ‘Genesis 104356 EXPALSA EXPORTADORADEALI... 804200 Joyce Chiguito Ext.135 718877

201052014 15:48:07 Genesis 104372 QUROLA 2353590 Katerine De Cevalos. May 19, evaluando segun curva cual es la qus necssitan 444656

(IO oglE
Imagen 38 - Reporte de seguimiento de cotizaciones
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Ultimamente se ha incrementado la oferta con una linea de tanques
de presion y bombas centrifugas, jet y multietapas, dependiendo para su

difusion unicamente la pagina web y las visitas que se reciben el almacén.

En la actualidad se manejan dos tipos de manejo de formas de pago:
contado y credito. Para los clientes industriales recurrentes se les brinda la
facilidad de realizar sus compras con un plazo de pago de hasta 30 dias,
mientras que a los consumidores finales se los maneja con ventas de

contado, teniendo casos excepcionales donde se les otorga crédito.
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b) Contabilidad
El proceso de registro contable de facturas de compra se realiza por
duplicado, puesto que para realizar las declaraciones de impuestos y anexos

transaccionales se efectia el ingreso al sistema Quickbooks y luego se
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Pegar N £ S<|Z-| 5 A - Combinary centrar = | § + % 000 | % % | Formato Darformato Estilos de | Insertar Eliminar Formato rdenar  Buscary
= J Copiarformata §-|&-| - = +/ e B e o 2 < 20| Z2Bomar  yittrar - seleccionar -
Portapapeles o Fuente 0 Alineacién 0 Himero 0 Estilos Celdas Modificar
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Imagen 39 - Ingreso de facturas de compras a Excel para preparacion
de archivo de ATS
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
registran las facturas en un archivo Excel para luego ser convertido en .xml.

Este trabajo manual representa atrasos en la subida de informacién a
la plataforma del Servicio de Rentas Internas, derivando en multas e

impedimentos para importaciones.

c) Publicidad — Promocion

Como se indicé en el punto anterior Serfilsa S. A. depende netamente
en la promocion que su pagina web y perfiles en redes sociales pueda
presentar, ademas que los clientes actuales se mantienen por la seriedad de

la empresa, calidad de productos y servicios.
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Quienes Somos  Lineaindustrial  Linea Doméstica  Nuestros Servicos  Galeria de Fotos  Catalogo de Prodiuctos

Productos de calidad para la filtracion vy la purificacion del agua para el uso domeéstico

Linea Industrial

Productos Para Tratamiento de Agua a Nivel Industrial
Sistema de Osmosis Imersa b ,,__am.
L hrorstnd mﬁﬂf. Controles

e L] Automiicos y Manvules

Imaaen 40 - Paaina Web actual de la compaiiia
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

d) Inventario

De momento la empresa cuenta con niveles de inventario elevados
para suplir la demanda de productos industriales, divididos en equipos,
partes y piezas de reemplazo. Ademas se dedica a ensamblar equipos de

uso industrial lo que genera conflictos en el inventario.

En la actualidad el ensamble de equipos se da sobre la marcha, es
decir se comienzan a armar los equipos segun la necesidad de los usuarios
y sus aplicaciones. Las érdenes de ensamble se generan luego que se ha
realizado el ensamblaje fisico, por lo que el control de inventarios se hace

complicado al revisar uno por uno los items utilizados.
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5.2 Analisis de las Cinco Fuerzas de Porter

a) Nuevos competidores— Baja

Carecen de conocimiento sobre la aplicacion de sistemas de
tratamiento y purificacién de agua debido a queel ambito de aplicacion varia
segun la calidad del agua a tratar y la necesidad del cliente las
caracteristicas de los equipos son diferentes para cada caso, y al ser nuevos
en el mercado se comenten errores como ofrecer los equipos que se
encuentran disponibles en el inventario por lo que no se ofrece una

verdadera solucién al problema del posible cliente.

Los nuevos competidores deben enfrentarse a medidas que
restringen las importaciones de equipos a causa de que las regulaciones
vigentes dificultan el ingreso al mercado de nuevos competidores se les
dificulta el ingreso de ciertos items al pais ocasionando que busquen

alternativas de abastecimiento localmente

Se puede concluir que la amenaza de nuevos competidores es baja
debido que para entrar en el mercado se debe contar con una inversion
considerable ya que se necesita una capacidad considerable de inventarios,
ademas que el papel del personal es importante ya que deben contar con

conocimientos solidos para brindar una asesoria acertada a los clientes.

b) Rivalidad entre empresas competidoras - Mediana

Comparten los mismos objetivos ya quepretenden proveer sus
productos a niveles industriales y comerciales. Al proveer casi la misma
tecnologia en sistemas de purificacion, los costos son similares y las

estrategias de distribucién son parecidas.

Una tendencia entre las empresas del sector es la busqueda de

distribuciones diferentes marcas de fabricantes de equipos purificadores, asi
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como la obtencion de distribruciones exclusivas para el pais de marcas

representativas de la industria.

El grado de rivalidad entre las empresas es considerado medio, ya

que las participantes comparten estrategias, tecnologia, precios.

c) Productos substitutos - Alta

El agua embotellada esuna alternativa importante a la compra de
sistemas de filtracion y purificacion es la compra permanente de agua
purificada embotellada.

La amenaza de productos sustitutos es alta debido a que la compra
de agua purificada embotellada es popular en el pais, aunque la amenaza no
se restringe solamente a que el producto sea reemplazado de esta manera,
los hogares ecuatorianos continuan usando métodos de tratamiento
convencionales que no garantizan en un 100% la calidad del agua que

beben.

d) Proveedores - Alta

Se puede determinar que el poder de negociacion de los proveedores
es alto, debido a que la empresa cuenta con representaciones de marcas
importantes dentro de la industria, por lo que cuenta con beneficios de
descuentos especiales, capacitaciones, crédito de hasta 90 dias en ciertas
lineas de producto y el proveedor esta comprometido a ofrecer productos
gue cuenten con certificaciones de calidad como la NSF/ANSI 42, NSF/ANSI
53, NSF/ANSI 61, entre otras, otorgadas por organismos reconocidos a nivel

mundial.

e) Consumidores—Media
El poder de negociacion de los consumidores se considera medio, ya
gue tienen baja sensibilidad hacia los precios de los sistemas y aunque

pueden encontrar ofertas alternativas donde elegir; ademas que los
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consumidores de este tipo de productos prefieren, antes de realizar la
compra de equipos, informarse sobre los beneficios que pueden ofrecer.

5.3 Analisis FODA

a) Fortalezas

La empresa ofrece servicios adicionales que facilitan al comprador la
solucién a sus problemas como por ejemplo la asesoria personalizada lo que

le permite ofrecer al cliente equipos a la medida de sus necesidades.

La empresa cuenta con articulos permanentemente en inventario, lo
que facilita la provision de repuestos y accesorios a los clientes que ya han
adquirido los equipos. Ademas que al tener una presencia de 28 afios en el

mercado la compafia cuenta con una cartera amplia y variada de clientes.

b) Debilidades

Falta de un programa de marketing,al momento el plan de promocion
con que cuenta la empresa esta basado principalmente en la publicidad de
boca a boca y la pagina web corporativa. Adicionalmente, no se cuenta con
indicadores de gestion ni con un plan estratégico donde se especifiquen

objetivos a corto y largo plazo.

Los integrantes de la empresa aunque estan comprometidos con su
trabajo no son conscientes que no son Unicamente responsables de su parte
del proceso sino también que su trabajo es la base para que sus colegas

puedan desarrollar el suyo.

c) Oportunidades

Gran variedad de lineas a desarrollar debido a que el mercado de
equipos de purificacion y tratamientos de agua es bastante amplio, se puede
diversificar entre las lineas de tratamientos a aguas residuales,

desalinizacién de agua de mar, tratamiento de agua para calderas, etc.
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La compafiia Unicamente importa productos con certificados de
calidad, lo que genera confianza en los clientes ademas que facilita la
obtencion de permisos de importacion y ayuda a la diferenciacion de la

empresa en el mercado.

Mercado en constante crecimiento segun la informacion del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos,la poblacion ecuatoriana esta
experimentando incrementos en su poder adquisitivo y ademas presentan

una disposicién hacia medidas alternativas para proveerse de agua pura.

Debido a las recientes corrientes ambientalistas,los consumidores
estan dispuestos a adquirir equipos que les garanticen calidad y a la vez

ayuden a la proteccion del medio ambiente.

d) Amenazas

Los fabricantes de los equipos para tratamiento de agua estan
constantemente inviertiendo en investigaciones para crear nuevas
tecnologias y asi mejorar la oferta, lo que podria amenazar el desarrollo de
las actividades en el caso que las tecnologias ofrecidas se vuelvan

obsoletas.

Los cambios en las politicas gubernamentales, elaumento en rubros
destinados a beneficios sociales, tasas impositivas, aranceles, etc. pueden
afectar econdmicamente al negocio asi como en el caso de las politicas de
aduana, el cumplimiento de los tiempos de entrega de equipos y servicios se

puede ver afectado.
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5.4 Planteamiento Estratégico

a) Mision

Ofrecer a la comunidad sistemas de tratamiento innovadores que
garanticen la pureza del agua, con una oferta dirigida hacia la busqueda de

una vida saludable, a niveles domésticos, comerciales, industriales.

b) Visiéon
Ser una empresa con oferta diversificada, con presencia nacional,
socialmente responsables, reconocida por su excelencia operativa, con un

sentido de innovacién guiada a servir a los clientes con compromiso.

c) Objetivos
1. Proveer a los consumidores de los productos de tratamiento

certificados de las mejores marcas.

2. Ser los proveedores con mejor desempefio en el mercado en

cuantoa medio ambiente, salud y seguridad.

3. Ser entre los proveedores quienes presententecnologias

innovadoras.

4. Mantener precios competitivos globalmente.

d) Ventaja competitiva
Cultura de servicio hacia el cliente, mediante los colaboradores de la
empresa se proveera a los clientes y prospectos de clientes soluciones

reales de acuerdo a las necesidades y requerimientos que deban cumplirse.
Oferta completa en equipos de tratamiento si bien es cierto que dentro

del mercado se encuentran diferentes proveedores que cuentan con una

oferta incompleta en cuanto a sistemas de tratamientos, en la institucion se
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procura mantener los repuestos mas frecuentes de los sistemas asi como

los elementos que los integran.

La politica de provision de la compafiia se mantiene en importar
directamente desde fabrica productos garantizados en algunos casos hasta
10 aflos es por esto que los productos ofertados cuentan con calidad
certificada y comprobada por entidades reconocidas a nivel internacional.

e) Identificacion de los Valores Organizacionales

Se desarollardn conductas comprometidas con las relaciones éticas
con los demés, tanto dentro como fuera de la empresa, y para la
construccion de relaciones de beneficio mutuo con las comunidades,

contratistas, proveedores, clientes y otros.

Le empresa demostrara acciones sinceras en todas las situaciones y
en todo momento siempre respaldando la calidad de nuestros productos. Y
se velara por crear un entorno de trabajo en el que hay un apoyo mutuo, la
confianza y el respeto, garantizando que todos los empleados reciban ayuda
para desarrollar sus capacidades; sean reconocidos y competitivamente

recompensados por su desempefio.

Valores Conducta ética e integridad

Lealtad

Honestidad, franqueza y

Comprometidos transparencia

Responsabilidad Social

Compromiso con los cliente,

empleados, accionistas, etc.

Caracter innovador /

emprendimiento
Equidad

Rendicién de Cuentas
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Responsabilidad ambiental

Trabajo en equipo

Impulso hacia el éxito y

orientacion a los resultados

Orientacioén hacia la calidad
Diversidad

Liderazgo



f) Temas Estratégicos
Al definir los temas estratégicos a partir de los resumenes FODA,
Cinco Fuerzas de Porter, ventaja competitiva se presentaran las pautas que

guian la evolucion de la organizacion.

Se ha concluido que los temas estratégicos de mayor importancia para
el manejo estratégico de la institucion son los siguientes:
- Incrementar la cuota de mercado
- Diversificar la oferta de productos
- Operaciones dirigidas hacia la satisfaccion al cliente
- Desarrollar la capacitacion constante del personal

- Fomentar la comunicacion organizacional

g) Estrategias derivadas
Enfocar la oferta de la empresa hacia aprovechar las lineas de
distribucion exclusivas que actualmente estan dirigidas hacia los mercados

comerciales e industriales, siempre prevaleciendo precio, calidad y servicio.

