UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA
CARRERA DE COMERCIO
Modalidad en Linea
TEMA:
Caso de estudio de la empresa Pathprofit S.A: Mejoramiento continuo en

los procesos comerciales

LA AUTORA:
Lorena Elizabeth, Ifiiguez Valarezo
Trabajo de titulacion previo a la obtencién del grado de

Licenciado en Comercio

TUTOR:

Ec. Coello Cazar David, Mgs.

Guayaquil, Ecuador

4 de septiembre del 2023



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE COMERCIO
Modalidad en Linea

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de titulacion fue realizado en su totalidad por
Lorena Elizabeth Ifiguez Valarezo como requerimiento para la obtencion del

Titulo de Licenciado en Comercio.

e 2

Ec. Coello Cazar David, Mgs.
DIRECTORA DE LA CARRERA

f.

Ec. Pico Versoza, Lucia Magdalena, Mgs

Guayaquil, a los 4 dias del mes de septiembre del afio 2023



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE COMERCIO
Modalidad en Linea

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Lorena Elizabeth Iniguez Valarezo

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion, Caso de estudio de la empresa Pathprofit S.A: Mejoramiento
continuo en los procesos comerciales previo a la obtencion del Titulo de Licenciado en
Comercio., ha sido desarrollado respetando derechos intelectuales de terceros conforme las
citas que constan en el documento, cuyas fuentes se incorporan en las referencias o
bibliografias. Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracién, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance del Trabajo
de Titulacion referido.

Guayaquil, a los 4 dias del mes de septiembre del afio 2023

LA AUTORA

' \ ) ™~
/x
X

0

¥
|

b

f.

Lorena Elizabeth Ifiiguez Valarezo



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA'Y EMPRESA
CARRERA DE COMERCIO

Modalidad en Linea

AUTORIZACION

Yo, Ifiiguez Valarezo Lorena Elizabeth

Autorizo a la Universidad Cat6lica de Santiago de Guayaquil a la publicacién en la biblioteca
de la institucion del Trabajo de Titulacion, Caso de estudio de la empresa Pathprofit S.A:
Mejoramiento continuo en los procesos comerciales cuyo contenido, ideas y criterios son de

mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 4 dias del mes de septiembre del afio 2023

LA AUTORA:
CAD
t*}g

f. o

Ifiiguez Valarezo, Lorena Elizabeth



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE COMERCIO
Modalidad en Linea

REPORTE COMPILATIO

CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

snet

! Texto entre comillas

Lorena.lfiguez 2% 2 1

Similitudes < 1% Idioma no reconocido

Depositante: David Coello Cazar Numero de palabras: 22.523

Nombre del documento: Lorena.lfiguez.docx
Numero de caracteres: 149.913

1D del documento: e9490424599636f7b8432b6438bd3b2477f67522 Fecha de deposito: 15/8/2023

Tamano del documento original: 3,26 MB Tipo de carga: interface
fecha de fin de analisis: 15/8/2023




AGRADECIMIENTO

Agradezco a la vida, poder darme la oportunidad, de realizar un suefio en mi vida que lo habia
pospuesto y pensé que nunca lo podria cumplir.

A mi esposo, Fabian Patifio, por ser mi principal apoyo en este proceso, teniendo paciencia
conmigo en los momentos de frustracion, estrés y locura en el proceso de mi estudio.

A mi madre, Carmen Corina Valarezo Garcia, de ella aprendi a que se puede hacer lo que te

propongas a en cualquier época de la vida.

VI



DEDICATORIA

A mis hijas, que amo con todo mi ser, que puedan ver en mi ejemplo, que todo lo que te
propones en la vida es posible realizarlo, se necesita determinacion, luchar por él y podras

cumplirlo.

VII



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE COMERCIO

Modalidad en Linea

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

Ec. PICO VERSOZA LUCIA, Mgs.

DIRECTOR DE CARRERA

Lic. MAGALY NOEMI GARCES SILVA, MSc

COORDINADOR DE UNIDAD DE TITULACION

Ing. MENDOZA VILLAVICENCIO CHRISTIAN, Mgs.

OPONENTE

VIl



INDICE

JUSHITICACTON. ...ttt bbbt 3
ODBJEtiVO GENEIAL........icieeee et 4
ODbjJetiVOS ESPECITICOS .....iiiiiiiiieieiesieies e 4
Lineas de INVEStIGACION .........oouiiiiieieisie e 4
Capitulo I: Generalidades del Trabajo..........cccueeveieiiieiiciece e 5
ANTECRUBNTES ...t bbbttt et sb e be b e 5
Planteamiento del Problema ..........ccoov e 11
Delimitacion del Problema ..........c.ccooviieiiieie i 12
Formulacion del Problema ... 13
Capitulo T1: Marco TEOKICO......ccueieeieiieiie ettt sae e 14
Teorias Relacionadas al Estudio de Cas0...........ccocvviviiieienene s, 14
Marco CONCEPTUAL .........ooviieiiiiee e 17
MAEFCO LEGAL ... e et 21
SRI- Servicio de Rentas INTErNas..........coceveeieiieninie e e e 21
Superintendencia de COMPAMTAS ........cccvverieeieiieie e 22
IESS — Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ...........ccccccvvveveiieiieiecenen, 23

Ley Organica de Defensa del CONSUMITOT...........ccoeireieinenesese s 23
Contraloria General del EStado .........cccooeveiiiiieiiiiceieece e 23
Capitulo T Metodologia........cccveiveiiiiciieccese e 25
Disefio de 1a INVESTIGACION.........ccveiieecie et 25
Unidades de INVESLIGACION...........ccviiieiiiieieic e e 38
Técnicas de Analisis de Dat0S..........c.ccveverieieieiiie e 43
Estrategias de TrianguIaCiON ...........cccocoeiieii e 43
Capitulo 1V: Trabajo De CamPO.......ccccceiierieiieniee e seese e see e eeesee e eeesneesseens 45
Seleccion de 1a INSETUCION.........cccciiieieeece e 45
Perfil de los integrantes, Grupo FOCal ..........c.cocuiiiiiiiiiiiieeeee 45
Tabulacién de las Encuestas de SatisfacCion ............ccoovveveieiiieiisiisiecenn 53
Tabulacion de las Encuestas de Proforma no Cerrada ..........ccooevvevieveneiennnnens 64
Analisis e interpretacion de reSUltadoS..........ccviverieeiieieene e 76
Redaccion del estudio e CAS0.........eveererieiie e 77
Limitaciones del StUdIO. ........ccve i 87



CONCLUSIONES ... e
REFERENCIAS ... .o

ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Disefio de Encuesta de SatisfacCion Parte a............cocecvvvveivnencneencncenn, 26
Tabla 2 Disefio de Encuesta de Satisfaccion Parte b...........cccoovvvieinncncinincenn, 27
Tabla 3 Disefio de Encuesta de Satisfaccion, parte € .........cccoecvevevvevesiensneresiennen, 28
Tabla 4 Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte d..........ccocovveiiincicincicenn, 29
Tabla 5 Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte €...........ccocvvveinineiciiniicnnn, 30
Tabla 6 Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte f............cccoovvieininiiiiiicnn, 31
Tabla 7 Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte g..........ccccceevevveveiininese e, 32
Tabla 8 Disefio de Encuesta Proforma no Cerrada, Parte a...........cccceovvrervvncnnnn 33
Tabla 9 Disefio de Encuesta Proforma no Cerrada, Parte b ... 33
Tabla 10 Disefio de Encuesta Proforma no cerrada, parte C.........cccceevvevviievverieannne 35
Tabla 11 Estructura de Grupo FOCA..........cccoveviiiiiieee e, 36
Tabla 12 Actividades de proceso actual y propuesta de mejora, parte a................... 81
Tabla 13 Actividades de proceso actual y propuesta de mejora, parte b................... 82
Tabla 14 Actividades de proceso actual y propuesta de mejora, parte c................... 83
Tabla 15 Tala de Resultado de 10S UItIMOS 5 afi0S. ........cccvveriririieineneeesceees 93

Xl



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Teoria de 1aS ReSIICCIONES ........coveiuiiiiiiiiisiieieieie e 17
Figura 2 Formato de Encuesta de SatisfacCion ............cccevvvveeveeiisiene e 41
Figura 3 Formato de Encuesta de Proforma no cerrada...........cccccoeevevvevieiieineinnnnnn, 42
FIgura 4 Organigrama ........cccveieereeiieieesieesieseesteesaesseesseeseessaesseeseesseesseessesseessaesessens 46
Figura 5 Descripcion de Puesto de trabajo, Lider Disefio, parte a..........ccccceevervennen. 47
Figura 6 Descripcion de Puesto de trabajo, Lider Disefio, parte b.........ccccccevvvenenen. 48
Figura 7 Descripcion de Puesto de trabajo, Lider Disefio, parte C.........ccccoevvevnennen. 49
Figura 8 Descripcion de Puesto de trabajo, Disefiador, parte a...........cccccvevvvevennnnen. 50
Figura 9 Descripcion de Puesto de trabajo, Disefiador, parte b ..........cccccoovvevvenenen. 51
Figura 10 Descripcion de Puesto de trabajo, Disefiador, parte C.........ccccceevvevvenenen. 52
Figura 11 Tabulacién por categoria, Parte @ ..........cccccoeveveiieie i 53
Figura 12 Tabulacién por categoria, Parte b.........ccccocovveiiiiicc e, 54
Figura 13 Tabulacién por categoria, Parte C ........ccccoevveveiiecie e 55
Figura 14 Tabulacién por categoria, Parte d..........cccccovveveiienie i 55
Figura 15 Tabulacién por categoria, Parte € .........ccccoevveveiiesie e 57
Figura 16 Tabulacién por categoria, Parte f..........ccccoovieiiicciccee e, 58
Figura 17 Tabulacién por categoria, Parte g ........ccccevveveeieiieeie e 59
Figura 18 Tabulacién por categoria, Parte h ..., 60
Figura 19 Tabulacién, por preguntas de calificacion, parte i...........ccccvvveveiiennnnee. 61
Figura 20 Tabulacién, por preguntas de calificacion, parte j..........ccecevvveveiviennnnen. 62
Figura 21 Resumen de calificaciones sobre 100 puntos. ........ccccccceevveiieeneesvecnnnnn, 63
Figura 22 Pregunta a, Encuesta de Proforma no Cerrada ............cccocovevveiieiineinnns 64
Figura 23 Pregunta b, Encuesta de Proforma no Cerrada............ccccooeevveiieciieinnns 65
Figura 24 Pregunta c, Encuesta de Proforma no Cerrada .........cccceovveeveneniennenne. 66

Xl



Figura 25 Pregunta d, Encuesta de Proforma no Cerrada............ccocoovvevriiccnnnnnenen 67