Procurar que la organizacion cuente con personal comprometido con
los objetivos mediante la capacitacion constante, con remuneraciones justas,
incentivos monetarios y no monetarios, de acuerdo a sus conocimientos; de

esta manera se evita la migracion de colaboradores a empresas del sector.

Ademas es necesario crear manuales de procedimientos que ayuden a
los trabajadores a realizar sus tareas sin interrupciones, llevando a cabo los
procesos estipulados en su cargo mejorando de esta manera los tiempos de

ejecucion y optimizando los tiempos libres.

Integrar el sistema Quickbooks, la herramienta de comunicacion
Exchange con herramientas tecnoldgicas de relacion con el cliente (CRM)
como Tigerpaw u otros parecidos cuyo costo oscila entre los US$28.00 Y

US$70.00 mensuales por usuario, que permitan mantener un registro
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completo de los clientes actuales, futuros, las campafas de marketing, las

comunicaciones mantenidas con ellos, etc.

Fortalecer el servicio post-venta mediante la implementacién de un
sistema de administracion de clientes que permita automatizar tanto los
recordatorios de compra, mantenimientos programados, reparaciones,

provision de inventario de filtros y repuestos.

Adquirir un sistema que se acople al sistema contable y permita la
emision de las facturas electrénicas en el formato establecido por el Servicio
de Rentas Internas, al tiempo que se modificaran plantillas y reportes en el
sistema Quickbooks para que este entregue la infomacion necesaria para las

declaraciones de impuestos y asi no duplicar el trabajo.
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Dates | This Month ~ | From [01-05-2014[E] To |31-05-2014 ] Sort By | Defauit
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Imagen 41 - Reporte integrado de compras con lainformacion del

archivo de ATS
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Incrementar la cuota de mercado mediante la difusion de campafias en

medios electronicos asi como en lugares con ubicacion geogréafica
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importante, para esto es necesario hacer uso de los sistemas de

comunicacién aprovechando las nuevas tecnologias.

Mejorar el disefio de la pagina web corporativa, integrandola con
herramientas como Webgility y Prestashop para cotizaciones y pedidos de
productos en linea en el caso de clientes antiguos que conocen los

elementos que utilizan regularmente.

Aprovechar los incentivos que otorga el Gobierno para cambiar la
matriz productiva del pais, es decir, transformarse en una compafiia

ensambladora de equipos.

5.4.1 Estrategias de Marketing

La estrategia estara girara entorno a dos parametros importantes en
el marketing directo: el e-mailing y la distribucién de folletos y brochures que
permiten llegar de manera personal a los clientes, transmitiéndoles

frecuentemente promociones e informacion.

El e-mailing representa una opcién de bajo costo al usar el correo
electrobnico como medio de comunicacion comercial para enviar de una
manera rapida, sencilla y de gran alcance, con la opcion a recibir
retroalimentaciones por parte del publico objetivo. Se disefiaran boletines
informativos mensuales sobre diferentes temas y seran enviados a los
clientes o prospectos de clientes que se encuentren registrados en la base
de datos.

Por otro lado, los boletines y folletos siempre han tomado parte
importante en el marketing de manera tradicional, estas que representan un
costo adicional se repartira en los domicilios y lugares de trabajo al publico
en general de acuerdo principalmente con criterios geograficos, para atraer

mas clientes.
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5.4.1.1 Marketing digital

Se guiardn las campafias de marketing hacia el area digital, para
mantener un contacto mas personalizado con los clientes, mediante esta via
se podra estar mas pendiente acerca de los gustos de los usuarios,
generando una manera para solidificar la marca corporativa, las marcas
representadas, los productos en general y los servicios prestados a la

comunidad.

En cuanto a la publicidad en la red se realizardn campafas donde se
busque afinidad con las busquedas de los usuarios, la publicidad se

insertara en la pagina de navegacion.

La presencia de la compaifiia en las redes sociales no tiene el impacto
que deberia a causa de la falta del personal capacitado para manejar este
tipo de redes. Se plantea incrementar la presencia en medios sociales como
Facebook, Twitter, Pinterest, en este Ultimo se daran consejos sobre el uso

del agua, informacion sobre los equipos, tutoriales, etc.
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Imagen 42 - Perfil de la compaifiia en Facebook
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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La compafia actualmente cuenta con una pagina web basicamente
informativa dirigida especialmente hacia el sector industrial, donde se
detallan equipos de tratamiento industriales, cada item publicado en la
pagina cuenta con un formulario que se direcciona al correo de ventas

corporativo al que todo el personal de ventas tiene acceso.

INCIO  QUENESSOMOS  MISON-VISON  CATALOGO  CONTACTENOS

Bienvenidos a nuestro website

- P
™
S £ o /
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Q0 =k =L o
) o <
‘-pf 0 (" o "
e o AR rumos pasa szom cananas <
3 2% Serfilsa .. 2% Serfilsa . °lg

Imagen 43 - Pagina Web institucional propuesta
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

A esta pagina web se le integrara el sistema Prestashop® una
herramienta que, conectada al software contable de la compafiia permitira
informacion precisa sobre los costos de los productos que Unicamente estara

disponible con usuario y contrasefia asignada a los clientes existentes.
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Para proveer de informacion de los equipos a los clientes nuevos se
implantard un formulario de contacto mas completo que incluira preguntas
acerca de la calidad de agua a tratar para luego generar una cotizacion
provisional que sera presentada al cliente en una visita en el sitio de
aplicacion del sistema, de esta manera se descartaran aquellos clientes que

envian sus requerimientos sin conocer a profundidad el problema que deben

% DOWNLOAD SETTINGS | 1. Select Customer Matching Criteria .
Select field to identify customer in Online Store: |Email, Lasthame, Firsthame -
4 TRANSACTIONS | Select field to identify customer in QuickBooks: | Customer Name -
e ] 2. How do you want to handle new customers?
' CUSTOMERS
Do not create new customer. Use a standard customer for all transactions,
& PRODUCTS | @ Create new customer and use this customer type:
Q})ORDERS | Selact Customer Typa: [huil -]
Terms: 2% 10 Net 30 -

¥ PAYMENT |

Sales Rep: [m =
%7 SHIPPING | Selact tax code for taxable Orders: [T“ -
@‘(MES & DISCOUNTS | Select tax code for non taxable Orders: [Non =l
7 PACIING SLIP | I7] Add credit card information for new customers?
About this Screen: 3. For existing customers, how do you want to handle new information?

Configure eCC 0 manage 7] update billing information (rot recommended) ?

customers. eCC will first look for a
madch, then create the new ¥| Update shipping information?
‘r:c“tal nm:('}““d snge customet ] Update credit card information?
(et forths screen [sove o coninue [T

Ifnagen 44 - Webgility, eCC herramienta de integracion de Quickbooks
- Prestashop

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Para medir la eficiencia de estas campafias se hard uso de los
siguientes indicadores:

Ingresos por ventas Refleja los ingresos generados por Ila
estrategia de marketing usada, si los ingresos
son menores a los gastos generados en la
implementacion de la campafia se tendra una
pauta para comenzar la busqueda de otras

alternativas de difusion.
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Costo por cliente Indica el costo de la campafia de marketing
interesado por los clientes que han mostrado interés
directo por la oferta de la compafia, es decir
gue han interactuado de alguna forma en la

pagina corporativa.

Conversion de interesados  Analiza cuantos contactos a través de la

a ventas pagina web se canalizaron en ventas.

Marketing de compromiso  Mide el crecimiento de la presencia de la
compafia en las redes sociales,
comparandolos con las ventas.

Tabla 34 - Indicadores de Marketing

Fuente: Hecho por Increnta, 2013

5.5 Estrategia del Océano Azul

Al haber analizado el mercado en que se desarrolla el negocio y de
haber identificado el mercado objetivo, con el objetivo de crear un mercado
sin competencia o lograr que la competencia no sea relevante al tiempo de
desarrollar interés en nuevos grupos de consumidores se concluyeron las

siguientes estrategias:

- Mantener las marcas exclusivas distribuidas por la compaifiia en

Ecuador, a fin de incrementar la red de distribuidores.

- Ampliar las lineas de aplicacion de los productos en inventario para

generar mayor de rotacion.

- Incorporar nuevas especialidades de tratamiento de aguas asi como
aprovechar la variedad de sistemas que complementan la oferta de los
proveedores, como sistemas de ultrafiltracion, tratamiento de aguas negras,

etc.
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- Ofrecer al cliente asesoria personalizada los vendedores tendran la

capacitacién necesaria que les permita convertirse en asesores comerciales.

L Incopartes S.A. - Intuit QuickBooks Enterprise Solutions: Manufacturing and Wholesale 12.0(multi-user)(Eli Montiel - [Lead Center]

(3 File Edit View Lists Favorites Mfg&Whsle Company Customers Vendors Employees Banking Reports Online Solutions Window Help _[5]x]

@‘5@&‘@09&!‘ % =m ., B = Search Compeny o v~ @)
| Home | Snapshots Customers ltem | Vendors | Invoice Estimate Find | DetalleBodega Payment Calc SalesOrder Calendar Efectivo
{3 Newlead [5) Import Multiple Leads [ Excel ~

Leads Lead Information EditLead | [ Convert to a Customer | | Learn about Salesforce |

View |Active Leads -

Lead Name  Filtros su casa Primary Contact Reports for this Lead
Fd Q)
Lead Status _ Hot Title Quick Report
— o : =
BT (e i N
Print

3/14/2014 11:00 AM
Lead Quick Report

2

Filtros su casa Status
Filtros su casa Hot
Phone: 25555555
sucasa Primary Contact
Los geranios

Phone:
Mobile:

|

o0 |
1032014 ||

R ])

Imagen 45 — Sistema de Informacién Quickbooks - Centro de
Administracién de proyectos y clientes interesados.
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

5.5.1 Matriz de las cuatro acciones
Eliminar

Modelo administrativo centralizado

Reducir

Subutilizacion del sistema de informacion, en este momento el
sistema de informacién tiene funciones que no estan siendo utilizadas o su
uso no es el correcto. El software cuenta con una aplicacion para manejo de
prospectos de clientes donde se puede llevar un registro de las
comunicaciones mantenidas con los interesados en los productos evitando

asi su creacion en la base de clientes.
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Incrementar

La participacibn en nuevos mercados, como ya se ha dicho el
mercado de equipos para tratamiento y purificacion de agua es bastante
amplio y se encuentra distribuido en diferentes sectores de la industria, hay

diferentes campos de accion para la oferta de estos productos.

La distribucidon de las marcas representadas, la compafia cuenta con
la distribucién de marcas reconocidas en el mercado y cuenta con pocos

distribuidores, la mayor distribucion la realiza por medios propios.

Los conocimientos del mercado y las aplicaciones de los equipos,
aunqgue los técnicos de la compafia conocen ampliamente los rangos de
aplicacion de los equipos, el personal de ventas depende de sus

recomendaciones para emitir las cotizaciones a los clientes.

L. Add QuickBooks Customer @
Address Info ¢ gtomer: lohn Daring] Cortact  John Darling
Company Name: John Daring Phone 555.555.1487

‘ Additional Info
—_— Mr/Ms. /e Fax

‘ Job Info First Name M. Atl. Contact
B | Lost Mo A Phone
E-mail id@jd.com
Address
Bill To: Ship To:
753 Sterling Road 753 Stering Road
City Orando ‘ 2> City Orando
State FL [« ] State FL
Zip 35245 Zp 35245

[ ok ][ cancel |

Imagen 46 — CRM TigerPaw integrado con Sistema de Informacion
Quickbooks
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Integracion de tecnologias de la informacion al software contable de la

compafiia, la adquisicion de sistemas integrados de administracion de
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relacion con el cliente que ademéas ayuda a manejar otras areas de la
compafiia como el monitoreo de 6rdenes de compra a proveedores, manejo

de camparfias de marketing, etc.
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Imagen 47 - CRM TigerPaw Integrado Con Quickbooks
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Crear

Campafias publicitarias atractivas para los consumidores que les
permitan asociar la necesidad de adquirir equipos purificadores de agua con
la idea de salud y bienestar.