Figura 26 Pregunta e, Encuesta de Proforma no Cerrada ..........cccccooovvevveiiieeiieeinnns 67
Figura 27 Pregunta f, Encuesta de Proforma no cerrada...........cc.ccoceovnincinininncnnn 68
Figura 28 Pregunta g, Encuesta de Proforma no cerrada.............ccocooevnvnvniniennennen, 69
Figura 29 Pregunta h, Encuesta de Proforma no cerrada...........c.ccocevvninennninnnennen, 69
Figura 30 Pregunta i, Encuesta de Proforma no cerrada...........ccccoeevrvreiniincnnennn 70
Figura 31 Pregunta j, Encuesta de Proforma no cerrada...........ccccoocevvrinennnnennennen, 71
Figura 32 Pregunta k, Encuesta de Proforma no cerrada...........ccccocevvrinvnnniennennen, 71
Figura 33 Pregunta |, Encuesta de Proforma no cerrada...........ccoceoeverinnniniennennen, 72
Figura 34 Pregunta m, Encuesta de Proforma no cerrada. ...........ccoocevvvevvevieseennennn. 73
Figura 35 Pregunta n, Encuesta de Proforma no cerrada. ..........c.ccoooevevinienencncninns 74
Figura 36 Pregunta o, Encuesta de Proforma no cerrada. ..........c.ccoovvvvveiennnennninns 74
Figura 37 Pregunta p, Encuesta de Proforma no cerrada. ...........ccoceeveevnvnreiinenennen 75
Figura 38 Pregunta g, Encuesta de Proforma no cerrada. ...........ccoceeveevnineincnnennen 76
Figura 39 Manual de procesos, Parte d..........cccooevviiiiieiecie e 78
Figura 40 Manual de procesos, Parte € ........ccveveveiieiieese e 79
Figura 41 Manual de procesos, Parte f.........ccooveiiii i 80
Figura 42 Seccion de del proceso que Se propone MejJorar.........ccueceveereereeseeseeens 84
Figura 43 Instructivo de Asistente Comercial, parte a.........cccecvevevveeveeveiiesnerieenn, 85
Figura 44 Instructivo de Asistente Comercial, parte b.........cccccvevevviiveceiiece e, 86

XM



RESUMEN

El proposito de este trabajo de titulacion fue realizar una investigacion de un caso de estudio
sobre la mejora continua en el proceso de comercializacion de la empresa Pathprofit S.A con el
objetivo principal de evaluar los hitos, procedimientos, documentos y demas informacion
requerida para proponer una mejora continua en algun punto del proceso actual , utilizando la
metodologia de disefio de investigacion no experimental, con encuestas a los interesados en los
productos que se comunican con la empresa mediante cualquier medio de comunicacion, los
clientes que fueron atendido mediante cotizaciones individuales y que no se efectivizo un cierre
de proyecto o venta, para saber la perspectiva de porque no compré y un grupo focal con los
integrantes del departamento de disefio de compra. Los principales hallazgos fueron que se
puede realizar una pequefia modificacion en el inicio del proceso de disefio de compra,
comunicandose de manera directa con el prospecto de cliente, y levantando toda la informacion

necesaria para satisfacer las necesidades del cliente.

Palabras clave: Mejora continua, Disefio de compra, Proceso de Comercializacion
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ABSTRACT

The objective of this degree work was to carry out an investigation of a case study on continuous
improvement in the marketing process of the company Pathprofit S.A with the main objective
of evaluating the milestones, procedures, documents, and other information required to propose
an improvement. continues at some point in the current process, using the non-experimental
research design methodology, with surveys of those interested in the products who
communicate with the company through any means of communication, to the clients who were
served through quotes individuals and who were not A. The closing of the project or sale was
carried out, to obtain the perspective of why they did not buy and a focus group with the
members of the purchasing design department. The main findings were that a small
modification can be made at the beginning of the purchasing design process, by communicating
directly with the potential customer and collecting all the information necessary to satisfy the

customer's needs.

Keywords: Continuous improvement, Purchase design, Marketing Process.
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INTRODUCCION

En este trabajo de investigacion se realiza el andlisis de la empresa Pathprofit-SensorVital, el
proceso de comercializacion y la mejora continua del mismo.

En el primer capitulo, se presenta informacion general de la empresa Pathprofit-SensorVital,
detallando la historia completa de como se fue dando desde el momento que se cred hasta ahora,
como ha ido evolucionando y modificandose a lo largo de los 20 afios que esta en
funcionamiento.

En el segundo capitulo, se define los conceptos basicos necesarios para elaborar y entender todo
lo referente al presente caso de estudio, ademas se presenta las diferentes teorias relacionadas
a esta investigacion que se necesita aclarar para llevar a cabo una comprensién de esta, y como
altimo punto, se detalla las normales legales que la empresa debe cumplir dentro del pais, para
que sea legalmente constituida.

En el tercer capitulo se detalla el método utilizado, para realizar el estudio de caso, toda la
informacion que debe ser levantada por parte del investigador para llegar a evaluar la
efectividad del departamento de disefio de compra.

Como ultimo capitulo se presenta toda la informacion vigente al momento de la investigacion,
ademas de los resultados de tabulacion de encuestas realizadas y la constancia de todos los
formatos, reuniones y puntos de vista de los involucrados, con los cuales se realizan las

propuestas de mejora continua al proceso de comercializacion o disefio de compra.



Justificacion
Prieto (2009), comentd sobre la dinamica de los mercados:
Es muy corriente ver el desconocimiento del mercado en el cual se va a
incursionar o se esta actuando, en cuanto a su volumen, dimensién, competencia,
etc.; pero existen otros factores internos y externos que a veces no son tenidos
en cuenta y dificultan el normal desarrollo de una investigacion.
A la empresa Pathprofit S.A le conviene realizar esta investigacion, porque se necesita saber
cudles son las causas para que se refleje una baja la rentabilidad en el transcurso de los afios
anteriores, y ademas la carga de trabajo del departamento de disefio se ve afectado, porque
existe una sobre carga de trabajo, pero sin un porcentaje adecuado de cierres.
La empresa desea mejorar sus procesos, con la finalidad de crecer y crear mas puestos de
trabajo, aumentar los sueldos de las personas que ya laboran dentro de la empresa y reinversion
de sus ganancias. Una vez realizado el analisis respectivo, la empresa Sensor Vital-Pathprofit,
le interesa realizar una inversion en la pagina Web y sus redes sociales mas activas con la
finalidad de hacer mas negocios virtualmente, para bajar los costos de venta por
comercializacion, disminuyendo el gasto de viajes e incrementando las ventas en linea.
Los principales beneficiarios para este estudio y posibles mejoras del proceso de
comercializacion, es el departamento de Disefio (departamento de ventas), que, con la toma de
decisiones adecuadas, se propondra mejoras en el proceso de disefio, que ayudaran a ser mas
efectivos, disminuir la cantidad de trabajo con un resultado esperado y esta manera llegaremos
a mas cantidad de clientes. El siguiente beneficiario directo es el cliente, que recibird una
informacion mas clara, concisa, eficiente, y atil, en un tiempo mas corto, con la finalidad de

cerrar los proyectos con informacidn necesaria y con el soporte necesario de la empresa.



Objetivo General
Evaluar el proceso de comercializacién de la empresa Pathprofit-SensorVital y proponer
mejoras que apoyen al crecimiento de las ventas.
Objetivos Especificos
A partir del objetivo general, se presentan los siguientes objetivos especificos:
- Analizar el proceso actual con el que cuenta la empresa.
- Analizar desde el punto de vista contable, las ventas de los Gltimos 5 afios
- Levantar informacion de las razones por la que ciertos clientes no terminan
aceptando la propuesta de Pathprofit-SensorVital.
- Evaluar la satisfaccion de los clientes que han comprado a Pathprofit-
SensorVital.
- Levantar informacion respecto de puntos de vista de los vendedores, sobre el
proceso de comercializacion.

- Presentar la propuesta de mejora al proceso de comercializacion de la empresa.

Lineas de Investigacion
El presente trabajo de titulacion utilizard la linea de investigacion de: Estudio del

comportamiento de ventas en el sector de bienes tangibles e intangibles en los Gltimos 5 afios.



Capitulo I: Generalidades del Trabajo
Antecedentes
Segun Codina (2003), menciona sobre el progreso de la sociedad:
Las empresas deben seguir siendo el motor del progreso en la sociedad, pero no
a costa de los ciudadanos ni del planeta, sino todo lo contrario, a favor de los
ciudadanos y del planeta. A favor de todos. Pueden y deben obtener un
rendimiento econdmico totalmente licito y necesario para su funcionamiento,
pero prestando mas atencion a la manera en que lo consiguen. Es decir, sacando
del centro de su actividad el beneficio econdémico y poniendo el propdsito.
A mediados del afio 2002, el creador de la compafiia PATHPROFIT-SENSORVITAL, Fabian
Patifio, luego de terminar sus estudios de postgrado y de haber trabajado con éxito en una ONG
en Costa Rica, decide regresar a su pais, Ecuador, a pesar de la crisis economica en la que se
encontraba, y renunciar a su trabajo como director general de la entidad. Esta decision significa
que una empresa de servicios contables y software con la que tenia una relacion cliente -
proveedor, le ofrezca una nueva oportunidad de trabajo en el pais centroamericano o la
posibilidad de manejar una representacion para software de Costa Rica y Cuba en Ecuador.
Dado su interés de desarrollarse en su propio pais y previendo que el mercado laboral
ecuatoriano no le ofreceria oportunidades como las que el buscaba, se decidié por la segunda
opcion.
Luego de un proceso de inversion importante en viajes y capacitacion, la empresa
BekuoEcuador, inicia actividades en la sala de estudio de la casa de los padres de Fabian, en el
sector de la Remigio Crespo- Cuenca-Ecuador, disponiendo de los siguientes activos: 1 laptop,

1 impresora, y 1 escritorio.



Gracias a la habilidad comercial del Gerente, a la novedad de los productos ofertados, y a una
propuesta econdmica atractiva, la empresa inmediatamente logra cerrar negocios importantes,
con lo que se debe montar una infraestructura mayor, contratar personal y traer profesionales
de la empresa fabricante de software desde Cuba.

La empresa inicia un proyecto importante, y a la vez realiza inversiones, tales como la
construccion de una oficina independiente, la compra de un auto para movilizacion a nivel
nacional, muebles, entre otros. Mientras ocurria esto, se da un rompimiento unilateral de
contrato por parte de la empresa cubana, aduefiandose del proyecto, y dejando a BekuoEcuador
en una situacion econdémica sumamente dificil.

Con toda la infraestructura montada, una deuda importante, y apenas un capital de trabajo para
tres meses de operacion, quedaba la disyuntiva de buscar una nueva actividad o que el Gerente
busque un trabajo que permita cumplir con las obligaciones ya contraidas y queda inactiva la
compafia.

Pathprofit S.A. nace entonces en Agosto del afio 2003, para olvidar la experiencia anterior y
emprender en un nuevo negocio orientado a comercio electronico, bajo el concepto de ser un
puente comercial eficiente, que conecte al Ecuador con el mundo a traves de la tecnologia, para
lo cual crea dos portales de ventas por internet, que requieren de la inversion de todos sus
recursos restantes, pero que sin embargo, no terminan de funcionar, obligando al Principal
Leader a buscar un trabajo privado para mantenerla con una operacion muy pequefia y a perdida
por alrededor de 3 afios y medio.

Fabian contrae nupcias, y esto le obliga a poner prioridades a sus inversiones y gastos, con lo
que la sostenibilidad de la empresa estuvo en serias dudas, desde el punto de vista econémico.
Sin embargo, luego de seis meses de que la empresa estaba en total inactividad, Lorena su
esposa, decide involucrarse en el suefio y a partir de un cambio brusco en la determinacion del

giro del negocio, toma la batuta, convirtiendo a la empresa en una entidad de servicios de



importacién, que le permite a los clientes de distintas areas, colocar pedidos especiales
relacionados con tecnologia de punta no disponible en el mercado, utilizando como medio base
de operacion, al comercio electronico.