Paguetes promocionales de mantenimiento para los equipos

ofertados.

5.5.2 Ciclo de Experiencia del Consumidor

Las variables de satisfaccion mas apreciadas por los consumidores al
momento de realizar la compra son la facilidad con la que el cliente
encuentra la oferta del producto; evalla a su proveedor y analiza la facilidad

de uso de la compra y su amabilidad con el medio ambiente.
En cuanto a la entrega de los productos, los clientes son mas

sensibles hacia la simplicidad, comodidad y el riesgo que pueda presentar el

traspaso del bien adquirido. Con respecto al uso, se considera como
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importante la productividad que la compra pueda representar al cliente asi
como el estatus que otorga su uso. En razén a los complementos para el
equipo adquirido se considera que la simplicidad de su adaptacion y su
amabilidad con el medio ambiente, estas variables también se aplican a la
realizacion de mantenimientos en los equipos, finalmente para la eliminacion
los clientes consideran importante que no se presenten riesgos al momento
de desecharlo ademas que la deposicion debe ser amigable con el medio

ambiente.

5.6 Estrategia de Cuadro de Mando Integral
El Cuadro de Mando Integral permite a la compafiia unir la vision,
mision y objetivos corporativos brindando de esta manera una vision exacta

de la organizacion.

A partir de las acciones a desarrollar definidas en la estrategia del
Océano Azul, se procede a disefiar la estrategia de Cuadro de mando
Integral. Para desplegar esta estrategia se observara a la compafiia desde
las cuatro perspectivas: Financiera, del Cliente, de Aprendizaje y
Crecimiento y de los procesos internos. Estos aportan informacion se
generara valor para los principales grupos de interés y permitir4 elegir los

indicadores para evaluar su desempeiio.
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5.6.1 Perspectiva Financiera

Se enfoca hacia la medicion del crecimiento de las ventas en los
nuevos mercados objetivos, la captacion y venta a nuevos clientes como
también la venta de nuevos productos. Se persigue el aumento de los
ingresos para la empresa tanto de las inversiones presentes como las
pasadas. Para esta perspectiva se usaran indicadores financieros

tradicionales.

Estrategia de
Crecimiento de los

Ingresos
'}
Ingreso a huevos Maximizar el uso de
mercados los recursos
existentes
=
Ingreso a nuevos - a
clientes en lineas ya Minimizar los costos y @)
existentes gastos
]

Aumento de ventas a
clientes actuales

L

Inclusion de nuevos
productos a la oferta

Imagen 48 - Perspectiva econdmica-financiera
Fuente: Adaptacion de Heredia Alvaro, 2001
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5.6.2 Perspectiva de Clientes
Los grupos objetivos de clientes se han dividido de la siguiente

manera:

Agricola

- Alimenticia

/ - Bebidas

g " Produccion de bienes en
I
~ general

Turistica

. -
- Restaurantes

Grupos objetivos de . - AN Alojamiento

clientes

Comercios en general

\
\ \\\ = ~ e
\-.\ \\\ T
\ \ N Eléctricas
\ — Gobierno - o
\ N Atencion Meédica
A\ ~ —_— -——
A ~
‘\ T o Petroleras
\.

\

Domésticos

Imagen 49 - Grupos Objetivos de Clientes
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

La estrategia se dirige hacia el crecimiento de la percepcion de la
apreciacion de la oferta de productos y servicios en los clientes para

garantizar su fidelidad y crecimiento en la participacion de mercado.
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Estrategia de valor enfocada
hacia los productos

A »
Proveer productos Entrega puntual de los
certificados pedidos
Productos con aplicacion ‘ . -
amigable con el cliente Asesoria acertada cd
d 7
Precios competitivos Acabado profesional en los
comparables con precios trabajos de instalacion y
internacionales mantenimiento realizados.
g g
Disponiblidad de proveer
productos pedidos para Incrementar el servicio post-
importacion en tiempos venta
récord

Aumentar la oferta de
productos con distribucion
exclusiva

Imagen 50 - Estrategia de diferenciacion hacia el cliente
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
5.6.3 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
Esta etapa de la estrategia es considerada la parte mas importante
del Cuadro de Mando Integral pues se basa en desarrollar las actitudes, y
competencias del personal al tiempo se incrementan sus conocimientos. En
conjunto con el desarrollo intelectual del personal se introducen
herramientas informaticas, se dirigen los esfuerzos hacia el desarrollo de las
acciones bajo los lineamientos de los valores corporativos y de trabajo en

equipo.

Se busca la profesionalizacion de los empleados, para que la
empresa se encuentre enmarcada en un proceso de mejora continua y
garantizar su crecimiento a largo plazo. Mediante el uso de estas
herramientas se espera lograrla fidelizacion del capital humano y el uso

adecuado de las tecnologias de la informacion.

96



{/ﬁérspecﬁva de Aprendlza]e"“ﬁ‘ )

Capital Humano —— - | Capital Informatico
[} A
—_— o m—— -
¥ o —— . -
—
5
[ ' . - Implementar sistemas de gestion 1
| Garantizar |a estabilidad I- Coaching periddico de cliente I
| laboral -
I.':"— | Mejorar ¢l ambiente de
N trabajo Implementar una plataforma donde
14 Capacitacion constante | se pueda compartir informacion
| — | Oferta de Crecimiento variada entre los empleados i
| Evaluacién de personal Individua

" periodica

Faolitica de incentivos

| economicos
LN

Imagen 51 - Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Con el uso de motivadores monetarios y no monetarios se genera un
mejor ambiente de trabajo que a su vez se transforma en trabajo en equipo y
una mejor alineacién hacia el logro de la misién de la empresa, para evaluar
el éxito de estos motivadores se mediran: el nivel de satisfaccion de los
empleados, su productividad y el impacto en la percepcion del servicio en el

cliente.

Para mejorar la comunicacién interna se desarrollard una plataforma
dentro del servidor informatico donde los usuarios podran registrar sus
actividades diarias, planificaran las tareas a realizarse y las acciones que
tienen pendientes. Al acceder a esta plataforma todos los miembros de la
organizacion estaran informados sobre las tareas presentes y futuras que
estdn desempefiando sus compafieros, asi como se podra visualizar el

progreso de las tareas.
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Imagen 52 - Herramienta SharePoint de Microsoft Exchange
(Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

5.6.4 Perspectiva de los Procesos Internos

Se han identificado los procesos en los que la organizacion debe
desarrollar para generar valor a sus clientes. Para esto se definieron tres
sectores clave para dar como resultado el logro de los objetivos de la
perspectiva financiera y del cliente: Procesos de Operaciones, Gestion de
Clientes, Innovacion.

Procesos de Innovacion
Operaciones

»

. L Incrementar :
Mejorar disefio de comunicacion con los Ensamble de equipos
los procesos T localmente
»

Mejorar oferta de & Reducir el tiempo de &
los productos los procesos

L
Incrementar la
oferta de productos
»

Mejorar gestion de
proveedores

Imagen 53 - Perspectiva de los Procesos Internos
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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Con respecto al manejo de inventarios y ensambles de equipos
localmente se armaran paquetes predisefiados, para los que se procedera a
generar la orden de ensamble primero en el sistema, que incluyan los items

basicos necesarios para realizar la instalacion de los mismos, para facilitar

su implementacion a los usuarios.
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Imagen 54 - Orden de Ensambles
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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5.6.5 Integracion del mapa estratégico

Perspectiva Financiera

Imagen 55 - Mapa Estratégico

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Como se puede observar en el mapa estratégico, se busca relacionar

las cuatro perspectivas para mejorar los procesos. Es decir que el desarrollo

On generard consecuencias en otra. Por ejemplo, mediante el

7z

de una acci

uso de la plataforma SharePoint entre los empleados se mejorara la

comunicacion, el ambiente de trabajo y se reduciran los tiempos de los
100
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5.6.6 Indicadores de Gestidn

Perspe Nivel Meta MetaLargo Frecuencia
. P Objetivo Estratégico Indicadores de Gestion Unidad Corto 9 . Responsable
ctivas Base Plazo de Revision
Plazo
. Utilidad neta .
Aumentar la rentabilidad T % 40 45 55 Anual Departamento de contabilidad
Patrimonio Neto
Ventas nuevos mercados
Ingreso a nuevos mercados % 20 30 40 Semestral Departamento de Ventas
Ventas totales
Ingreso de nuevos clientes a lineas  1tasa clientes nuevos, productos tradiciona o
existentes Ventas totales Yo 10 20 40 Semestral Departamento de Ventas
© . Ventas mercados existentes mes afio actual
o Aumento de ventas a clientes actuales ; : = : % 5 10 20 Semestral Departamento de Ventas
‘© entas mercados existentes mes afio anterio
g
[ Inclusién de nuevos productosa la Productos
P # productos nuevos 10 15 20 Anual Departamento de Compras
oferta nuevos
Maximizar el uso de los recursos Costos operativos afio actual Departamento de
) — . % 0.94 0.80 0.75 Anual partame
existentes Costos operativos afio anterior Contabilidad
Gastos afio actual
L A i Departamento de
Minimizar los gastos Gastos afio anterior % 5% 4% 2.5% Anual p

Contabilidad

Tabla 35 - Indicadores de Gestion
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Mediante los indicadores financieros se busca medir la efectividad de la compafiia en términos econémicos. Por ejemplo

al medir la eficiencia en el Ingreso a nuevos mercados se espera que las ventas de los nuevos productos representen al

menos un 20% de las ventas totales, en cuanto a la maximizacion del uso de los recursos se espera disminuir los costos

operativos en un al menos un 94% en relacion con el afio anterior y mientras la diferencia sea menor mas efectivo sera el

uso de los recursos.
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Meta

. . - . Lo . Nivel MetaLargo Frecuencia
Perspectivas Objetivo Estratégico Indicadores de Gestion Unidad Corto 9 L Responsable
Base Plazo de Medicion
Plazo
Depart: to d
Proveer productos certificados # productos certificados Certificaciones 100 120 150 Anual epgg:?;f;; €
Precios cum.pet?tivos cumparables Precios Ecuador % 250 18% 15% Trimestral Depanamgntu de
con precios internacionales Precios exterior Importaciones
Product: did rtacio Depart: to d
@ o UC. 05 pedy .DS para |r'npu acion # de dias en importaciones bajo pedido Dias 20 15 12 Semestral epal amgn o de
2 directa en tiempos récord Importaciones
s
o
Aumentar la oferta de productos # de productos nuevos en distribuciones Departamento de
P P - Productos Nuevos <] 8 10 Semestral P -
exclusivos exclusivas Importaciones
Entrega puntual de los pedidos # de horas en preparacion de érdenes Horas 5] 5 25 Mensual Bodega
Asesoria acertada / Acabado
rofesional en los trabajos de - - Departamento de
.p i ! Encuesta de satisfaccion de clientes Mensual P L
instalacién y mantenimientos / Ventas / Técnico
realizados /
Ventas generadas por publicidad Departamento de
i o, 0, 0, 0, 1
IMejorar la oferta de productos Ventas totales % 5% 10% 15% Trimestral ventas
w
2
= . .
& Mejorar la gestion de proveedores # de pedidos despachados a iempo % 85% 90% 100% Semestral Departamento de
2 # de pedidos totales Importaciones
:
] Incrementar la comunicacién con los Solicitudes de cotizacién atendidas Departamento de
@ o, o, 0, 0, 1
5 clientes Solicitudes de cotizacidn totales % 85% 90% 100% Trimestral Ventas
=
o
Ventas de productos ensamblados Departamento de
Ensamble de productos locales % 15% 20% 25% Anual P
Ventas totales Ventas

Tabla 36 - Indicadores de Gestion
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

En cuanto a la perspectiva de los clientes, basicamente se busca medir la satisfaccion del consumidor por esto se miden la
diferencia entre los precios en Ecuador versus los precios internacionales para que los clientes prefieran comprar los
productos localmente, en lugar de adquirirlos por su cuenta. En cuanto a los procesos operativos se busca medir la eficacia
de las relaciones con los clientes y procesos en general. Se medira la capacidad de comunicacion inicial con los clientes y

prospectos de cliente, se espera que minimo un 85% de los clientes que contactan a la empresa sean atendidos.
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Perspectivas Objetivo Estratégico Indicadores de Gestion Unidad Nivel Base Meta Meta Largo Plazo Frecuencia Responsable

de
Corto Plazo Medicion
(#de empleados despedidos / renuncias ) Departamento de Contabilidad
Garantizar la estabilidad laboral Emplead ] % 2% 1% 1% Anual
mpleados totales / Recursos Humanos

Capacitacion constante # de horas de capacitacion

# de tareas realizadas en equipo

Mejoras en el ambiente de trabajo - % 75% 80% 90% Trimestral Recursos Humanos
Total de tareas efectuadas

Oferta de crecimiento individual # de empleados ascendidos Trimestral Recursos Humanos

Aprendizaje conocimiento

Solicitudes de cotizacién que generaron ventas

Sistemas de gestion de clientes - % 85% 90% 100% Trimestral Departamento de Ventas
Solicitudes de cotizacidn atendidas

Tabla 37 - Indicadores de Gestion
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

En lo referente a la perspectiva de aprendizaje y conocimiento se evaluaran los aspectos de Satisfaccion laboral, que es
importante porque el éxito del negocio se cimienta en el know-how del personal y al reflejar inestabilidad laboral, es decir un
nivel de despidos o desertores superior al 2% la calidad de servicio ofrecido decrece. También se monitoreara la validez del
uso del Sistema de Gestion de Clientes evaluando la cantidad de cotizaciones que derivaron en ventas, pues en este

sistema se registran todos los contactos e interacciones mantenidas con los clientes.
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5.6.7 Disefio del modelo del negocio
Aliados l Proposicion de egmentacion
@ Clave ( de Cientes

Pentair

Vi N
CERTIFIED

=iy CAMARA
DE COMERCIO
DE GUAYAQUIL
iSer socio s buen negociol

Imagen 56 - Business Model Canvas
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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5.7 Diagrama del Flujo de Trabajo

Para llevar a cabo la reingenieria se debe revisar el organigrama
actual de la empresa y redisenarlo para crear puestos de acuerdo con las
capacidades de los elementos humanos.

El organigrama actual de la empresa representa niveles jerarquicos

centralizados donde los procesos relacionados con clientes deben reportarse

al Gerente General, esto representa carga acumulada para el gerente quien

16

debe revisar todo.

Serfilsa S. A.
Presidente
\ Z A 4 v
Jefe de
Gerente General Importaciones Contador General

— 1

N Asistente de Ventas 1

N Asistente de Ventas 2

Asistente de Ventas 3

v

Bodeguero

Asesor Técnico ‘

Instalador 1 ‘

i 2005 2 2 7

Instalador 2 ‘

Imagen 57 - Organigrama Actual Serfilsa S. A.

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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El organigrama propuesto por esta investigacién incluye la disposicion
de nuevos puestos de trabajo, reordenamiento de elementos humanos y un

nivel jerarquico descentralizado.

{6

et
Serfilsa S. A.

Presidente

A 4
Gerente General

3 ¢

ere

nistrativo H Compras / Importaciones H

y

Contabilidad > | Asistente de Ventas 1 Asistente de Compras
¢ M ¢ > Asistente de Ventas 2
A\ 4
‘ Asesor Técnico ‘ Bodeguero ‘ ‘ Chofer ‘ Instalador 1
> ‘ stalado
Ly Instalador 2

Imagen 58 - Organigrama propuesto
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

5.7.1 Diagrama del Flujo de Procesos
Se redisefiaron los procesos de compras e importaciones y de ventas,
ya que su desarrollo afecta directamente la oferta de valor y su mejora

aporta mejores resultados al desempefio de la empresa a través del tiempo.

En estos procesos intervienen los actores considerados como los
principales agentes de cambio, Departamento de Ventas, Bodega, Compras
e Importaciones. A través de estos flujogramas se pretende disefiar los
puestos de trabajo, delimitar sus funciones y responsabilidades. El redisefio
de los procesos responde a la necesidad de reducir los tiempos de reaccion,
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entrega, aumentando la percepcion de la experiencia de compra del

consumidor.

Proceso de Compras e Importaciones
El primer proceso a ser redefinido es el de Compras e Importaciones,
al tratarse de una empresa mediana, en ocasiones los tiempos de entrega,

por cuestiones de costos, se alargan.

Compras / Importacicnes
Wentas
Bodega
Inventario

Elaboracion de
Orden de Compra

Compras !/ Importaciones B

‘ Censolidacion de Carga

L

| Proveedor emite factura,

envia la mercaderia

Y - “
h 4
Proveedor emite factura, Recepcion de Pedidos /
envia la mercaderia Bodega

Y
Ingreso de Pedido a
Ciickbooks

Imagen 59 - Diagrama de Flujo de Prcesos de Compras e
Importaciones del proyecto
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

El objetivo principal de este proceso es mantener un control del
inventario actualizado y veraz. El sistema de informacion con que cuenta la
compafia Quickbooks tiene la opcién de configurar los niveles de inventario

considerados como punto de re-orden, el verdadero problema se encuentra
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en que algunos items forman parte de ensambles y ademas pueden
venderse por separado, lo que genera confusiones y en a veces altera los

valores de inventario en el sistema.

Este redisefio facilitard también las relaciones con los proveedores
pues hard que los pedidos sean mas frecuentes y variados, contribuye
también a la extension de los tiempos de crédito con los proveedores
ademas de fomentar el interés de los proveedores en aumentar su oferta a

lineas no exploradas anteriormente con la compaiiia.

El departamento de Importaciones y Compras ya no dependera de la
informacion de la demanda que, a su criterio, considera se debe importar o
en su defecto comprar localmente. Al involucrar en el proceso al
Departamento de Ventas sera mas facil para Compras e Importaciones
estimar la demanda de ciertos items y preparara el terreno para el estudio

con respecto a la inclusiéon de nuevas lineas de productos.

Proceso de Ventas

El proceso de ventas debe ser redisefiado debido a que se espera
incrementar las ventas y aumentar la cantidad de propuestas que se
transforman en ventas. Este proceso esta enlazado con el de Compras e
Importaciones pues al momento de recibir una requisicion de compra el
asistente de Ventas recurre al sistema de informacion para verificar el
inventario y comunicar al responsable en Compras si los niveles que

presentan son suficientes para futuras ventas.

En este proceso se involucran las tres fuentes de obtenciéon de
clientes segregandolos en tres: Visita Almacén, Llamada telefonica y Medios
Electrénicos, de esta manera se tiene una mejor vision acerca de que medio

es mas efectivo.
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Visita a Cliente

Visita Almacén

Llamada Telefonica

Medios Electronicos
—————————

Imagen 60 - Proceso de Ventas
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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Las partes involucradas en este proceso son: Asesor Teécnico,

Asistente de Ventas, Instaladores y Bodeguero. Con la implementacion de

este flujograma se espera reducir errores al momento de cotizar proyectos y

brindar autonomia a los asistentes de ventas para las ventas que no incluyen

proyectos.

5.7.2 Descripcién de los puestos de trabajo

Nombre del Puesto
Formacion Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a

Cargos que supervisa

Descripcion del
puesto

Funciones del puesto

Gerente General

Graduados en administracion o carreras afines
Minimo 3 afios en cargos similares

Lider nato, proactivo, habilidades de negociacion,
etc.

Junta Administrativa

Jefe Administrativo, Jefe de Ventas, Compras
Importaciones

Representante legal de la compafiia, responsable
de la planificacion estratégica de la compafiia y de
sus resultados.

Establecer los objetivos y metas de la empresa
Delimitar los factores que reflejan éxito en la
gestion

Monitorear el desempefio de los empleados para
lograr el logro de las metas y objetivos.

Generar una imagen de liderazgo

Presentar informes periodicos a la Junta Directiva.
Ser un facilitador de recursos y generador de un
buen ambiente de trabajo.

Definir las tareas de los puestos a su cargo
Relacionarse constantemente con los
proveedores.

Aprobar pagos, autorizar pedidos
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Nombre del Puesto
Formacién Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a

Cargos que supervisa

Descripcién del puesto

Funciones del puesto

Jefe Administrativo

Graduados en administracion o carreras afines
Minimo 2 afios en cargos similares

Proactivo, responsable, organizado

Gerente General

Contabilidad, Asesor Técnico, Bodeguero, Chofer

Organiza y dirige las actividades administrativas
ocupandose de los aspectos de personal,
contables, y de logistica de la empresa.
Organizar, dirigir, coordinar y controlar todas las
actividades administrativas y financieras.
Asegurar el funcionamiento del control interno
administrativo / financiero.

Evaluar las fuentes de financiamiento, para saber
cudles brindan mejores facilidades de pago al
negocio

Evaluar la capacidad del negocio para hacer
frente a la adquisicién de una deuda.

Responder al Gerente General por la eficaz y
eficiente  administracion de los recursos

financieros y fisicos de la empresa.
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Nombre del Puesto
Formacion Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a

Descripcién del puesto

Funciones del puesto

Nombre del Puesto
Formacion Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a

Descripcion del puesto

Funciones del puesto

Contador

Graduado en CPAy carreras afinas

2 afos en departamentos contables

Proactivo, responsable, organizado

Jefe Administrativo

Mantener la contabilidad y los reportes al Servicio
de Rentas Internas al dia

Creacion mensual de reportes al Servicio de
Rentas Internas

Realizar los cierres de mes

Emitir comprobantes de retencion

Emitir cheques

Elaboracion de Estados Financieros

Asesor Técnico

Estudios en Ingenieria Industrial o afines
1 afio en cargos similares
Persona dispuesta a aprender, proactiva y
responsable

Jefe Administrativo

Genera ideas respecto a nuevos proyectos de
ventas y ayuda en el disefio de nuevos productos
ensamblados

Disefar proyectos

Verificar que las proformas a clientes contengan
las especificaciones del proyecto disefiado

Generar ideas para el ensamble de equipos
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Nombre del Puesto
Formacién Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a
Descripcion del puesto

Funciones del puesto

Nombre del Puesto
Formacién Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a
Descripcion del puesto

Funciones del puesto

Bodeguero

1 afio en cargos similares

Dinamico, proactivo

Jefe Administrativo

Responsable del inventario de la compaiiia,
encargado de ubicar correctamente cada item.
Mantener el orden de los items en la bodega,
codificados

Mantener la limpieza general de la bodega
Revisibn del inventario fisico para generar

requisiciones de compra.

Chofer

Chofer con licencia para conducir vehiculos tipo
furgdn

1 afio en cargos similares

Dinamico, proactivo

Jefe Administrativo

Encargado de la entrega de pedidos, recoleccién
de pagos y retenciones

Llevar registro de los mantenimientos realizados
a los vehiculos

Reportar novedades de los vehiculos

Entregar mercaderia a los clientes

Recoger pagos de los clientes.

113



Nombre del Puesto
Formacion Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a

Supervisa

Descripcion del puesto

Funciones del puesto

Nombre del Puesto

Formacién Académica

Experiencia
Actitud
Presenta resultados a

Descripcién del puesto

Funciones del puesto

Jefe de Ventas

Ingeniero en marketing, mercadotecnia,
publicidad

2 afios en cargos similares

Interesado en innovar constantemente

Gerente General

Asistentes de ventas, instaladores

Responsable de la difusibn de la empresa,
consigue nuevos clientes

Promocionar la empresa para lograr los ingresos
previstos.

Idear paquetes promocionales atractivos para
futuros clientes.