Esto hace que la actividad comercial de la empresa empiece a crecer. Se arriendan las oficinas
propias, para obtener recursos y se subarrienda un espacio pequefio de dos metros por tres
metros en un buhardilla, y se contrata a una primera vendedora, Wilma, quien demuestra mucha
capacidad de trabajo y visita a decenas de clientes en una semana, generando la necesidad de
que el Fabian trabaje en las noches y madrugadas para conseguir cotizar la gran cantidad de
pedidos que se generaban por la novedad de la propuesta, pero que sin embargo significaban
un pequefio porcentaje de cierre de ventas, que estaba dando vida ya a la empresa.

Se analiza el primer afio de actividades con el nuevo enfoque y se nota que la mayor eficacia
en ventas se da con ciertos clientes y particularmente en articulos relacionados con medio
ambiente, lo que implicaba buscar mas clientes de estos para crecer, obligando a abrirse hacia
el mercado Nacional. Fabian empieza a golpear puertas de clientes nacionales importantes
quienes demandan mayores retos en particular el de servicios de postventa, que, dada la poca
capacidad financiera de la empresa, debieron ser subcontratados. Esto permitié sin embargo
sentar las bases de una perspectiva de servicio al cliente y cumplimiento de la palabra dada que
diferencia hoy en dia a la empresa.

En el 2009, era momento de reordenarse estratégicamente, con una cartera de clientes mas
importante, se decide mostrar una imagen direccionada especificamente al tema ambiental
creando la marca, Pathprofit-Sensor Vital y generando un concepto novedoso de trabajo, una
nueva categoria de negocio, pero sobre todo una nueva ética de trabajo, denominada Disefio
de Compra, que significa un servicio de asesoramiento en la adquisicion de tecnologia, que
debia venir acompafiado de un servicio técnico postventa robusto. AuUn con una estructura

insipiente, se organiza un evento internacional en Quito, en donde asisten profesionales de Per,



Colombia, Venezuela y Ecuador, lo que nos permite lograr contactos y posteriores ventas
internacionales en Per( y Venezuela.

2010, era momento de crecer organizacionalmente y evitar la dependencia de personal externo,
y se contrata a dos jovenes profesionales muy importantes para el futuro de la empresa, José
Miguel, Ingeniero Agrénomo, para la parte de disefio de compra y Carlos, Ingeniero
Electronico, en el area postventa, con lo que el servicio al cliente mejora rotundamente y se
logra apuntalar la estrategia ya planteada por la empresa. Estas dos personas hoy son lideres
de sus respectivos departamentos, en donde trabajan mas personas que lo que fue el inicio de
la empresa en su conjunto.

EL 2011, el Principal Leader, Fabian, pone en marcha, dos procesos conjuntos de altisima
exigencia, el primero: Abrir oficinas en Peru( para apostarle al crecimiento internacional y el
segundo, Desarrollar un sistema de gestion de la calidad, bajo norma ISO 9000 en el que se
tiene muchos altos y bajos. Se le da prioridad a implementar un sistema de mejora continua y
se relega la posibilidad de certificar para el futuro. Pues se da prioridad a la implementacion de
un sistema de gestion por proyectos. La operacion administrativa en Peru se mantiene con una
sola persona, Suley, hasta el 2014, joven estudiante de secretaria, quien representa a la empresa
desde su constitucion. Su actitud de servicio, muchas ganas de aprender y buena disposicion al
trabajo, son un aporte trascendental en el inicio de la actividad internacional, que representa
para la fecha el 15% de los ingresos de la empresa.

La empresa orientada al tema ambiental mantuvo un crecimiento y un ritmo acelerado,
practicamente duplicando la operacién del negocio cada afio.

Esta exigencia requirié de un compromiso enorme del personal, de horas extenuantes de trabajo
en campo Yy en oficina para conseguir cerrar los proyectos que hoy le hacen merecedor del
prestigio internacional que posee; asi también de cambios y revisiones de procesos y funciones,

de ajuste de prioridades, y de nuevas politicas y posturas, que desgastaron a muchas personas,



quienes decidieron alejarse, algunos al cabo de pocos afios de trabajo y otros en apenas meses
0 semanas.

Uno de los dichos que se han desarrollado en lo largo de los afios, por parte de los colaboradores
de Pathprofit, se dice que: “No todo el mundo tiene la madera para trabajar aqui.”

Afio 2014 y 2015 con el crecimiento en proyectos de largo plazo, se sufren crisis de liquidez
importantes dado el nulo involucramiento de la empresa con bancos, y la falta de desarrollo del
area contable que no encontraba la l6gica correcta al tipo de negocio.

El afio 2016 se adquirié una oficina para las actividades de Per(, la estructura se mantiene en
dos o tres personas sin mucha estabilidad del personal. Se consolida de manera adecuada la
parte Contable con la presencia de Jackeline Ledn y un nuevo sistema informatico, con ello, se
empieza a contar con informacion acorde a la realidad de la organizacion.

El afio 2017 significo la consolidacion de la oficina de Peru, la estructura de personal se vuelve
mas estables y se inicia con el proceso hacia un tercer pais, Bolivia.

El afio 2018 se arranca con Bolivia, y a la par con uno de los proyectos mas complejos que ha
tenido la empresa, Alerta Temprana en Quito-Ecuador para inundaciones. Nos enfrentamos a
un cliente nervioso, desconfiado y un grupo de socios que, en el marco de un Consorcio, no
supimos gestionar adecuadamente el proyecto, resultando en un desastre econdémico, de energia
y organizacion para la empresa, que terminé afectando a tres proyectos, en el que pudo ser el
mejor afio de la empresa, se concluyé con un déficit que luego se volvio una carga inmanejable.
Este déficit, méas la estructura de costos operativo y la crisis de la salida del Gobierno de la
Revolucion ciudadana, con demoras en pagos, y sobre exigencias sobre los proveedores, mino
aun mas la salud financiera de la empresa que para el 2019, tenia una deuda practicamente
insostenible. En tanto que la empresa peruana, mantenia adecuados indicadores de rentabilidad,

aunque su nivel de ventas aln estaba en un 30% del tamafio de la empresa ecuatoriana.



En el afio 2020 todos suefian en Sensor Vital, con la recuperacion por varias oportunidades y
proyectos que aparecian en el camino. Sin embargo, lleg6 la Pandemia de COVID 19, y esto
implic6 implementar una economia de guerra, y entre los miembros de la organizacion
apoyarnos, con un ingreso minimo para sustentar las familias hasta salir de la Crisis.

La empresa sobrevivié con extremas complicaciones el 2020, y redujo personal a un minimo
viable, Jackeline Ledn en lo Contable, asumiendo roles de asistente también, Lorena Ifiiguez
auditora, en compras internacionales y registro contable, Graciela Merchan de Proyectos,
asumiendo compras nacionales, y José Crespo, de logistica asumiendo también roles en el
registro contable. Para el 2021, Esta reorganizacién no solo logro bajar los costos, aumentar la
posibilidad de trabajo de quienes asumieron el reto, sino que significé encontrar un mecanismo
de trabajo mucho maés eficaz y eficiente, mejorando la operacién de manera dramatica, lo que
se pudo notar conforme la carga de proyectos se fue recuperando.

En el area Técnica, Carlos Loja, termino con un técnico de planta, Luis Cuzco y dos técnicos
externos. En Ventas José Tenecora, Jonathan Parra, José Hilario y José Fernandez hicieron un
papel importantisimo para estabilizar los ingresos de la empresa, enfocando la actividad hacia
proyectos mas beneficiosos y en desarrollar mercados como el de geotecnia y renovables, que
se estuvieron trabajando por varios afios, y finalmente se empezaron a explotar. El afio 2021 se
cerro, recuperando el déficit, logrando rentabilidad, y con mayores brios para poder ir bajando
la deuda amplia que la empresa debi6 adquirir durante los afos de crisis.

En Peru, se logré arrancar con el proyecto méas grande de Hidrologia Convencional de la region,
lo que daba augurios de un afio excelente. Sin embargo, en 2021 no se pudo avanzar mucho,
por complejidades del contrato, sin embargo, las experiencias vividas en el pasado estan
sirviendo para gestionarlo y se espera para el 2022, se reviertan estos resultados para bien. Se

dan ademas dos hechos importantes, se deja en espera la operacion de Bolivia, y se da paso por
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primera vez a la contratacion de un gerente en Perd, Salvatore Di Giovanna, para que la oficina

de ese pais se desarrolld de manera independiente.

Planteamiento del Problema

La empresa Pathprofit, se ha visto obligada a ir variando tanto sus procesos y su catalogo de

productos, servicios y tipos de clientes a los que atiende. Para atender sus necesidades

cambiantes, es necesario plantearse cada cierto tiempo una revisién y actualizacion de su
proceso de comercializacion.

Segln Rae comercializacion es “Suministro de un producto, remunerado o gratuito, para su

distribucién, consumo o uso en el mercado en el transcurso de una actividad comercial.” (RAE,

2023a) y Proceso es “Conjunto de actos y tramites seguidos ante un juez o tribunal, tendentes

a dilucidar la justificacion en derecho de una determinada pretensién entre partes y que

concluye con una decision juridicamente fundamentada; si bien conviene distinguir, en esta

acepcion, los actos que lo integran (tramites), las normas que los regulan (procedimiento) y los
documentos que los plasman (expediente, causa, autos). Al concluir el proceso, el expediente
recogia todos los tramites exigidos por el procedimiento regulador.” (RAE, 2023b)

Segun el desarrollo de mercados, autores Peter Drucker (2022) menciond:

Han tomado partida sobre el tema del desarrollo de mercados, y se ha referido a la innovacion

como una herramienta importante en el desarrollo estratégico de las empresas, afirmando que

“la innovacion y el mercadeo son las dos Unicas herramientas para la creacion de mercados y

clientes en las estrategias empresariales contemporaneas”

Sobre los problemas actuales que la empresa esta experimentando Merino (2012) menciono:
El problema que la empresa esta experimentando, es que se realizan una gran
cantidad de cotizaciones, contacto con los clientes potenciales y camparias de
marketing para mejorar sus ventas, pero, no es suficiente para cubrir todos los

gastos totales de la compaiiia, y segun el autor.
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Se debe entender el concepto de rendimiento de la fuerza de ventas, debemos tener en cuenta
dos aspectos:
La diferencia entre rendimiento y efectividad y cuéles son las dimensiones del rendimiento.
Para realizar un estudio de mejora del proceso de comercializacion, se debe analizar el proceso
actual con el que cuenta la empresa en el presente, mediante revision de procesos y los costos
que se realizan para la comercializacion tanto cualitativo, cuantitativo y econémico.
"La fijacion del precio de coste de un producto parte del propio concepto de coste”. (Eslava,
2003).
Los involucrados en la mejora de procesos de comercializacion, son los clientes mediante
encuestas, el departamento de disefio (denominado asi dentro de la empresa al departamento de
ventas) y los lideres de todas las areas de la empresa, a los cuales se les presentara del proyecto.
Se debe realizar un andlisis histérico de las ventas de los ultimos 5 afios, dentro del territorio
ecuatoriano, para crear una estadistica.
Esto beneficiard enormemente a la empresa, ya que podra tener informacion clara, de como
enfocar sus ventas, su segmento de mercado meta, y que como llegar de mejor manera a ellos.
Delimitacion del Problema
Sobre las caracteristicas actuales de un vendedor Kirberg (2021) menciono:
En la actualidad, la funcion del vendedor o tarea que le corresponde realizar ya
no consiste Unicamente en vender y brindar un buen servicio al cliente, sino en
realizar un conjunto de actividades que le permiten lograr determinados
volimenes de venta, mantener o mejorar la participacion en su zona de ventas,
generar una determinada utilidad o beneficio, entre otros.
Como se menciona en la cita anterior, se realizan diferentes tipos de actividades adicionales
que se requieren para poder realizar un cierre efectivo de las cotizaciones presentadas a los

clientes.
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Como primer punto a tomar en cuenta, en esta tesis se realizara un estudio de la forma que la
empresa Pathprofit-SensorVital recibe solicitudes de cotizaciones, luego el manejo y la
efectividad de estas, para determinar el porcentaje de efectividad de las cotizaciones y luego se
realizara un levantamiento del historial de los ultimos cinco afios.

La empresa SensorVital-Pathprofit, cuenta con un historial de ventas, presentado anualmente
por el departamento de disefio, para la planificacion y presupuestos anuales, ademas
utilizaremos el método de encuestas de satisfaccion al cliente para conocer la perspectiva actual
de los clientes con los cuales se han concretado ventas y por otro lado se contactard de manera
telefonica a los clientes que no han realizado una compra, luego del envio de una cotizacion.
En conclusion, el planteamiento del problema es que se realiza una gran cantidad de
cotizaciones, y la cantidad de cierres de venta representa un porcentaje menor y la compafiia
desea saber es factible mejorar al menos en un 10%.

Formulacion del Problema

En consecuencia, la empresa Pathprofit-SensorVital autoriza en este trabajo a realizar un
estudio del proceso de comercializacion tomando en cuenta los procesos, historiales de ventas,
cotizaciones y toda la informacion pertinente, para definir una propuesta de mejora continua
del proceso con una rentabilidad mayor. Siendo este el punto de partida de este trabajo, se
formula el problema con la siguiente pregunta:

¢De qué manera se mejora la efectividad del proceso de comercializacion?
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Capitulo 11: Marco Tedrico
En este capitulo se trataran conceptos base que seran necesarios definirlos para la correcta
interpretacion del caso de estudio.
Teorias Relacionadas al Estudio de Caso
Proceso. - Es un conjunto de actividades y tareas que se encuentran interrelacionadas con el
fin de alcanzar un objetivo comdn. En el @ambito de la administracién un proceso de negocios o
empresarial puede definirse como el trabajo que se realiza de principio a fin para dar como
resultado un producto o servicio, esto puede involucrarse diferentes areas funcionales de la
compafiia e incluso mdaltiples organizaciones (Gémez, 2017).
Calidad. - Deming afirma: "El 94 % de los problemas de calidad son responsabilidad de la alta
gerencia" y sefiala que es un deber de ésta ayudar a las personas a trabajar con mas astucia 'y no
a trabajar mas". Las empresas que desean cumplir metas y objetivos de muy corto plazo en el
campo economico, politico o social pueden poner en peligro la permanencia de la organizacion
en el largo plazo (Lozano Cortijo, 1998).
Mejoramiento continuo. - EI Doctor Armand V. Felgenbaun (1957), define el concepto de
control total de calidad como:
Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo, mantenimiento y
mejoramiento de la calidad, realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo
que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean
compatibles con la plena satisfaccion de los clientes.
Segun, (Beam, 1997)asevera que los gerentes de las compafiias requieren de capacitacion y
experiencia en el tema financiero, de la misma forma debian tener claro y controlar la
presentacion de proyectos de mejora por parte del personal de la organizacion, para lo cual ha
creado una lista de etapas claves para el mejoramiento de la calidad:

- Crear conciencia sobra la necesidad de oportunidad de mejoramiento.
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- Fijar metas para el mejoramiento.

- Organizar la obtencién de metas.

- Establecer programas de capacitacion.

- Ejecutar proyectos para solucionar problemas.

- Informar sobre los progresos.

- Dar reconocimiento.

- Comunicar resultados.

- Llevar un registro.

- Mantener el impulso generado por el programa de mejoramiento.

- Principales Gurus de la Calidad.

Los principales conceptos de calidad, en funcidn y perspectiva de cada autor, llamados los gurus
de calidad, entre los més destacados estan:

Joseph Juran. - Segln este autor (1981) la calidad es satisfacer las necesidades del cliente,
teniendo en cuenta el uso del producto o servicio.

William Deming. - Segtin este autor (1988) es una serie de “cuestionamientos hacia una mejora
continua”.

Philip Crosby. - Segun este autor (1996) la calidad es la ejecucion de las normas y requisitos
precisos para él satisfacer las normas y requerimientos que tienen los clientes del producto logra
que el mismo llegue a tener cero defectos.

Armand Feigenbaum. - Segun este autor (1986) define la calidad como “el resultado total de
todas las caracteristicas del producto, por las cuales se llegara a satisfacer al cliente”.

William Ouchi. - Segun este autor (1985) quien definia la calidad como “Hacer las cosas bien
desde la primera vez”, Ouchi creo la famosa Teoria Z que basicamente consiste en integrar a
los trabajadores en cada proceso de la empresa, con el fin de volverlos participativos y asi volver

a la empresa mas productiva.
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Kaoru Ishikawa.- Segun este autor (1988) la calidad se trata de “Disefiar, Desarrollar, Producir,
y Mantener un producto o servicio de calidad y siendo este el menos costo y util, y que, al
mismo tiempo satisfaga al consumidor”(Cubillos Rodriguez & Rodriguez, 2009).
Optimizacién de procesos. - La optimizacion de procesos es un punto de vista indispensable
para mejorar la eficacia y eficiencia de las funciones operativas. Se basa principalmente en
desechar todo lo que no es necesito, luego de la identificar cada punto, un ejemplo podria ser
los llamados cuellos de botella, para llegar a manejar un flujo de trabajo méas organizado y con
uso de recursos de manera optima.

Se conocen algunas metodologias y técnicas para mejorar los procesos, la mas conocida es el
proceso de mejora continua, que se puede entender como un analisis de los puntos a seguir
dentro del proceso e identificacion de los departamentos que requieren la mejora.

El uso y manejo de la optimizacion de procesos puede presentar diversos beneficios para la
empresa. Como punto nimero 1, puede disminuir los costos operativos al quitar todo lo que no
sea necesario, reducir el tiempo de trabajo, y como consecuencia positiva, se baja el porcentaje
de errores.

Teoria de las restricciones.- Lateoria de las restricciones, desarrollada por Eliyahu M. Goldratt,
(Teoria de las Restricciones TOC - Eliyahu M. Goldratt, 2012) es una metodologia de gestion
que busca identificar y resolver los cuellos de botella que limitan la eficiencia y el rendimiento
de un sistema. Esta teoria se basa en la premisa de que un sistema esta limitado por una o varias

restricciones, ya sea en términos de recursos, capacidades o procesos.
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Figura 1
Teoria de las Restricciones

1. Identificar las
restricciones del
sistema

5. Si se elimind una 2. Explotar las
restriccion repetir restricciones del
el ciclo sistema

4. Elevar las 3. Subordinar todo
restricciones del a la restricciones
sistema anterior

Nota, Figura tomada del Teoria de las Restricciones TOC - Eliyahu M. Goldratt, s/f).

La idea principal de la teoria de las restricciones es que, al disminuir algunas restricciones, se
logra una mejora importante en la productividad de la técnica. Por lo tanto, es importante definir
cudl es la restriccion mas importante o critica y enfocar la energia la solucion de este.

Esta teoria maneja diferentes tipos de herramientas como el diagrama de flujo, el analisis de
causa-efecto y la programacion basada en restricciones para identificar y optimizar las areas
clave del sistema. Adicional, impulsa el enfoque de mejorar continuamente la restricciéon mas
importante, en lugar de intentar optimizar todos los aspectos del sistema simultaneamente.

En palabras de Eliyahu M. Goldratt, creador de la teoria de las restricciones: "Una cadena es
tan fuerte como su eslabon mas débil(Noelia, 2022). Esta cita resume la esencia de la teoria, al

destacar que el rendimiento de un sistema esta limitado por su restriccion mas débil.

Marco Conceptual
Administracion de procesos. — Esfuerzos de una empresa para analizar, acelerar y optimizar

procesos, a menudo mediante el uso de la automatizacion. (Krajewski, 2008, P. 4)
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Anédlisis del Mercado. — El analisis de mercado clasifica a los clientes de la empresa, identifica

sus necesidades y evalua las fortalezas de los competidores. Esta informacion se utiliza para

establecer las prioridades competitivas (Krajewski, 2008, P. 47).

Automatizar. - Convertir ciertos movimientos en movimientos automaticos o indeliberados
(ASALE & RAE, 2023).

Cadena de valor. — Serie interrelacionada de procesos que produce un servicio o producto que

satisface a los clientes. (Krajewski, 2008, P.8).

Calidad. - Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

(ASALE & RAE, 2023).

Capacitar. - Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo. (ASALE & RAE, 2023).

Cliente. - Persona que compra en una tienda, o que utiliza los servicios de un profesional o

empresa. (ASALE & RAE, 2023).

Competencia. - Oposicion o rivalidad entre dos 0 mas personas que aspiran a obtener la misma

cosa. (ASALE & RAE, 2023).

Costo Fijo. -Son los gastos que una empresa debe pagar, independientemente de su nivel de

operacion. (Krajewski, 2008, P. 26).

Costo Variable. — Son aquellos costos que pueden variar, dependiendo de la cantidad de bienes

0 servicios que una empresa produce. (Krajewski, 2008, P. 26).

Costo. - Cantidad que se da o se paga por algo. (ASALE & RAE, 2023).

Demanda. - Cantidad de bienes o servicios que pueden ser adquiridos a distintos precios que

propone el mercado. (ASALE & RAE, 2023).

Desempleo. - Situacion en que se encuentran las personas que forman parte de la poblacion

activa, que buscan empleo sin conseguirlo. (ASALE & RAE, 2023).

Empleo. -Ocupacion, oficio. (ASALE & RAE, 2023).

Diagrama de flujo. - Representa un proceso o flujo de trabajo. (Krajewski, 2008, P. 155).
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Dinero. - Activo financiero ampliamente usado y aceptado como medio de pago. (ASALE &
RAE, 2023).

Disefio de compra. - Un servicio de asesoramiento en la adquisicion de tecnologia, que debia
venir acompafado de un servicio técnico postventa robusta. (Patifio, 2023).

Encuesta de proforma no Cerrada. — Es un cuestionario disefiado para ayudar a las empresas a
conocer la opinion del cliente sobre porque razén no adquirié un producto o servicio a la
empresa. (Patifio, 2023).

Encuesta de Satisfaccion. — Es un cuestionario disefiado para ayudar a las empresas a conocer
la opinion de los clientes sobre productos o servicios, su marca y su atencion. (Patifio, 2023).
Flujo Efectivo. - La diferencia entre los flujos de fondos que entran y salen de una organizacion
durante un periodo, incluyendo ingresos, costos y modificaciones en los activos y pasivos.
(Krajewski, 2008, P. 272).

Garantia. - Compromiso temporal del fabricante o vendedor, por el que se obliga a reparar
gratuitamente algo vendido en caso de averia (ASALE & RAE, 2023).