Poner al dia la informacion de la empresa en las

diferentes redes sociales y pagina web

Asistente de Ventas

Estudiantes universitarios de carreras
Administrativas

1 afios en cargos similares

Interesado en innovar constantemente, proactivo
Jefe de Ventas

Atencion a clientes, facturacion

Elaboracion de cotizaciones

Coordinacion de trabajos

Elaboracion de facturas

Recepcion de Cobros

Llamadas de cobro a clientes

Llamada de retiro de retenciones a clientes

Coordinacioén de rutas
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Nombre del Puesto Instaladores

Formacion Académica Bachiller técnicos — mecanicos

Experiencia

Actitud Interesado en innovar constantemente, proactivo
Presentaresultados a Jefe de Ventas

Descripcion del puesto Lleva a cabo procesos de instalacion

Funciones del puesto  Elaborar reporte de visita a clientes
Elaborar listas de accesorios adicionales para
instalacion
Instalar equipos

Realizar mantenimientos

Nombre del Puesto Jefe de Compras e Importaciones
Formacion Académica Estudiante de carreras administrativas
Experiencia 1 afio en cargos similares
Actitud Interesado en innovar constantemente, proactivo
Presentaresultados a Jefe de Compras e Importaciones
Descripcién del Gestiona las adquisiciones, chequeo de inventario
puesto
Funciones del puesto  Elaborar 6érdenes de compra.
Registrar al sistema los productos nuevos.
Colaborar con el etiquetado y distribucién de las
mercaderias en la bodega.
Archivar documentos varios que tienen que ver

con su gestion.
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Nombre del Puesto
Formacion Académica
Experiencia

Actitud

Presenta resultados a

Descripcién del puesto

Funciones del puesto

Asistente de Compras e Importaciones

Ingeniero en carreras administrativas

3 afios en cargos similares

Interesado en innovar constantemente, proactivo
Gerente General

Responsable de las compras nacionales vy
extranjeras, negociacion, comercializacion y
logistica.

Mantiene conversaciones con proveedores
locales y extranjeros.

Administrar el inventario de acuerdo a la rotacion,
cantidades, tipo de producto, proveedor.

Realizar andlisis proveedores y mercaderias.
Coordinar las funciones y actividades del
asistente de compras, cuando esté bajo su

cargo.
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5.8 Evaluacion Financiera del Proyecto

5.8.1 Inversiones

Software de Integracion Quickbooks / CRM

Adquisicion de Bodega
Disefio plataforma Sharepoint

Disefio Pagina Web

Vehiculos

Certificaciones (BPM, ISO, etc.)

Adquisicion de Inventario

Capacitaciones al personal

Tabla 38 - Inversion Requerida
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

2,880.00
90,000.00
2,500.00

3,000.00
46,020.00
25,000.00

$ 120,000.00
$ 15,000.00

$
$
$
Software de Integracion Quickbooks / Tienda Online $  3,560.00
$
$
$

$ 307,960.00

Para la implementacion de este proyecto se necesitan inversiones en

factores tecnologicos, vehiculos, incremento de inventario, certificaciones, y

la capacitacion al personal. Valor total de la inversion $307,960.00

5.8.2 Pronéstico de ventas

Para la estimacion de ingresos y gastos, correspondientes a las lineas

industriales en el primer afio se tomd en consideracién el promedio histérico
de crecimiento de ventas de 14.18% (2008 — 2013) ademas del valor de

inflacién pronosticado por el Banco Central del Ecuador.

Resumen de Ingresos Anuales a:

31-dic-08 31-dic-09 31-dic-10 31-dic-11 31-dic-12 31-dic-13

Filtros $ 120,500.05 $ 145586.93 $ 155,649.10 $ 174,799.99 $ 20547198 $ 266,158.06
Ultravioletas $ 3590629 $ 37,721.25 $ 4844725 $ 5866331 $ 65756.18 $ 65,842.05
Ozonos $ 1598225 $ 16,054.00 $ 16,811.18 $ 18,184.74 $ 24,75061 $ 14,535.70
Tanques $ 6586931 $ 6142180 $ 6814085 $ 66,22057 $ 9581500 $ 117,250.66
Repuestos $ 1159138 $ 12,10451 $ 15559.14 $ 1843142 $ 1945182 $ 18,755.08
Linea Doméstica _$ 4,188.25 $ 4,724.65 $ 5,614.10 $ 6,400.05 $ 7,296.08 % 8,317.54
$ 254,037.53 $ 277,613.14 $ 310,221.62 $ 342,700.08 $ 418,541.67 $ 490,859.09

9.28% 11.75% 10.47% 22.13% 17.28%

% Histérico Crecimiento de Ventas

14.18%

Tabla 39 - Resumen de Ingresos 2013
Fuente: Archivo de Contabilidad — Serfilsa S. A.

A continuacion se detalla el ultimo estado de situacién financiera, cuya
utilidad neta fue de US$51,300.00

117



Estado de Resultados Afio 2013

Ventas
Linea Industrial
Filtros
Ultravioletas
Ozonos
Tanques
Repuestos

Linea Domeéstica

Costo de Ventas
Linea Industrial
Filtros
Ultravioletas
Ozonos
Tanques
Repuestos

Linea Doméstica
Utilidad Bruta

Gastos

Gastos administrativos
Sueldos personal administrativo
Sueldos personal de ventas
Sueldos personal operativo
Servicios Basicos
Comunicaciones
Seguros
Beneficios Sociales

Gastos de Ventas
Publicidad

Depreciacion

Utilidad antes de Intereses e Impuestos
Gastos financieros

Utilidad antes de Impuestos
15% Participacion de Empleados

22% Impuesto a la renta

Utilidad Neta

Imagen 61 - Estado de Resultados Dic. 2013

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014
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490,859.09

266,158.06
65,842.05
14,535.70

117,250.66
18,755.08

8,317.54

206,385.93

93,155.32
26,336.82
4,360.71
70,350.40
8,439.79

3,742.89

284,473.16

207,097.58
196,880.08
77,614.68
22,800.00
28,200.00
5,940.00
4,740.00
8,100.00
49,485.40

1,717.50
8,500.00

77,375.59

77,375.59
11,606.34
14,469.23

51,300.01



Para las ventas de los productos de la linea doméstica se ha estimado

la demanda de la siguiente manera, ver costos en Anexos.

Sistemas de Punto de Uso 1 GPM
Precio de Venta $ 385.00

Ventas por semana 3
Ingreso semanal $ 1,155.00
Ingreso mensual $ 4,620.00
Ingreso anual $ 55,440.00

Tabla 40 - Prondstico de Ventas Sistemas 1GM
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Sistemas de Punto de Uso 3 GPM
Precio de Venta $ 605.00

Ventas por quincena 3
Ingreso mensual $ 3,630.00
Ingreso anual $ 43,560.00

Tabla 41 - Pronéstico de Ventas Sistemas 3 GPM
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Sistemas de Punto de Uso 5 GPM
Precio de Venta $ 795.00

Ventas por quincena 3
Ingreso mensual $ 4,770.00
Ingreso anual $ 57,240.00

Tabla 42 - Estimacién de Ventas Sistemas 5 GPM
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Sistemas de Punto de Entrada 12 GPN
Precio de Venta $ 1,524.00

Ventas por mes $ 2.00
Ingreso mensual $ 3,048.00
Ingreso anual $ 36,576.00

Tabla 43 - Estimacién de Ventas Sistemas 12 GPM
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)
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5.8.3 Indicadores Financieros

5.8.3.1 Flujo de caja

Para realizar el flujo de caja se tomo6 en consideracion un estado de
resultados basicos de 3 afios, los costos fueron determinados en base a la
informacion proporcionada por la empresa. Entre los gastos se cuentan
todos administrativos, ventas y financieros puesto que hubo un
financiamiento para poder afrontar la deuda inicial.

Flujo de Caja Proyectado
Afio 0 1 2 3
Flujo de Caja Neto $ (307,960.00) 91,732.84 $ 148,627.46 $ 219,017.22

Tabla 44 - Flujo de Caja Proyectado
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

5.8.3.2 Evaluacioén Financiera. Van, TIR, Payback

El presente proyecto presenta un Valor Actual Neto de $524,629.28,
con una Tasa Interna de Retorno de 49.75% vy la inversidn se recuperara en
un periodo de 2 afios 4 meses.

Andlisis Financiero Basico

VAN $ 524,629.28
TIR 49.75%
PAYBACK 2 afios 4 meses

Tabla 45 - Anélisis financiero bésico
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Para conseguir los fondos necesarios los accionistas dispondran de
los dividendos obtenidos en afios anteriores y que no han sido retirados,

ademas se accedera a un préstamo de US$100,000.00

Se procedié a calcular el Costo Promedio Ponderado de Capital para
evaluar la tasa minima de rendimiento que debe ofrecer el proyecto a los
inversionistas, siendo el resultado 10.4273%%. Para calcular la tasa de

recursos propios se obtuvieron los datos de la industria, la tasa libre de
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riesgo, el riesgo del mercado y el indice de riesgo pais. Para determinar la
tasa de bancos se acudio a las tablas de tasas de interés activas y pasivas

publicadas por las instituciones financieras.

Costo Promedio Ponderado de Capital

Tasa
Recursos Propios $ 207,960.00 10.06% 6.7905%
Bancos $ 100,000.00 11.20% 3.6368%
$ 307,960.00 10.4273% CPPC

Tasa de recursos propios

rf Tasalibre derie ~ 3.00%

B Beta industria 6.35%

rm riesgo del merc 7.50%

Rc Riesgo pais 6.77%

Ke= Rf+B(Rm-Rf)+Rc 10.06%

Tabla 46 - Costo Promedio Ponderado de Capital
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

5.8.3.3 Contribucién de la linea nueva a la compaiiia

Andlisis de Ingresos 2013 2014 proyectado

Por linea % detvoetr;tlzz % de ventas totales
Gastos Fijos $ 207,097.58 $ 267,740.40

Ingresos Linea Industrial | $ 482,541.55 0.98 [ $ 599,489.11 75.66%
Costos Linea Industrial | $ 202,643.03 $ 251,755.09

Ingresos Linea Doméstic{ $ 8,317.54 0.04 [ $ 192,816.00 24.34%
Costos Linea Doméstica | $ 3,742.89 $ 137,781.00
Ventas totales $ 490,859.09 $ 792,305.11
Costos totales $ 206,385.93 $ 389,536.09
Ingresos Brutos $ 284,473.16 $ 402,769.02
Incremento en ventas 41.58%

Tabla 47 - Contribucién de la linea doméstica
Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

La inclusion de la linea doméstica representaria un 24.34% de las

ventas anuales versus el 4.03% del mismo rubro por el afio anterior, ademas
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que su presencia generaria un incremento en las ventas anuales del 41.58%
probando asi que es factible el crecimiento de cartera e ingresos para la

empresa, ademas de generar una imagen fresca en la comunidad.

5.8.3.4 Liquidez

L. . Activo Corriente/ . .
quU|dez Corriente Pasivo Corriente 3.52

(Activo Corriente — Inventario )/
Pasivo Corriente 148

Prueba Acida

Imagen 62 - indices de liquidez de la compaiiia

Autor: Montiel, Elizabeth (2014)
Liquidez Corriente.- la empresa cuenta con un activo corriente que

puede cubrir hasta 3.52 veces sus deudas a corto plazo.

Prueba Acida.- la empresa puede cubrir el 148% de cada dolar
prestado usando Unicamente sus saldos en efectivo, sus cuentas por cobrar,

y otro activo, diferente de inventario, que puede ser liquidado facilmente.

5.8.3.5 Solvencia

Endeudamiento del ;
Pasivo Total 0
Activo / Activo Total 60.63%
; Activo Total
Apacalancamiento /patrimonio 1324

Imagen 63 - indices de Solvencia
Autor: Montiel, Elizabeth (2014)

Endeudamiento del Activo.- la empresa tiene el 60.63% de sus activos

comprometidos para pagar sus deudas.

Apalancamiento.- los activos totales de la empresa representan 1.324
veces el valor de su patrimonio, es decir que el 32.4% de los activos de la

comparniia estan financiados por recursos externos.
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5.8.3.6 Gestion

i Ventas
Rotacion de cartera /Cuentas por cobrar 15.86
i6 Ventas
Rotacion de ventas /Activo Total 1.55
Periodo medio de Cuentas por cobrar * 365 23.01
cobranza Ventas '
Gastos Adm. Ventas
Impa.c'Fo de.Gastos 33.79%
Administrativos y Ventas Ventas

Imagen 64 - indices de Gestion
Autor: Montiel, Elizabeth (2014)

Rotacién de cartera.- la cartera vencida de ventas se recupera en un
total de 16 veces al afio, no se incluyen las cuentas por cobrar que no fueron

originadas mediante ventas.

Rotacién de ventas.- mediante este coeficiente se conoce que los
activos de la compafiia son usados en 1.55veces durante el proceso de

anual de ventas.

Periodo medio de cobranza.- la empresa tarda 23.01 dias en
promedio para recuperar su cartera, segun datos proporcionados por la
administracion de la compaifiia, actualmente la empresa tarda entre 40 y 45

dias en recuperar su cartera vencida.