Ingenieria. - Conjunto de conocimientos orientados a la invencion y utilizacion de técnicas para
el aprovechamiento de los recursos naturales o para la actividad industrial. (ASALE & RAE,
2023).

Instalacion. - Recinto provisto de los medios necesarios para llevar a cabo una actividad
profesional o de ocio. (ASALE & RAE, 2023).

Inventario. - Asiento de los bienes y demas cosas pertenecientes a una persona 0 comunidad,
hecho con orden y precision (ASALE & RAE, 2023).

ISO 9001.- Para las organizaciones que preguntan coémo mejorar la calidad de sus productos y
servicios y cumplir consistentemente con las expectativas de sus clientes, 1SO tiene una

respuesta. La familia 1ISO 9000 aborda varios aspectos de la gestion de la calidad y contiene
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algunos de los estdndares mas conocidos de 1SO. Diagrama de flujo. - Representa un proceso o
flujo de trabajo. (ISO - 1SO 9001 and related standards — Quality management, 2021).
Operaciones. - Conjunto de reglas que permiten, partiendo de una o varias cantidades o
expresiones, llamadas datos, obtener otras cantidades o expresiones llamadas resultados.
(ASALE & RAE, 2023).

Organigrama. - Sinopsis 0 esquema de la organizacion de una entidad, de una empresa o de una
tarea. (ASALE & RAE, 2023).

Pérdida. - Exponer en compafiia de otros una cantidad de dinero, llevando parte en el
menoscabo o utilidad que resulte. (ASALE & RAE, 2023).

Proceso. —Cualquier actividad o grupo de actividades en las que se transforman uno o mas
insumos para obtener uno 0 mas productos para los clientes (Krajewski, 2008, P. 4).
Producto. - Caudal que se obtiene de algo que se vende, o el que ello reditda. Valor agregado a
cada sector. (ASALE & RAE, 2023).

Proveedor. - Dicho de una persona o de una empresa: Que provee o abastece de todo lo
necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc. (ASALE & RAE,
2023).

Proyecto. -Conjunto de escritos, calculos y dibujos que se hacen para dar idea de como ha de
ser y lo que ha de costar una obra de arquitectura o de ingenieria. (ASALE & RAE, 2023).
Punto de Equilibrio. - Es el nimero minimo de unidades que una empresa necesita vender para
que el beneficio en ese momento sea cero. (Krajewski, 2008, P. 26).

Recurso. - Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a cabo una
empresa (ASALE & RAE, 2023).

Ruta Critica. — La secuencia de actividades entre el principio y el final de un proyecto que

requiere mas tiempo para llevarse a cabo. (Krajewski, 2008, P. 79).
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Segmentacion del mercado. — La segmentacion del mercado es el proceso de identificar grupos
de clientes con suficientes rasgos en comun para justificar el disefio y suministro de los servicios
0 productos que el grupo desea y necesita. (Krajewski, 2008, P. 50).

Servicio Tecnico. -Servicio dedicado a instalar, reparar y a ver mantenimiento de cualquier tipo
de equipo. (Patifio, 2023).

Utilidad. - Provecho, conveniencia, interés o fruto que se saca de algo. (ASALE & RAE,
2023).

Valor nominal. - Valor que su propietario le atribuye a un bien sin considerar los efectos como
la inflacion o las condiciones especificas del mercado. (Krajewski, 2008, P. 227).

Marco Legal

SRI- Servicio de Rentas Internas

“Gestionar la politica tributaria en el marco de los principios constitucionales, consolidando la
habilitacion para el cumplimiento oportuno de las obligaciones tributarias, y, fortaleciendo el
control de los impuestos internos, con un enfoque de gestion de riesgos, fomentando el
crecimiento econdmico sostenido”(Servicio de Rentas Internas del Ecuador, 2023).

El articulo 37 de la Ley de Régimen Tributario Interno LRTI indica la tarifa que debera

aplicarse para sociedades:

- Declaracion y pago de retenciones fuente de renta — Formulario 103.

- Declaracion y pago del Impuesto al Valor Agregado IVA — Formulario 104.

- Declaracion y pago del Impuesto a los Consumos Especiales ICE — Formulario
105.

- Declaracion y pago del Impuesto a la Salida de Divisas ISD — Formulario 1009.
- Anexo Transaccional Simplificado ATS. Su declaracion se realiza en el mes

subsiguiente a la generacion del IVA y retenciones fuente de renta.
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- Pago Anual de utilidades a trabajadores.

Superintendencia de Compafiias
“La Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros es el organismo técnico, con
autonomia administrativa y econdémica, que vigila y controla la organizacion, actividades,
funcionamiento, disolucion y liquidacion de las compafiias y otras entidades en las
circunstancias y condiciones establecidas por la Ley.”(Institucion, 2023).
Las empresas domiciliadas en Ecuador, deben presentar una vez al afio(Presentacion anual de
estados financieros y sus anexos | Ecuador - Guia Oficial de Tramites y Servicios, 2023):
Las empresas domiciliadas en Ecuador estan obligadas a presentar anualmente la siguiente
informacion:
- Notas a los estados financieros.
- Informe de Representante Legal.
- Informe de Comisario.
- Informe de Auditoria Externa.
- RUC.
- Acta de Junta General en la que se aprobaron los Estados Financieros.
- Noémina de socios o accionistas (obligatorio para Sucursales Extranjeras).
- Sila compaiia es de responsabilidad limitada, el indice “Informe de Comisario”
es obligatorio siempre que los estatutos de la compafiia establezcan la
obligatoriedad.
- Si la compafiia es un sujeto obligado de acuerdo con lo determinado por la Ley
de Prevencion, Deteccion y Erradicacion del Delito de Lavado de Activos y del
Financiamiento de Delitos, debera presentar el Informe de Auditoria de

Cumplimiento de las Normas de Prevencion de Lavado de Activos a través de la
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opcion correspondiente en el Portal de Tradmites de la Superintendencia de

Compafiias, Valores y Seguros.

IESS - Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
“Somos parte del Sistema Nacional de Seguridad Social y nuestro accionar esta fundamentado
en los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,
subsidiaridad y suficiencia.”(“IESS”, 2023)
Los tramites que se debe realizar dentro del IESS son:

- Acuerdos parciales en linea.

- Auviso de Entrada y Salida.

- Registro de dependientes.

- Fondos de Reserva.

- Plan de Riesgos de trabajo.

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Somos la Institucién Nacional de Derechos Humanos que promueve, divulga y protege los
derechos de las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos que habitan en el
pais, de las ecuatorianas y ecuatorianos en el exterior, y los Derechos de la Naturaleza, asi como
impulsar la construccion de una cultura que los reconozca y promueva en todos los ambitos de
la vida nacional para propiciar la vida digna y el Buen Vivir.(Gobierno nacional del Ecuador,
2023)

Contraloria General del Estado

Somos la Institucién Nacional de Derechos Humanos que promueve, divulga y protege los
derechos de las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos que habitan en el
pais, de las ecuatorianas y ecuatorianos en el exterior, y los Derechos de la Naturaleza, asi como
impulsar la construccion de una cultura que los reconozca y promueva en todos los ambitos de

la vida nacional para propiciar la vida digna y el Buen Vivir.(Moreno, 2023)

23



- Examen especial: Revisa, estudia y evalla aspectos limitados o una parte de las
actividades relativas a la gestion financiera, administrativa, operativa vy
medioambiental, luego de su ejecucion.

- Auditoria financiera: Informa sobre la razonabilidad de las cifras expuestas en
los estados financieros de una institucion publica, ente contable, programa o
proyecto.

- Auditoria de gestion: Accion fiscalizadora de caracter multidisciplinario dirigida
a examinar y evaluar el control interno, la gestion y el desempefio de una institucion,
ente contable o la ejecucion de programas y proyectos, con el fin de determinar el
apego a los principios y criterios de economia, efectividad y eficiencia.

- Auditoria de aspectos ambientales: Analiza los procedimientos de realizacion y
aprobacion de los estudios y evaluaciones de impacto ambiental.

- Auditoria de obras publicas o de ingenieria: Permite evaluar la administracion
de las obras en construccidn, gestion de los contratistas, manejo de la contratacion
publica, eficacia de los sistemas de mantenimiento, cumplimiento de las clausulas
contractuales y los resultados fisicos que se obtengan en el programa o proyecto

especifico sometido a examen.
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Capitulo I111: Metodologia

Disefio de la Investigacion
El disefio de investigacion no experimental se utiliza para estudiar fendbmenos en su entorno
natural, sin manipular variables. Se recopilan datos mediante observacion, encuestas o analisis
de documentos. Este enfoque permite explorar relaciones entre variables y generar hipétesis
para investigaciones futuras. Es Util especialmente en ciencias sociales, como la sociologia o la
psicologia, donde no es ético o practico manipular variables.
La investigacion explicativa tiene como fundamento la prueba de hipotesis y busca que las
conclusiones lleven a la formulaciéon o al contraste de leyes o principios cientificos(Bernal,
2010,Pag 115).
Dentro de la empresa Pathprofit-SensorVital, se realizaron para esta investigacion, dos procesos
dentro de marco investigativo.
a. Una Encuesta de Satisfaccion al Cliente y una Encuesta
de Proforma no Cerrada,
b. Un Grupo Focal, con el departamento de Disefio, que es

el encargado de las ventas de la compafiia

Con estos dos procesos, tendremos informacion de los dos puntos de vista, de los clientes en
como miran el proceso y las posibles mejoras que ellos consideran que deberia implementar la
compafiia y el lado del departamento de ventas o en este caso el departamento de disefio de
compra, que explicard su punto de vista desde coémo se maneja el proceso interno y sus
explicaciones de lo que se deberia cambiar, mejorar, o eliminar. Para estos dos aspectos sean
evaluados de una manera efectiva, se realiza un proceso en el cual, mediante una matriz se
definié que preguntas se deben plantear a los clientes y al departamento de Disefio para saber

su punto de vista.
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A continuacion, se evidencia la lista de aspectos que seran evaluados en los diferentes métodos

de investigacion:

Tabla 1
Disefio de Encuesta de Satisfaccion Parte a
PARA QUE SE . COMO EUE ¢QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA ELABORADA? ELABORO LA
PREGUNTA * PREGUNTA?
- Evaluar calidez
¢El disefiador de .
royecto fue en atencion
P , cliente en
amable, cortés y
departamento
educado? .
comercial
¢Sereunié con  Evaluar si la
usted para discutir oferta es
opciones 0 ajustada a las
alternativas para necesidades del
su proyecto?  cliente
. Evaluar agilidad L
¢El tiempo de g Se sugirio la
respuesta al
. respuesta del ; pregunta, se
disefiador le cliente en discutio con
- departamento ~
parecio adecuado? : el personal  Lorena Ifiguez
comercial . h
————— — interno y (Tesoreria)-
¢El diseflador  Evaluar si existe 1UETo Se Josep Elores
ENCUANTO  mantuwouna  0no i > (Mafketin )
AL DISENO DE  comunicacion  seguimiento de 9,

encuestas de  Andrés Mora

ENCUESTA DE SATISFACCION

SU PROYECTO constante? las proformas )
La oferta prueba a ver (Calidad) y
cresentada silaentendia  Fabian Patifio
P el cliente y (Gerente)
mantuvo
. . . luego se
profesionalismo y Evaluar calidad S
. . arranco con la
calidad ensu  del contenido de oregunta
contenido? la propuesta
4Los precios de Eval'uar si los
precios de
los productos roductos
respondieron a P
X ofertados son
sus expectativas?
adecuados
. . Evaluar si los
¢Los precios de .
- precios de
los servicios .
X servicios
respondieron a
X ofertados son
sus expectativas?
adecuados

Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla, se puede verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de

Satisfaccion, sobre la primera categoria de Disefio de Proyecto, donde espera poder recibir la
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percepcion del cliente en cuanto al Disefio de su proyecto, con calificacion del 1 al 4; siendo 4

sobresaliente, 3 bueno, 2 regular y 1 deficiente.

Tabla 2
Disefio de Encuesta de Satisfaccion Parte b
PARA QUE SE ,;QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALSA ESTA éé?_(,’?\ll\BAgRiUDi’) EQLABORO LA
PREGUNTA * PREGUNTA?
¢La instalacion civil Evaluar |2 cal_ld_ad
fue la adecuada? * de las obras civiles
' entregadas (Cuando
aplique).
¢La instalacién
electronica hizo que Evaluar la calidad
los equipos de las instalaciones
funcionen de electronicas Se sugirio la
% correctamente? *  (Cuando aplique). pregunta, se
O ;Las Evaluar la calidad  discuti6 con el
2 telecomunicaciones de las instalaciones personal Lorena Ifiiguez
'-1'3 EN CUANTO ]Z/tel_emetrla de o interno y (Tesoreria)-
'<Ti AL SERVICIO uncionaron telecomunlcguones Igego se Josep Fl_ores
by TECNICO adecuadamente? *  (Cuando apllq_ue). hicieron (Marll<et|ng),
W (*CUANDO o Evaluar la calidad encuestas de  Andrés Mora
< APLIQUE) g,la_cgpamtacmn que de Ias_ _ prueba a ver (Cg}ldad)_y
= recibié tuvo un nivel capacitaciones si laentendia  Fabian Patifio
w profesional impartidas de el cliente y (Gerente)
8 adecuado? * equipos (Cuando luego se
< aplique) arranco con

¢Los
mantenimientos
fueron adecuados? *

las preguntas
Evaluar la calidad
de los servicios de
mantenimiento
(Cuando aplique)

La atencion del
personal de servicio
técnico fue
profesional.

Evaluar calidez en
atencion cliente en
departamento
técnico

Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla, se puede verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de

Satisfaccion, sobre la segunda categoria en cuanto a Servicio técnico, donde espera poder

recibir la percepcion del cliente en cuanto al Servicio Técnico, con calificacion del 1 al 4; siendo

4 sobresaliente, 3 bueno, 2 regular y 1 deficiente.
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Tabla 3

Disefio de Encuesta de Satisfaccion, parte ¢

ENCUESTA DE SATISFACCION

PARA QUE SE , ¢QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA ECLXEASRZUDiv ELABORO LA
PREGUNTA * PREGUNTA?
¢El gesito:c de Evaluar calidez en
E:T?;/SE Ocour?és y atencion cIiente_ en
educa dé),) proceso de gestion
' de proyectos .
Se sugirio la

EN CUANTO A

LA GESTION
DEL
PROYECTO

¢La documentacion
presentada mantuvo
profesionalismo y
calidad en su
contenido?

Evaluar la calidad
en el manejo de
documentacion de
soporte de un
proyecto

¢ Se mantuvo un
tono profesional y
flexible en las
circunstancias que
fue necesario

Evaluar la forma
en que se abordan
conflictos y
procesos de
negociacion
durante la

negociar? administracion de
un proyecto
¢El tiempo de Evaluar agilidad

respuesta del gestor
de proyectos le
pareci6 adecuado?

respuesta al cliente

en la gestion de
proyectos

pregunta, se
discutio con el
personal
interno y
luego se
hicieron
encuestas de
prueba a ver si
la entendia el
cliente y luego
se arranco con
las preguntas

Lorena Ifiiguez
(Tesoreria)-
Josep Flores
(Marketing),
Andrés Mora
(Calidad) y
Fabién Patifio
(Gerente)

Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla, se puede verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de

Satisfaccion, sobre tercera categoria de Gestion de Proyecto, donde espera poder recibir la

percepcion del cliente en cuanto al manejo interno del proyecto, con calificacion del 1 al 4;

siendo 4 sobresaliente, 3 bueno, 2 regular y 1 deficiente.
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Tabla 4

Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte d

PARA QUE SE _ ¢QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA Ef_i'l\a"ooRiUDi? ELABORO LA
PREGUNTA ° PREGUNTA?
¢El contacto
logistico fue Evaluar calidez en
amable, cortésy atencion cliente en
educado? proceso logistico -
Se sugirio la

¢Los productos

Evaluar si los
timos de entrega
son acordes a las

pregunta, se
discuti6 con el

Lorena Ifiguez

\% f_ueron entregados a necesidades y personal (Tesoreria)-
o tiempo? acuerdos con el interno y luego Josep Fl_ores
O ENCUANTOA cliente se hicieron (Marketing),
E LA LOGISTICA Evaluar Ia calidad encuestas de  Andrés Mora
S ¢El empaque en el resentacion de prueba a ver si (Calidad) y
< que llego el ?/p Ntreqas de laentendiael Fabian Patifio
$ producto fue arf)guctogs no cliente y luego (Gerente)
<DE adecuado? Iionstala 4os se arrancé con
7 ¢La persona de Evaluar si existe las preguntas
'-5 logistica coordino  un adecuado
@) adecuadamente la  seguimiento de las
& entrega? entregas

Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla, se puede verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de
Satisfaccion, sobre cuarta categoria de Logistica, donde espera poder recibir la percepcion del
cliente en cuanto al logistica de entrega de equipos con calificacion del 1 al 4; siendo 4

sobresaliente, 3 bueno, 2 regular y 1 deficiente.
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Tabla b

Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte e

S ENCUESTA DE SATISFACCION

N

PARA QUE SE .COMO FUE ¢(QUIEN ]
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA EL ABORADA? ELABORO LA
PREGUNTA * PREGUNTA?
Comercializadora de Se sugirio la
pregunta, se
discuti6 con el Lorena Ifiiquez
personal g
Consultora interno y (Tesoreria)-
i Flor:
Ambiental Evaluar el luego se Josep Flores
e . - (Marketing),
Posicionamiento  hicieron

EN CUANTO A

LA IMAGEN,
¢Qué tipo de
empresa diria
usted que es
SensorVital -
Pathprofit?

Empresa de

otra (Especifique)

de la empresa

encuestas de
prueba a ver si
la entendia el
cliente y luego
se arrancd con
las preguntas

Andrés Mora
(Calidad) y
Fabian Patifio
(Gerente)

a, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla, se puede verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de

Satisfaccidn, sobre quinta categoria de la Imagen, donde espera poder recibir la percepcion del

cliente en cuanto a cdmo ve el cliente a la empresa. Esta calificacion es cualitativa.
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Tabla 6

Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte f

ENCUESTA DE SATISFACCION

PARA QUE SE , ¢QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA ECLXE"SRZUDEA? ELABORO LA
PREGUNTA ° PREGUNTA?
¢Conoce alguna
otra empresa Conocer
ofrezca lo mismo  competidores
que SENSOR actualesy Se sugiri6 la
VITAL? potenciales

Competencia

¢Cual es la mayor

fortaleza de

Conocer segun la
Optica del cliente, la
ventaja competitiva

SENSOR VITAL? que posee la
empresa

¢ENn qué nos

recomendaria Recabar

mejorar? recomendaciones

por parte del cliente

¢En la escala del 1

al 10 cuanto

recomendaria usted

los servicios de

SENSOR VITAL

Evaluar el grado en
el cual un cliente

confiaen la

empresa como para

recomendarla

pregunta, se
discuti6 con el
personal
interno y
luego se
hicieron
encuestas de
prueba a ver si
la entendia el
cliente y luego
se arrancd con
las preguntas

Lorena Ifiiguez
(Tesoreria)-
Josep Flores
(Marketing),
Andrés Mora
(Calidad) y
Fabian Patifio
(Gerente)

Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla, podemos verificar la forma en la cual la compafia, ha creado la Encuesta de

Satisfaccion, sobre sexta categoria de la Competencia, donde espera poder recibir la percepcion

del cliente en cuanto a como ve el cliente a las otras empresas que trabajan parecido o igual a

nosotros. Esta calificacion es cualitativa.
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Tabla7

Disefio de Encuesta de Satisfaccion, Parte g

PARA QUE SE . ¢QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA ECLg'I\B/'gR'ZUDiO ELABORO LA
PREGUNTA °  PREGUNTA?
Se sugirio la
\(ZD pregunta, se
o discutio conel Lorena Ifiiguez
S personal (Tesoreria)-
;:L) Saber la imagen internp y luego Josep Fl_ores
— TIENE OTROS Respuesta abierta  que tiene el cliente se hicieron (Marketing),
< PROYECTOS encuestas de  Andrés Mora
%) de la empresa . .
W prueba a ver si  (Calidad) y
a laentendiael  Fabian Patifio
,f cliente y luego (Gerente)
@ Se arranco con
8 las preguntas
pzd
|
Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla, podemos verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de
Satisfaccion, sobre séptima categoria donde solo se desea saber si el cliente, tiene otros

proyectos por realizar. Se realiza una tabulacién cualitativa.
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Tabla 8

Disefio de Encuesta Proforma no Cerrada, Parte a

PARA QUE SE .COMO FUE ¢QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA £l ABORADA? ELABORO LA
PREGUNTA * PREGUNTA?
[OJ=¢
Z0 .
<§E g Se sugiri6 la
04 % ¢Si si, A quien Conacer a !a p_regur_l'ga, Se .
OO PP competencia discutioé con el Lorena Ifiiguez
o —SILO adquirio® r
o) actual y nueva personal (Tesoreria)-
@ ADQUIRIOA '
o interno y luego Josep Flores
OTRA . .
< se hicieron (Marketing),
o EMPRESAO . .
E VAA ¢Que nos encuestasde  Andres Mora
1 ADQUIRIR A  recomendaria Conocer las prueba a ver si (Calidad) y
3  OTRO mejorar, como para razones por las la entendia el Fabian Patifio
Z que la préxima que un cliente cliente y luego (Gerente)

podamos estar mas
cerca que nos
compre a nosotros?

prefiere otras
ofertas de valor

se arrancé con
las preguntas

Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla se verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de Proforma

no Cerrada, sobre la primera categoria donde solo se desea saber si el cliente, Luego de no

realizar el pedido con SensorVital, se desea saber si el cliente adquirié el proyecto o los

productos. Se realiza una tabulacion cualitativa.
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Tabla9

Disefio de Encuesta Proforma no Cerrada, Parte b

PARA QUE SE . .
¢COMO FUE  ;/QUIEN ELABORO
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA £ ABORADA? LA PREGUNTA?
PREGUNTA
¢Considera que
nuestra cotizacion  Evaluar si la

cumple con sus
necesidades
tecnicas y de
precio?

proforma no
cerrada aun posee
posibilidades o
debe ser ajustada

¢Dentro de su
proceso de compra,
en que fase esta?
¢Que faltaria para
que se concrete la
compra?

Conocer el tiempo

en que podria

cerrarse una

proforma que se

encuentra en stand  Se sugirid la

¢Esta definido ya a

iIDNO II_R?IO quien le van a
AU(NDU comprar? SV u

otra empresa?