Impacto de Gastos Administrativos y Ventas.- los gastos
administrativos y de ventas representan un 33.79% de los ingresos de la

compainia.
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5.8.3.7 Rentabilidad

Rentabilidad Neta del

. Utilidad Neta *(Ventas . 16.23%
Activo (duPont) ( fventas)*( /activo Totat)
- . . Ventas UAIT Activo UAI UN
Rentabllldad FlnanC|era (Activo) * Ventas * Patrimonio * vAll * (W) 1623%
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4
Ventas netas — Costo de Ventas
Margen Bruto Ventas 50.84% 51.79% 52.65% 53.42%

Utilidad Operacional
Margen Operacional T Ventas 17.04% 23.00% 28.26% 32.85%

Margen Neto Utilidad Netay 10510 14.85% 18.62% 21.78%
Imagen 65 — Rentabilidad
Autor: Montiel, Elizabeth (2014)

Rentabilidad Neta del Activo (DuPont).-Segun los calculos financieros,
el indice DUPONT ofrece una rentabilidad del 16.23%, de donde se puede
concluir que se tiene un rendimiento de margen bajo respecto a las ventas,
aunque este valor es de igual manera superior al rendimiento de 10.47%

esperado por los inversionistas.

Rentabilidad Financiera.- mediante este indicador se mide si los
beneficios del proyecto exceden la expectativa de los inversionistas. El
resultado obtenido de 16.23% es superior a la tasa de interés del mercado y

al rendimiento esperado por los inversionistas.

Margen Bruto.- la empresa genera una rentabilidad antes de
deducciones e impuestos del 50.84% que se aprovecha para cubrir costos

operativos, como se ve en los Afios 1 al 4 este porcentaje se mantiene.

Margen Operacional.- al incluir los gastos en el calculo el margen
operacional presenta un valor mas bajo (17.04%), valor que incrementa con

el paso de los afos.

Margen Neto.- por cada producto que vendi6 la empresa, obtuvo una

margen de 10.51%, con una tendencia a crecer con el paso de los afios.
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Capitulo VI — Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

El presente trabajo planted la propuesta de realizar cambios en los
procesos desarrollados por la empresa con el fin de incrementar su cartera y
mejorar su liquidez, al mismo tiempo que ampliaba su oferta hacia mercados

masivos como son los mercados residenciales.

Mediante los diversos andlisis realizados para el presente trabajo se
puede concluir que Serfilsa S.A. durante sus afos en el mercado ha
generado ventas a niveles de industria y con el paso del tiempo tuvo que
adaptarse a cambios tecnoldgicos pero ha mantenido procesos manuales de
atencion al cliente, otros aspectos como el manejo de procesos contables y
de publicidad, lo que ha disminuido la eficiencia de su gestion y afectando su

competitividad.

Con la aplicacién de esta tesis en la empresa Serfilsa S. A. se ayudo6 a
mejorar los procesos de las areas que tienen contacto directo con los
clientes, puesto que los seguimientos sugeridos estuvieron en todo momento
orientados a servir al cliente. La gestibn administrativa y laboral se vio
afectada positivamente debido a que con el sistema propuesto se mejoroé la

comunicacion interna y los procesos se volvieron mas eficientes.

En cuanto a preparaciéon y conocimientos, se comprobé que la
empresa cuenta con el personal para desarrollar interés en esta linea y en el
sentido de captacion de clientes se determinaron estrategias que ayudan a
un mejor control sobre las campafias publicitarias y sus alcances en cuanto

a ventas.

A través de la investigacion cualitativa se determindé que existe el
conocimiento necesario en el mercado objetivo, puesto que la empresa

cuenta con las tecnologias de purificacion mas conocidas del mercado y
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segun los resultados de la investigacion cuantitativa hay una mayor y mejor
percepcion sobre los beneficios que genera el uso de sistemas de
purificacion de agua, ademas que los clientes de este nicho de mercado
esperan principalmente que su proveedor les ofrezca inventario garantizado

de los repuestos que deben ser reemplazados.

Para que este proyecto genere los resultados esperados es preciso
que las relaciones comerciales con los proveedores se vuelvan mas solidas
puesto que la mayor parte de la propuesta de valor se basa en la oferta de
productos de las marcas distribuidas que cuentan con los certificados de
calidad que exigen las entidades reguladoras internacionales NSF/ANSI,
USEPA, CE, ISO, entre otras.

Mediante el analisis financiero se demostré la rentabilidad de la linea
complementaria para el sector doméstico, puesto que al incrementarse las
ventas en esta linea, la Tasa Interna de Retorno (TIR) es superior a la tasa
minima requerida por los inversionistas para aprobar la propuesta, dato que
es comprobado por el Valor Actual Neto del proyecto, al tiempo que se
redujeron los tiempos promedios de cobranza, y en relacion a las ventas de

afos anteriores la empresa mostré un crecimiento de 41.28%.

6.2 Recomendaciones

En el desarrollo del proyecto se trazaron estrategias que ayudaran a
lograr los objetivos de la organizacibon ademas que den paso al
fortalecimiento de las relaciones laborales y el ambiente de trabajo, sin
embargo se debe implementar una cultura de mayor comunicacién entre los

departamentos, esto generaria en un aumento de la calidad de atencién.
Aunque el presente trabajo contiene perfiles de los puestos de trabajo

es necesario crear manuales de procedimiento para cada una de las

actividades y procesos que lo que permitira realizar correctivos a tiempo.
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En el proyecto se definen indicadores para medir el rendimiento del
proyecto es imperativo que se designe en la empresa un responsable de

monitorear los resultados de la propuesta.

Para la implementacion de las nuevas vias de comunicacion internas
de los empleados se deben definir las actividades que se registrarian en la
plataforma, con el objetivo que la informacion mostrada ahi sirva

eficientemente para el desarrollo del negocio.

A pesar que los indicadores financieros avalan la rentabilidad del
proyecto, en el analisis de rentabilidad financiera y DuPont muestran que el
margen de utilidad se reduce debido a los gastos administrativos y de ventas

por eso se deben buscar alternativas para reducir los gastos de la compafiia.
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ANEXOS



Anexo 1: Disefio del cuestionario de encuesta de mercado

Género Edad Sector

1. ¢ Cémo calificaria el servicio de suministro de agua potable existente? *
Selecciona un valor en el intervalo de 1, Mala, a 5, Muy buena

1 2 3 4 5
Mala Muy buena
2. ¢ Trata usted de alguna manera el agua antes de consumirla? *
a) Siempre d) Muy pocas veces
b) Casi siempre e) Nunca

c) Algunas veces

3. ¢ De qué manera trata su agua? (Marque las acciones que realiza) *
a) Ladesinfecta con cloro c) Compra agua embotellada
b) La hierve d) Posee un sistema de purificacion

4.Enunaescalade 1 a5, siendo 1 el minimoy 5 el maximo, ¢ Cuanto se preocupa usted por la pureza del
agua potable en su hogar? *
Selecciona un valor en el intervalo de 1a 5
1 2 3 4 5
Indiferente Extremadamente preocupado

5. ¢Ha escuchado hablar de alguno de los siguientes sistemas de filtracion? (Marque las opciones que haya

escuchado)
a) Filtracién por luz solar e) Filtracion bactericida (KDF, Sales de Plata)
b) Tabletas de cloro f) Purificacion por radiacion ultravioleta
c) Filtracién por ceramica g) Purificacion por Osmosis Inversa
d) Filtracion por carbdn activado (desinfeccion h) Purificacién por Ultrafiltracion
organica) i) No Sabe

6. ¢ Cudnta agua consume en un dia? (Agua para preparar alimentos, bebidas, etc.) *
a) 30— 39 litros c) 50— 59 litros
b) 40— 49 litros d) 60 litros en adelante

7. En caso que tuviera que adquirir un purificador de agua, ¢ Qué tipo de purificador de agua le gustaria?
*

a) De bajo mantenimiento / de fécil limpieza c¢) Durabilidad y rendimiento del producto
b) Disponibilidad de suministros y accesorios d) Garantia

8. Si llega a saber de un purificador de agua que esté disponible a un precio razonable, ;Cual es la
probabilidad de que lo adquiera para su familia? *

a) Compraré definitivamente c) Definitivamente no comprara

b) Puede o no puede comprar

9. ¢ A qué precio sin duda compraria un purificador de agua para su familia? *
a) US$ 250 - 350 c) US$ 451 - 550
b) US$ 351 - 450 d) US$ 551 - en adelante

10. ¢Qué incentivos debe el purificador de agua proporcionarle que seguramente motiven su compra? *
a) Stock permanente de filtros / repuestos

b) Contrato de mantenimiento anual

c) Recordatorio de compra de filtros / repuestos



Anexo 2: Encuesta de satisfaccién laboral y disposicion al cambio
aplicada a la empresa Serfilsa

Departamento
a) Importaciones d) Logistica
b) Ventas g)  Admimistracion
¢} Técnmico

1. ;Los directivos exponen su liderazgo mediante el buen ejemplo v compromiso de
integridad v equidad a través de sus acciones? *

a) Siempre d) Algunas pocas veces

b} Casi siempre =) Nunca

z)  Algunas veees

1. Considera usted gue los directivos de la organizacion estimulan v animan los lideres la
colaboracion, la elevacion de responsabilidades v la creatividad e innovacion, a través de sus
actividades cotidianas

Califigue del 1 2l 3 siendo 2l 1 2l mas baje

Seleccions un valor en &l mtervale del, 23 1

(3]
Laa
A
L=

Nunca Siempre

3. A su criterio, considera usted que deben establecerse sistemas de medicion v sefialarse
objetivos de rendimiento

a) Muy de acuerde ¢) Totzalments en deszcusrdo

b} Neutral

4. ;Considera usted que las labores que realiza dentro de la empresa estin acorde al puesto
gue desempetia’

a) Completzment= de acuerdo d) En deszcuerdo
) De acuerdo z) Totzslmente en desacusrdo
¢} Indifersnts

5. Muestre su grado de acuerdo desacuerdo con los siguientes enunciados. Considera usted

gue:
Muy de Neutral Totalmentz en
acuerdo desacuerdo

Su grado de zprendizzje mdrvidual tienen zlgima
repercusion sobre su puesto de trebzje v l2 organizacion

Lz capacidad delas personss dels organizacion se
dezarrolla de acusrdo al trabzjo que realiza

En lz organizacicn s fomentz 2l trabajo en equipe

6. ; Conoce las tareas que desempefian otras areas?
Selecciona un valor en el mtervalo del, 23 1 2 3 4 3

Mo laz conoce Laz conoce muy bisn




7. Favor marque con una X' ¢l nimero gue mejor represente €l grado en el que estd de
acuerdo con las siguientes afirmaciones

Totalments D= En Totalments
da 4 ) Meutro da ) &n
& acusrdo acusrdo asatusfdo
desacusrdo
Obtenge retrozlimentzcion clara por parte de
mis superiores 2eerca las labores que realizo
Mantenge una comunicacion busna con mis
compatieros de trabajo
La organizacion me brinda las oporimidades
para desarrollar mis habilidades, aptides v
acmalizar de conocimientos.
Los zltos mandos ejecutives me motivan a
participar en la deteccion de errores para
mejorar &l servicio ofrecido.
8. ;Considera que usted es responsable delos resultados de sudrea de trabajo?
Selecciona un valor en el mtervalo de 1, 2 3. 1 2 3 4 3
Nada identificado Muy identificado
9, Por favor, clasifigue segin su opinion las acciones que motivan su trabajo
Muy de Neutral Totalments en
acuerdo desacuerdo

Climz laboral

Pozibilidades de ascenzo

Incentivos v premios

Formacion v dezarrello profesional

10. ;Estaria usted de acuerdo ala implementacion de un nuevo sistema administrativo que

gjecute cambios en diferentes areas v brindaria usted su apoyo para hacerlos realidad?
z) Completamentz de zcusrde d) En desacuerdo
b1 De acuerdo z) Totalmente en desacusrde
¢) Indiferente




Anexo3: Base de preguntas para entrevista a Presidente de Serfilsa
S.A.
¢ Desde cuando su empresa se encuentra en el mercado?

¢, Cual es la filosofia de servicio de su compafiia?

¢, Hacia qué mercado se dirigen?

¢, Su trabajo se desarrolla a nivel local o nacional?

¢, Cudles son los productos y/o servicios que ofrecen al mercado?

¢, Cual es el aporte de su producto o servicio para sus clientes?
Comente ¢ por qué es diferente su oferta del resto de empresas de la

competencia?



ANEXO 4: Definicién de los Valores Corporativos

Resumen de los Valores Corporativos

Orientacion hacia la calidad

Responsabilidad ambiental

Rendicion de Cuentas

El respeto por el individuo

Equidad

Excellence

Conducta ética e integridad

Trabajo en equipo

Honestidad, franquezay transparencia

Liderazgo

Compromiso con los clientes

Compromiso con los accionistas

Diversidad

Lealtad

Continuous improvement

Compromiso con los empleados

Social, laresponsabilidad, la ciudadania corporativa
Caracter innovador /emprendimiento

Impulso hacia el éxito y orientacion alos resultados

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Importancia | BASICO [ ASPIRACIONAL | MINIMA | ACCIDENTAL

10 X

9 X

9 X

9 X

9 X

9 X

8 X

8 X

8 X

8 X

7 X

7 X

7 X

7 X

7 X

6 X

6 X

6 X
5 X




ANEXO 5: Costos por linea

Linea Industrial & C9sto por
linea
Filtros 35%
Ultravioletas 40%
Ozonos 30%
Tanques 60%
Repuestos 45%
Linea Doméstica %
Sistemas de Punto de Uso 1 GPM 50.86%
Sistemas de Punto de Uso 3 GPM 46.82%
Sistemas de Punto de Uso 5 GPM 51.65%
Sistemas de Punto de Entrada 12 GP|52.85%

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)




ANEXO 6: Balance Proyectado

Activo

Activo Corriente
Caja

Bancos

Cuentas por cobrar
Inventario

Total Activo Corriente

Activos Fijos
Terrenos y Edificios
Equipos

Otros

Total Activo fijo

Total Activo

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

Balance General

$ 1,200.00
$ 35,589.00
$ 49,957.43
$ 120,000.00
$ 206,746.43

$ 210,000.00
$ 50,000.00
$ 46,020.00
$ 306,020.00

$ 512,766.43

Pasivo

Pasivo Corriente
Documentos por pagar
Cuentas por pagar
Otros

Total Pasivo Corriente

Deudas a largo plazo

Patrimonio

Capital

Utilidades acumuladas
Reserva legal

Ingreso Neto

Total Pasivo y Capital

10,000.00
48,692.01

58,692.01

Ph B PP

&

66,666.67

$ 217,445.85
$ 85,529.06
$ 1,200.00
$ 83,232.84

$ 512,766.43



Anexo 7: Estado de Resultados Proyectado

Estado de Resultados Proyectado
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

Ventas $ 792,305.11 $ 943,76591 $ 1,130,636.43 $ 1,361,456.97
Linea Industrial
Filtros $ 330,663.46 $ 410,802.23 $ 510,363.23 $ 634,053.59
Ultravioletas $ 81,799.36 $ 101,62405 $ 126,25341 $ 156,851.87
Ozonos $ 18,05854 $ 2243516 $ 2787249 $ 34,627.59
Tanques $ 145,667.24 $ 180,970.78 $ 224,83041 $ 279,319.75
Repuestos $ 2330051 $ 2894757 $ 3596323 $  44,679.19
Linea Doméstica
Sistemas de Punto de Uso 1 GPM $ 55,440.00 $ 57,21408 $ 59,044.93 $ 60,934.37
Sistemas de Punto de Uso 3 GPM $ 43560.00 $ 4495392 $ 46,39245 $  47,877.00
Sistemas de Punto de Uso 5 GPM $ 57,240.00 $ 59,071.68 $ 60,961.97 $ 62,912.76
Sistemas de Punto de Entrada 12 GPV $ 36,576.00 $ 37,746.43 $ 3895432 $  40,200.86
Costo de Ventas $ 389,536.09 $ 454,959.82 $ 53531201 $ 634,181.02
Linea Industrial
Filtros $ 115,73221 $ 143,780.78 $ 178,627.13 $ 221,918.76
Ultravioletas $ 32,719.75 $ 4064962 $ 5050136 $ 62,740.75
Ozonos $ 541756 $ 6,73055 $ 8,361.75 $  10,388.28
Tanques $ 87,400.34 $ 10858247 $ 134,89825 $ 167,591.85
Repuestos $ 1048523 $ 13,02641 $ 16,183.45 $  20,105.63
Linea Doméstica
Sistemas de Punto de Uso 1 GPM $ 28,198.08 $ 29,10042 $ 30,031.63 $ 30,992.64
Sistemas de Punto de Uso 3 GPM $ 40,788.00 $ 42,093.22 $ 4344020 $  44,830.29
Sistemas de Punto de Uso 5 GPM $ 59,129.28 $ 61,021.42 $ 62,974.10 $ 64,989.27
Sistemas de Punto de Entrada 12 GPV $ 9,665.64 $ 997494 $ 10,294.14 $ 10,623.55
Utilidad Bruta $ 402,769.02 $ 488,806.09 $ 59532442 $ 727,275.95
Gastos $ 267,740.40 $ 27169689 $ 275,77999 $ 279,993.75
Gastos administrativos $ 243,865.40 $ 247,329.89 $ 250,905.25 $ 254,595.02
Sueldos personal administrativo $ 84,600.00 $ 84,600.00 $ 84,600.00 $ 84,600.00
Sueldos personal de ventas $ 2280000 $ 2280000 $ 22,800.00 $ 22,800.00
Sueldos personal operativo $ 28,20000 $ 28,200.00 $ 28,200.00 $  28,200.00
Beneficios Sociales $ 4948540 $ 51,06893 $ 52,703.14 $ 54,389.64
Servicios Basicos $ 594000 $ 6,130.08 $ 6,326.24 $ 6,528.68
Comunicaciones $ 474000 $ 489168 $ 504821 $ 5,209.76
Seguros $ 8,100.00 $ 8,359.20 $ 8,626.69 $ 8,902.75
Otros Gastos $ 40,000.00 $ 41,280.00 $ 42,60096 $  43,964.19
Gastos de Ventas
Publicidad $ 15375.00 $ 15,867.00 $ 16,374.74 $ 16,898.74
Depreciacion $ 8500.00 $ 850000 $ 8,500.00 $ 8,500.00

Utilidad antes de Intereses e Impuestos $ 135,028.62 $ 217,109.20 $ 319,54443 $ 447,282.20

Gastos financieros $ 948889 $ 575556 $ 2,02222 $ -
Utilidad antes de Impuestos $ 125,539.73 $ 211,353.64 $ 317,522.21 $ 447,282.20

15% Participacion de Empleados $ 18,83096 $ 31,703.05 $ 4762833 $ 67,092.33

22% Impuesto a la renta $ 2347593 $ 3952313 $ 59,376.65 $  83,641.77
Utilidad Neta $ 8323284 $ 140,12746 $ 21051722 $ 296,548.10

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)



Anexo 8: Tabla de Amortizacién
Inversion Capital de Trabajo

Inversion $ 100,000.00

Plazo 3 afos
Interés 11.20%
F/ Pago 12 meses

Amortizacion anual consolidada

Afio Capital

0 $ -

1 $ 2,777.78
2 $ 2,777.78
3 $ 2,777.78
4 $ 2,777.78
5 $ 2,777.78
6 $ 2,777.78
7 $ 2,777.78
8 $ 2,777.78
9 $ 2,777.78
10 $ 2,777.78
11 $ 2,777.78
12 $ 2,777.78
13 $ 2,777.78
14 $ 2,777.78
15 $ 2,777.78
16 $ 2,777.78
17 $ 2,777.78
18 $ 2,777.78
19 $ 2,777.78
20 $ 2,777.78
21 $ 2,777.78
22 $ 2,777.78
23 $ 2,777.78
24 $ 2,777.78
25 $ 2,777.78
26 $ 2,777.78
27 $ 2,777.78
28 $ 2,777.78
29 $ 2,777.78
30 $ 2,777.78
31 $ 2,777.78
32 $ 2,777.78
33 $ 2,777.78
34 $ 2,777.78
35 $ 2,777.78
36 $ 2,777.78

Interes

$ 933.33
$907.41
$ 881.48
$ 855.56
$ 829.63
$ 803.70
$777.78
$ 751.85
$ 725.93
$ 700.00
$674.07
$ 648.15
$ 622.22
$ 596.30
$ 570.37
$ 544.44
$ 518.52
$ 492.59
$ 466.67
$440.74
$ 41481
$ 388.89
$ 362.96
$ 337.04
$311.11
$ 285.19
$ 259.26
$ 233.33
$ 20741
$181.48
$ 155.56
$ 129.63
$ 103.70
$ 77.78
$ 51.85
$ 25.93

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

36 pagos

Pago Saldo Capital

$ 100,000.00

$3,711.11  $ 97,222.22
$3,685.19 $ 94,444.44
$3,659.26 $ 91,666.67
$3,633.33 $ 88,888.89
$3,607.41 $ 86,111.11
$3,581.48 $ 83,333.33
$3,555.56 $ 80,555.56
$3,529.63 $ 77,777.78
$3,503.70 $ 75,000.00
$3,477.78 $ 72,222.22
$3,451.85 $ 69,444.44
$3,42593 $ 66,666.67
$3,400.00 $ 63,888.89
$3,374.07 $ 61,111.11
$3,348.15 $ 58,333.33
$3,322.22 $ 55,555.56
$3,296.30 $ 52,777.78
$3,270.37 $ 50,000.00
$3,244.44 $ 47,222.22
$3,218.52 $ 44,444.44
$3,19259 $ 41,666.67
$3,166.67 $ 38,888.89
$3,140.74 $ 36,111.11
$3,114.81 $ 33,333.33
$3,088.89 $ 30,555.56
$3,062.96 $ 27,777.78
$3,037.04 $ 25,000.00
$3,011.11 $ 22,222.22
$2,985.19 $ 19,444.44
$2,959.26 $ 16,666.67
$2,933.33 $ 13,888.89
$2,907.41 $ 11,111.11
$2,881.48 $ 8,333.33
$2,855.56 $ 5,555.56
$2,829.63 $ 2,777.78
$2,803.70 $ (0.00)



ANEXO 9: Rol de Pagos

ROL DE PAGOS

BENEFICIOS

TOTAL _ BENEFICIOS VALOR
PERSONAL cANTIDAD SALARIO pensuaL  TOTALANO p:$§g,1,5|_ TEES!”ROO cDuEfégg FSSSDE??SV[A)\E VACACIONES BEI\K;F?ICEIOS TOTAL  MASSUELDO  MENSUAL
12.15%

Presidente 1 $220000 $ 220000 $ 2640000 $ 3207.60 $ 220000 $ 34000 $ 220000 $  1,100.00 3427% $ 904760 $ 3544760 $ 2,953.97
Gerente General 1 $180000 $ 1580000 $ 2160000 $ 262440 $ 180000 $ 34000 $ 180000 $ 900.00 3456% $ 746440 $ 2906440 $ 242203
Jefe Administratitivo 1 $ 90000 $ 90000 $ 1080000 $ 131220 $ 90000 $ 34000 $  900.00 $ 450.00 36.13% $ 390220 $ 1470220 $ 122518
Contador 1 $ 65000 $ 65000 $ 7,80000 $ 94770 $ 65000 $ 34000 $  650.00 $ 325.00 37.34% $ 291270 $ 1071270 $ 89273
Jefe de Compras 1 $ 90000 $ 90000 $ 1080000 $ 1231220 $ 90000 $ 34000 $  900.00 $ 450.00 36.13% $ 390220 $ 1470220 $ 122518
Asistente de Compras 1 '$ 60000 $ 60000 $ 7,20000 $ 87480 $ 60000 $ 34000 $  600.00 $ 300.00 37.71% $ 271480 $ 991480 $ 82623
Jefe de Ventas 1 $ 90000 $ 90000 $ 1080000 $ 1231220 $ 90000 $ 34000 $  900.00 $ 450.00 3613% $ 390220 $ 1470220 $ 1,22518
Asistente de Ventas 2 $ 50000 $  1,00000 $ 1200000 $ 145800 $ 100000 $ 680.00 $ 100000 $ 500.00 3865% $ 463800 $ 1663800 $ 1,386.50
Asesor Técnico 1 $ 50000 $ 50000 $ 600000 $ 72900 $ 50000 $ 34000 $ 50000 $ 250.00 38.65% $ 231900 $ 831900 $ 69325
Bodeguero 1 $ 50000 $ 50000 $ 600000 $ 72900 $ 50000 $ 34000 $ 50000 $ 250.00 38.65% $ 231900 $ 831900 $ 69325
Chofer 1 $ 45000 $ 45000 $ 540000 $ 65610 $ 45000 $ 34000 $ 45000 $ 225.00 39.28% $ 212110 $ 752110 $ 626.76
Instalador 2 $ 45000 $ 90000 $ 1080000 $ 131220 $ 90000 $ 68000 $  900.00 $ 450.00 39.28% $ 424220 $ 1504220 $ 1,253.52
$ 18508540 $ 15423.78

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

PROMEDIO
POR
COLABOR
ADOR

$ 2,953.97
$ 2,422.03
$ 1,225.18
$ 89273
$ 1,225.18
$ 826.23
$ 1,225.18
$ 693.25
693.25
693.25

626.76

® B B e

626.76



ANEXO 10: Formato de volante purificadores residenciales

PRODUCTOS DE TRATAMIENTO DE AGUA DOMESTICO
: . f"'.* ——

SISTEMA DE FILTRACION 1/2"
DOBLE BACTERICIDA
R

J

an /,

f\N’!l\IF -

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)



ANEXO 11: Volante publicitaria sistemas purificadores residenciales

28 Avios de servicio junto a la industria

respaldan nuestra experiencia !