¢Si prefiere a SV,
porque razon la
preferiria frente a
otros proveedores?

by pregunta, se

Conocer si la discutié con el

decision de personal Lorena Ifiiguez
compra proxima  interno y luego (Tesoreria)- Josep
seradirigidaala se hicieron Flores (Marketing),

empresa o un
competidor o
producto
alternativo
Conocer fortalezas
de la empresa o
ventaja
competitiva frente
a competidores

Andrés Mora
(Calidad) y Fabian
Patifio (Gerente)

encuestas de
prueba a ver si
la entendia el
cliente y luego
se arranco con
las preguntas

¢Si prefiere a otra
empresa porque
razon lo hace?

ENCUESTRA PROFORMA NO CERRADA

Conocer las
debilidades de la
empresa y/o
percepciones de
valor del cliente
respecto de
competidores

Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla se verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de Proforma

no Cerrada, sobre la segunda categoria donde solo se desea saber si el cliente, Luego de no
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realizar el pedido con SensorVital, se desea saber si el cliente no adquirid el proyecto o los

productos sigue considerando la compra con la empresa. Se realiza una tabulacion cualitativa.

Tabla 10

Disefio de Encuesta Proforma no cerrada, parte ¢

PARA QUE SE , ¢QUIEN
DEPARTAMENTO PREGUNTA REALIZA ESTA ECLCA)E"SRFAUDEA,, ELABORO LA
PREGUNTA °  PREGUNTA?
¢Qué es lo més
importante para Evaluar los
usted a la horade  atributos méas
comprar un importantes para
producto de que un cliente
tecnologia? decida una compra
En este ambito con
que valor calificaria
a SV siendo 4 Muy Evaluar la posicion
bueno, 3 Bueno, 2  competitiva de
Regular, 1 Muy SensorVital frente
malo a este atributo
Califique el Evaluar la
Disefio, la oferta o  percepcion del L
Se sugirio la

cotizacion que
recibid, siendo 4

cliente que ain no
compra sobre la

Muy bueno, 3 calidad de la

Bueno, 2 Regular, propuesta

1 Muy malo presentada
GENERAL Califique en

general nuestros Evaluar la

servicios; siendo 4

percepcion que

Muy bueno, 3 tiene el cliente
Bueno, 2 Regular, frente a los
1 Muy malo servicios

. Conocer si ha
Después de la habido

cotizacion la
persona contacto,
se comunicé con
usted para darle
seguimiento a su

seguimiento por
parte del
departamento
comercial ante una
proforma no

ENCUESTRA PROFORMA NO CERRADA

necesidad
cerrada
Conocer si se
cumple con la
, olitica de
¢Cuantas Veces? P

seguimiento de
proformas no
cerradas

pregunta, se

discutié con el Lorena Ifiguez

personal (Tesoreria)-
interno y luego Josep Flores
se hicieron (Marketing),
encuestasde  Andrés Mora
prueba a ver si  (Calidad) y
la entendiael Fabian Patifio
cliente y luego (Gerente)

se arranco con
las preguntas
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Nota, Disefio realizado dentro de la empresa Pathprofit como parte del proceso.

En esta tabla se verificar la forma en la cual la compafiia, ha creado la Encuesta de Proforma
no Cerrada, sobre la tercera categoria donde solo se desea saber qué opina el cliente de forma
General sobre la compafiia. Se realiza una tabulacion cualitativa.

Tabla 11

Estructura de Grupo Focal

Estructura principal de Grupo Focal

Presentacion y agradecimiento a todos por la asistencia a esta reunion

Brindales toda la informacidn necesaria, sobre la efectividad, las ventas, facturas y % de Ganancias
anuales, (Anexo)

El motivo de la siguiente reunién, llamado técnicamente Grupo focal, es para conocer el punto de vista de
todos los involucrados en el departamento de disefio, sobre como evaluan, el proceso de comercializacion
actual y las posibles observaciones que pueden tener sobre el manejo del mismo

Se analizardn puntos importantes, pero si vemos necesario podemos extenderlo a otros mas

Recursos

Clientes

Proveedores

Proceso

Efectividad

CLIENTES

Exposicion de la clasificacion de los clientes (Anexo)
¢Los clientes expresan abiertamente sus necesidades?, Como llegan a tener la informacidn completa?
(Bosquejo o reunion inicial)

¢Como se comunican los clientes con la empresa?, Medio utilizado, ¢segun su opinion?
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¢Cuantas comunicaciones deben mantener con el cliente para poder realizar una propuesta con todos los
requerimientos?

¢Se podria mejorar de alguna forma el proceso de comunicacion con el cliente?

¢ Se pierden ventas, por esto? ¢Porcentaje?

PROVEEDORES

¢Como es su vision en cuanto a la relacion con los proveedores?

Proveedores Fijos, Eventuales y nuevos, ¢Afectan en el cierre?

¢ Tienen informacion necesaria por parte de proveedor para realizar las propuestas?

¢Segun ustedes se podria realizar alguna mejora o solicitud para mejorar el proceso de realizacion de
propuestas?

¢ Tiene algun aspecto que piense que debemos evaluar de los proveedores? ¢Se pierden ventas?

¢ Se pierden ventas, por esto? ¢Porcentaje?

PROCESO,

¢Se ha mantenido una mejora en el proceso de disefio de compras, Que opinan del proceso vigente?
(proceso vigente)

¢Se podria mejorar de alguna forma el proceso?

Valoremos el proceso anterior y el sistema, que beneficios le ven al sistema, hay alguna ajora con el
sistema.

Algun paso que se deba, omitir, agregar, ¢0 modificar? que no se usa?, ;0 no se deberia hacer?, y otro que,
si hacen, ¢pero no estan?

RECURSOS

Realizar una lista de todos los recursos que el departamento cuenta o maneja, para realizar, propuestas,
licitaciones
De esta lista, ;todos los recursos son utilizados de manera efectiva?,

¢Es Facil su uso?
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¢ Tiene algln comentario sobre estas herramientas?

¢Se podria mejorar u optimizar de alguna forma los recursos utilizados para aumentar los cierres?
Recursos necesarios de ley para enviar en la propuesta, Sri, seguro, ¢etc.?

Recursos Humanos, capacitaciones, talento humano, capacidades, ;competencias para cerrar ventas?

EFECTIVIDAD

¢Por qué piensan o opinan que se da este resultado?

Depende de algun aspecto por parte de la compaifiia,

¢Qué propondrian que se puede hacer para que aumente la efectividad?
¢Dentro del proceso, de que depende o incluye en la efectividad?

¢Qué pueda mejorar la efectividad?

Aspectos adicionales a tomar en cuenta

Agradecimiento a todos, y se enviara un resumen del grupo focal con sus

principales in. side!!!!

Nota, Esta es la propuesta principal para realizar el grupo focal

Sobre el grupo focal, tendremos una sesion de temas para explicar un poco mas. Por el
momento, piense en un borrador de preguntas con gerente general o el encargado de la parte
comercial. Preguntas que, de alguna manera, lleven a poder realizar el diagndstico actual y el
desarrollo de la propuesta de mejora.

Unidades de Investigacion

Se refiere al objeto analizado en el caso de estudio. Esto es como punto de partida, la compafiia
y, dentro de ella, el estudio de los procesos comerciales. Igual que en la seccién anterior, buscar

definicion en cualquier texto de metodologia para que desarrolle un poco el contexto.
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Técnicas de Investigacion

Tal y como sefiala Ferreres (Investigadores, 2014) el disefio de la investigacion ha de servir al
investigador para concretar sus elementos, analizar la factibilidad de cada uno de los temas que
formaran parte de los capitulos de dicho estudio. No obstante, también se utiliza para delimitar
inicialmente la investigacion, paso relevante para obtener el éxito deseado. Por supuesto, vale
acotar que dicho disefio es flexible, porque un disefio no puede permanecer estatico, ya que
durante la evolucion de la investigacion puede variar en funcion de las acciones que se llevan
a cabo

Una técnica de investigacion es una técnica sistematica, utilizado para recolectar datos, obtener
informacion o investigar informacion especifica. Estas herramientas que utilizan las empresas,
investigadores y demas, ayudan a obtener informacién importante para las compafiias o para la
investigacion.

Existen diferentes técnicas empleadas en diferentes campos y aspectos, todo dependeria de los
objetivos de investigacion, de la razon por la cual se realiza la investigacion y que recursos
estdn. Algunas teécnicas de investigacion son: Encuestas, entrevistas, observacion,
experimentos, analisis documental, estudio de caso. Para este estudio, lo que utilizaremos son
las encuestas.

Encuestas:

Segun Tamayo y Tamayo, (2007) la encuesta “es aquella que permite dar respuestas a
problemas en términos descriptivos como de relacidn de variables, tras la recogida sistematica
de informacion segln un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informacion
obtenida”.

Es una técnica utilizada para levantar datos mediante cuestionarios estructurados, con el
propdsito de obtener informacidn necesaria sobre las actitudes, opiniones, comportamientos o

caracteristicas demograficas de una muestra representativa de la poblacion.
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La encuesta es una técnica de investigacion utilizada para recopilar datos e informacion de un
grupo de individuos sobre un tema o cuestion especifica. Estas son algunas de las técnicas
comunes utilizadas en las encuestas:

Disefio de la encuesta: Antes de realizar la encuesta, es importante disefiarla de manera
adecuada. Esto implica definir claramente los objetivos de la encuesta, identificar el tipo de
datos que se necesitan y determinar el objetivo publico. También es importante decidir si la
encuesta sera estructurada, con preguntas de opcion mdltiple, o abierta, donde los participantes
pueden proporcionar respuestas en sus propias palabras.

Muestreo: EI muestreo es una técnica utilizada para seleccionar una muestra representativa de
la poblacion objetivo. Es importante elegir una muestra que sea lo suficientemente grande y
diversa como para obtener resultados significativos y generalizables. Existen diferentes
métodos de sondeo, como el sondeo ocasional simple, el sondeo estratificado y el sondeo por
conglomerados.

Construccion del cuestionario: La construccion del cuestionario es un paso crucial en la
realizacion de una encuesta. Las preguntas deben ser claras, concisas y no sesgadas. Es
importante utilizar un lenguaje sencillo y evitar preguntas ambiguas o confusas. También se
pueden incluir escalas de respuesta, como escalas de Likert, para medir actitudes u opiniones.

Recopilacion de datos: Una vez que se ha disefiado la encuesta y se ha seleccionado la muestra,
se procede a la recopilacion de datos. Esto puede hacerse a través de diferentes métodos, como
encuestas en linea, entrevistas personales, encuestas telefonicas o cuestionarios en papel. Cada
método tiene sus ventajas y desventajas, y la eleccion depende del alcance y los recursos
disponibles.

Anélisis de datos: Una vez que se han recopilado los datos, se realiza el analisis. Esto implica

tabular y resumir los datos para obtener resultados estadisticos significativos. Pueden utilizarse
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diferentes técnicas de analisis de datos, como anélisis descriptivo, analisis de conclusion o
pruebas de hipotesis, segun los objetivos de la encuesta y los datos recopilados.

Interpretacion de resultados: Una vez que se han analizado los datos, se procede a interpretar
los resultados. Esto implica extraer conclusiones y realizar inferencias basadas en los datos
recopilados. Es importante presentar los resultados de manera clara y comprensible, utilizando
gréficos, tablas o informes escritos, segun sea necesario.