Disfrute hoy de agua 100% pura
Sistema de purificacién Ultravioleta 1IGPM, 3 etapas.

Proporciona agua pura segura libre de gérmenes.

]nc[uye:

— 1% etapa: Filtro de sedimentos

— 2° etapa: Filtro de carbén activado, retiene exceso de
clovo, quimicos, mejora el sabor del agua a‘:
3° etapa: Ultravioleta 1GPM acero inoxidable, incluye

alarma audible para monitoreo del stsfema b‘ -

Llave para dispensaragua o

-

- Filtro de sélidos 5 micras, remueve y retiene las particulas suspendidas

- Dos ﬁ[h'os de carbén giciente para remover el cloro, mal olor y sabor del agua

- Membrana OR para produccién de 75 GPD, reduce sales, calcio, y muchos otros
minerales disueltos

- Filtro de carbén activado INLINE perfecciona el sabor del agua antes de
consumo

- Bomba presurizadora, presién méaxima de trabajo 125 PSI, nov

- Tanque de abastecimiento 3.5 Gl.

- Llave para dispensar agua

* Opcional:

Mandmetro monitor de presion, $39.20 VA incluido
Ultravioleta1GPM acero inoxidable, $247.52 TVA incluido

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)



ANEXO 12: Publicidad de linea industrial

Productos Para Tratamiento de Aqua a Nivel Industrial

Sistema de OSMOSiS INVErSa .y muticartuchos
de Acero Inoxidable

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)



Anexo 13:

FILTRADO DE PROFUNDIDAD FRENTE AL FILTRADO DE SUPERFICIE

Productos de Filtracion

TIPOS DE CARTUCHOS

CENTROS DE FABRICACIGN

Lafiltracion de sedimentos es una
delas opciones més basicas del
tratamiento del agua. Este tipo
defiltracion se realiza mediante

a eliminacién mecinica do
materiales sélidos de un chorro de
liquido, atrapando Las particulas
enun medio filtrante sélido. Los
filtros de sedimentos se puaden
dividir on 2 grupos, dependiendo

Catucho d flrodo upefce
» @t

CARTUCHOS DE FILTRO DE PROFUNDIDAD

g 12 Fébrics s Horantsi pradus.

del medio de retencién utilizado. -
s
G i

GAMA COMPLETA DE CARTUCHOS PARA FILTROS DE SEDIMENTOS PENTEK

O T T T T T

FILTRADD DE PROFUNDIDAD

FILTRADO OF SUPERFIIE

SoroSHP Sof 5H5 Swloolyal

Saio P

Sur Polyal BE

£ | l
P | T
i |
E b
£ 1 .
Vantajas Ja | rondimierva i Bl rcidn wcWF -
ey e HHST | mibieis s e
[ Polprpiara Pelreplien e e e e e ———— Fotr Palaptars
i Ve Ve oy T T SirE i T e FT S v aiE Wi
s wason s » s o n o [ s
e £ e e e e i wiE e e S T i s
- - - i - - P - - - - - - e
prar P T prey preee T prrT Y praciir Prer I eI e ey pra
FILTRATION 8 PROCESS | FLTRACION - PENTER FUTRATION S PROCESS | FLTRACION- FENTER

FILTRATION & PROCESS | FILTRACION - PENTEK

2 PENTAIR

PENTEK

HOUSINGS & FILTERS

FILTER
HOUSINGS
PARTACARTLCHOS

_l! _ﬂ __ﬂh

SEDIMENT
FILTERS

FILTROS DE
SEDIMENTOS

CARBON
FILTERS
FITROS DE

SPECIALTY
FILTERS

FILIROS
ESPECIALES

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)




Anexo 14: Certificaciones de productos

The Public Health and Safety Organization
NSF Product and Service Listings

These NSF Official Listings are current as of Wednesday, December 18, 2013 at 12:15 2.m.
Eastern Time. Please contact NSF to confirm th any Listing, report
errors, or make suggestions.

Allrt: NSF is concerned about fraudulent downloading and manipulation of website text. Always
confirm this information by clicking on the below lnk for the most accurate information:
hitpe//info.nsf org/Certified/ DWTU/Listings asp?C: ToUAE

Note: Certain claims, such as Arsenic (Pentavalent) Reduction, appear as active links, allowing
you toaccess i ion regarding the speci i

NSF/ANSI 42
Drinking Water Treatment Units - Aesthetic Effects

NOTE: All Replacement Elements Are Components.

Viqua

425 Clair Road West

Guelph, ON NiL1R1

Canada

519-763-1032

Visit this company's website
(http:/vwviqua com)

Facility : Guelph, Ontario, Canada

‘The Public Health and Safety Organization

NSF Product and Serviee Listings

‘These NSF Official Listings are L2 g EasternTime. 7l xsE

International to confirm the status of 2ny Listing, report errors, or make Suggestions.

Alerts by
- e information: Frep:,

‘Standard=ogoscompany=1E5r08

Mote: Certain claims, such as Arsenic (Pentavalent) Raduction, appear a5 active links, allowing you to access additional
information regarding the specifi contaminants.

NSF/ANSI 42
Drinking Water Treatment Units - Aesthetic Effects

NOTE: All Replacement Elements Are Components.

Pentek

5730 orth Glea Pack Roxd
Milwankee, W1 53209
Cnited States

B00-222-

COMPONENTS: Filter cartriages(s]
o
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DGD-250:[7b]
DGD-2501-20[5b]
DGD-5005(b]
DGD-5005-20[Pb]

Fuente: Montiel, Elizabeth (2014)

NSF/ANSI 55
Ultraviolet Microbiological Water Treatiment Systems

Viqua .com]

425 Clair Road West

Guelph, ONNiL 1Rt

Canmada

519-763-1032

Visit this company's website

(http:/ /www.viqua.com]

Facility : Guelph, Ontario, Canada

Replacement Flow Rat

Brand Name / Trade Name / Model Bulb (zpm)  Claim

Point-of-Entry [POE]

SCMV-200[1] S200RL-HO 4.4 Disinfection Performance, Class
B

SCMV-320[1] S320RL-HO 6.0 Disinfection Performance, Class
B

SCMV-600[1] S600RL-HO 11.14 Disinfection Performance, Class
B

SCMV-740[1] S740RL-HO 158 Disinfection Performance, Class
B

SCV-20002] 5200RL-HO 4.4 Disinfection Performance, Class
B

SCV-320[2] $320RL-HO 6.9 Disinfection Performance, Class
B

SCV-6oolz] S600RL-HO 1144  Disinfection Performance, Class
B

SCV-740[2] 5740RL-HO 15.8 Disinfection Performance, Class
B
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‘These NSF Official Listings are current as of Tuesday, July 27, 2010 at 12:15 am Eastern Time. Please confact
NSF International to confim the status of any Listing. report errors, or make suggestions

do lation of website test. Always confirm this
‘mformation by clicking on the below link for the most accurate information:
/Certified PwsComponents Listin, 7Ce =00

&

NSF/ANS|I STANDARD 61
Drinking Water System Components - Health Effects

NOTE: Unless otherwise indicated for Materials, Certification is only for the Water Contact Material
shown in the Listing. Click here for a list ofAbbreviations used in these Listings.

Asahi America Inc. / Asahi Organic

Chemicals Industry Co., Ltd.
35 Green Street

Malden MA 02148

United States

800-343-3618

7813215409

Facilify : Miyazaki-Pref. Japan

Mechanical Devices
Water  Water

Contact Contact

Trade Designation Size Temp  Material
True Union Ball Valve (PVC, EPDM) -¢ aDpn
True Union Ball Valve (PVC, FEM/FRM) - €D
- Way True Union Ball Valve Type 23 (PVC, EPDM) - €D 23
3-Way True Union Ball Valve Type 23 (PVC, FEMFKM) 272 ani
Ball Valve Type 21 (PVC, EPDAD) - [SEEE]
Ball Valve Type 21 (PVC, FPMFEM) - [SEEE]
Ball Valve Type 21 Alpha (PVC/PTFEEPDM) - [SEEE]

bitp: v org/Certified PrsComponents Listings asp?Company=0Q510& Standard=061



Anexo 15: Aplicaciones disponibles para Quickbooks

lni'ul.i' Apps.com MYAPPS ~ SUPPORT  SIGN IN fo Q
Intuit App Center > Marketing
Billing and Invoicing M a rketl ng
Customer Management
RM Results: 10 Apps
Financial Management
Mobile METHOD CRM Demandforce

Sales Management

Al Apps
Al Articles

7) mavenlir

The Online
Workplace for
projects, time

tracking and
expenses

Get Started

Save Time

inTuit Apps.com

oo de e ¥ (445 reviews)
The most customizable CRM
built specifically for QuickBooks.

Leam more

Mavenlink

Fedededok (19 reviews
Growth Management software
for project management and
team collaboration

Leam more

Salespod - Field Activity
Management

Fededodeod (2 reviews,

Track field reps and activities
and collect real-time info from
the field

Leam more

MY APPS

FOCUS ON WHAT'S NEXT

SUPPORT

Affinity
Live

SIGN IN

Fedededede (24 reviews)

The best marketing &
communications solution for
QuickBooks customers

am more

Exact Online

et dedeke (7 reviews)
Cloud-based business
management app for small
nanufacturers and wholesalers

am more

AffinityLive

Fedededed (1 review)

Manage clients, projects,
support, retainers and billing in
one place.

am more

Billing and Invoicing

Customer Management
RM

Financial Management
Mobile

Sales Managemes

All Apps
Al Articles

7) mavenlir

The Online
Workplace for
projects, time

tracking and
expenses

Get Started

Save Time

Fuente: M'ontiel, Elizabeth (2014)

Intuit App Center > Business Planning

Business Planning

Results: 7 Apps

(

lytics®

BIL
BUS

LivePlan Business Planning

e dede sk (25 reviews)
Create a business plan and
track your progress with one
simple app.

Leam more

Corelytics Financial
Dashboard

Fdcdede K (20 reviews)
Understand the Vital Signs of
your business. Intuit Showcase
ner 2011

Leam more

Bilbus Cashflow Hub
Fedededod (1 review)
Save Hours Forecasting
Cashflow and Managing
Receivables

Leam more

FOCUS ON WHAT'S NEXT

Exact Online

Fetede k¥ (7 reviews)
Cloud-based business
management app for small
manufacturers and wholesalers

Leam more

OfficeBooks

FodededeFe (1 review)
Inventory Management
Optimized for Build-to-Order
manufacturing

am more

Map Business Online

et Fede ¥ (1 review)

See your QuickBooks data
alyzed on a map to show

ERE it came from

Leam more