Para este estudio, Se realizan 2 encuestas una llamada Encuesta de Satisfaccion y la segunda es
Encuesta de Proforma no cerrada.

Figura 2

Formato de Encuesta de Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACOON
B ngaps Wrieh e s mornedeior i pre &, Sensor Vital
o -

TG AR ENCLIANTIGA L GEFSGN DL FATTEDTS. | MR & 4 BRI

Nota, Formato de encuesta de Satisfaccion realizado por la empresa Pathprofit,

obtenido de sus registros de formato.
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Figura 3

Formato de Encuesta de Proforma no cerrada

BUENOS DIAS soy Jellamo en representacion de Sensor Vital & Sen: sor Vital

SILOADQUIRIO A OTRA IMPRESA OVA A
ADQUISIR A OTRO $1NO LO ADQUIRIO AUN
2 3

[ [ [ - =] ) 1

[Recbio
Clients  [ustad ta
Nosva? & [cotzacien

e 7 Estuvo wpd
[Cantacto |Empresa | Telotono |Tema proguntar § |Clam?

GINDRAL

Nota, Formato de encuesta de Satisfaccion realizado por la empresa Pathprofit,
obtenido de sus registros de formato.

Grupo Focal:

Es una entrevista no estricta, se realizaran preguntas abierta y de opinién, donde todos los
participantes, podran exponer su punto de vista, de vista. Comunmente se delega a una persona
para que funja como Moderador y su funcion es dirigir el grupo y levantar la informacién. EL
grupo focal serd dirigido por Lorena Ifiiguez y contara con la participacion del Disefiador Senior
y cuatro disefiadores que es el total de las personas que conforman este departamento. La
explicacion del porqué se dara este tipo de investigacion internamente, es porque se podra
proporcionar informacién mas directa, general y ayudara a entender los diferentes aspectos y
puntos de vista de los colaboradores.

El uso de la guia de grupo focal serviré para realizar una serie de preguntas, sobe determinados
temas, con la finalidad de identificar los principales atributos o debilidades del mercado, asi
mismo para conocer la perspectiva que tienen sobre los diferentes procesos y protocoles,

sistemas, que se lleva en el interior de la compafiia.
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Técnicas de Analisis de Datos
La base de datos levantada dentro de un proceso de mejora continua e investigacion requiere
una revision y clasificacion de informacion. Es habitual que este este proceso, y con frecuencia
en la fase inicial, se presente mucha informacion superficial y extensa que no es facil de
procesar por su amplitud. Como objetivo del investigador es realizar la revisién de
documentacién obtenida, agruparla y sintetizarla.
La duda a diferencia de vaguedad segun el filésofo norteamericano Charles Sanders Peirce
funge como un estado que estimula la investigacion. Duda y vaguedad son estados que
acompanan al investigador. Sin embargo, la duda incita la investigacion y la vaguedad paraliza.
(Pierce, 1898) “Donde no hay una verdadera duda no puede haber una real investigacion
En este caso, se han realizado 3 diferentes formas de levantamiento de informacion para
proponer la mejora continua del proceso de comercializacion

a. Se analizan de forma cuantitativa la Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

b. Se analizan de forma cualitativa la Encuesta de Proforma no Cerrada.

c. Se levanta la informacion de la perspectiva del departamento de disefio de

compra, mediante el grupo focal.

Toda la informacién del informe presentado a la empresa, que se ha levantado a lo largo de
esta, se encuentra en los archivos anexos a esta investigacion, con el objetivo de investigar y
documentar toda la informacion levantada.

Estrategias de Triangulacion

La triangulacion de la informacion es un método esencial en la investigacion y el andlisis que
busca garantizar la precision, validez y fiabilidad de los resultados al examinar un fenémeno
desde multiples perspectivas y fuentes. Este enfoque se basa en el principio de que la
convergencia de datos provenientes de diferentes fuentes y métodos aumenta la robustez de las

conclusiones obtenidas.
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En su forma més bésica, la triangulacion implica el uso de tres 0 mas enfoques complementarios
para examinar un problema o cuestion. Esto puede incluir la combinacion de datos cuantitativos
y cualitativos, la consulta de diversas fuentes documentales, la participacion de diferentes
investigadores o la aplicacion de métodos variados.

La triangulacion no solo fortalece la credibilidad de los resultados, sino que también ayuda a
reducir posibles sesgos inherentes a un solo enfoque. Al comparar y contrastar datos y
resultados de maltiples fuentes, es posible identificar discrepancias y areas de convergencia, lo
que brinda una comprension mas completa y matizada del fenémeno bajo estudio.

Este enfoque es particularmente valioso en campos como la sociologia, la psicologia, la
antropologia y las ciencias sociales en general. Al combinar diferentes perspectivas y
metodologias, los investigadores pueden obtener una imagen mas rica y completa de la realidad
que estan estudiando. Ademas, la triangulacién proporciona una base solida para la toma de
decisiones informadas, ya que las conclusiones estan respaldadas por evidencia solida y
corroborada desde maltiples angulos.

En resumen, la triangulacion de la informacion es una herramienta esencial en el proceso de
investigacion y andlisis, ya que mejora la calidad y confiabilidad de los resultados al incorporar
multiples enfoques y perspectivas, permitiendo una comprension mas profunda y precisa de los

fendmenos estudiados.
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Capitulo IV: Trabajo De Campo
Seleccion de la Institucion
En referencia, a lo mencionado anteriormente en el capitulo uno, la empresa a la cual se realiza
el Caso de estudio de mejoramiento continuo en los procesos comerciales, de la empresa
Pathprofit-SensorVital.
Como una breve descripcion de la compafia.
La empresa Pathprofit-SensorVital, como comentamos, hace el 2003, como empresa que
comercializaba productos de regalo, para inmigrantes, mediante principalmente la pagina web
www.decomprasenecuador.com. Para una segunda instancia, la empresa se empieza a enfocar
principalmente en la venta de equipos importados en la categoria de medio ambiente.
En unatercera instancia, y en la actualidad, la empresa se dedica a disefio de compra especifico,
que, segun Fabian Patifio, principal Leader de la compafiia, declara el proceso de disefio de
compra como (2023):
Es un proceso sistematico, multidisciplinario y de ingenieria, mediante el cual un disefiador de
compra apoya y asesora a un cliente a estructurar una compra inteligente, desprendiéndose
completamente de sus intereses y enfocandose en lograr una implementacion e integracion
tecnologica, eficaz y eficiente lo que verdaderamente otorgara satisfaccion al cliente final.
Perfil de los integrantes, Grupo Focal
Dentro del departamento de Disefio, tenemos puestos de trabajo especificos y delimitados por
la compariia, los cuales seran entrevistados para efectos de este andlisis de caso de estudio,
definido dentro del documento Contrato de Descripcion de puestos de Trabajo, de los

documentos de la Norma 1SO 9001.
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Figura 4

Organigrama

PATHPROFIT S.A - SENSORVITAL S.A.

MANUAL DE PROCESOS

CODIGO: PP-GC-M-01

PROCESO: CARACTERIZACION DE PROCESOS

PAGINA: 2 de 3

ORGANIGRAMA EMPRESARIAL

Principal Leader
MBA.

Comité Técnico Asesoria externa

(5 expertos Fijos + Invitados (Legal, Auditoria,
Especiales) Financiera,etc)

Operaciones (1)

Adquisisones y Comercio
Internacional (1)

Asistencia Operativa

Logistica (2)

Mantenimiento (1)

Diseiio Compra Técnico - PostVenta

Gestion Proyectos(1
© 4 @ (1 Lider de Disefio) (1 Lider Técnico)

Ing. Disenadores de

compras y proyectos (6) Ing. Electronica (4)

Tecnicos Electronicos

Bolivia Instalacion (2)

Obra Civil y construccion

Contabilidad y Tesoreria

1 Contadora

1 Asistente Contable

Revisado Por:

Gestion de Calidad

Aprobado Por:

Principal Leader

Nota, Captado de Manual de Procesos, Organigrama, de Pathprofit-SensorVital, de 2023,

carpeta de documentos vigentes de 1SO 9001.
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Figura5

Descripcion de Puesto de trabajo, Lider Disefio, parte a

)
'h CONTRATO DE DESCRIPCION DE PUESTO Y RESPONSABILIDADES g
Pathprofit -
Sensor/ilal
Titulo del puesto LIDER DISENO DE COMPRA
Puesto al que reporta PRINCIPAL LEADER

Enunciado de resultados: SOY RESPONSABLE DE PRODUCIR EL SIGUIENTE RESULTADO
1. Generar beneficios econdmicos a la empresa mediante las ventas.

2. Controlar los indicadores del departamento de disefio de compra.

3. Controlar los proyectos en ejecucion

Puestos que reportan: LOS SIGUIENTES PUESTOS DE TRABAJO ME REPORTAN DIRECTAMENTE Y SON
RESPONSABLES DE PRODUCIR EL RESULTADO INDICADO, CON MI GUIA Y APOYO, EN | CARACTER DE
GERENTE

Resultado  Disefiador de compra. Resultado  Asesor Comercial
del puesto  Resultado de visitas, cotizaciones, del puesto  Resultado de visitas, cotizaciones,
cumplimiento de indicadores y presupuestos.

I Titulo del puesto| LIDER DISENO DE COMPRA |
Listado de Tareas: Haga unTistado de todas Tas tareas empresarial, gerenciales y técnicas bajo Ta

responsabilidad de este puesto.

Tareas empresariales.-(Crear objetivo estratégico, vision, politicas y reglas.)
1. Colaboracidn en la creacion de metas y objetivos del departamento de disefio de compra.

Tarea gerencial.-(Planificacion, organizacion, supervision, capacitacion. Etc.)

1. Evaluar el desempeiio de disefiadores y asesores segln sus indicadores.

2. Planificar conjuntamente con los demas lideres de departamentos las actividades de la semana.
3. Controlar el ingreso adecuado de productos en el sistema por parte del departamento de disefio de
compra.

4. Supervisar que la planificacion semanal se cumpla.

5. Capacitar al nuevo personal que ingrese en el departamento de disefio de compra.

6. Dar soporte cuando sea necesario al departamento a cargo.

7. Planificar y administrar los proyectos.

8. Revisar la creacion de fichas técnicas y modelos en el sistema.

Tarea Técnica.-(Entregar y producir bienes o servicios a la empresa.)
1. Generar ventas con grupo para la empresa.

2. Generar ventas de servicios para el departamento técnico.

3. Revisar diariamente los proyectos en ejecucion.

Nota, Captado de Manual de Procesos, Contrato de Descripcion de puesto y responsabilidades,

de Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de documentos vigentes de I1SO 9001.
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Figura 6

Descripcion de Puesto de trabajo, Lider Disefio, parte b

h)
<5 P CONTRATO DE DESCRIPCION DE PUESTO Y RESPONSABILIDADES g
Pathprofit

I Titulo del puesto| LIDER DISENO DE COMPRA. |

ESTANDARES ESPECIFICOS PARA EL PUESTO: Haga un listado de Tos estandares de cantidad, calidad y
conducta bajo la responsabilidad de este puesto

- Visitas a clientes al menos 20 por semana por disefiador o asesor

- Cumplimiento de la planificacion de la semana de los disefiadores y asesores.

- Cumplir con una efectividad en las visitas de al menos el 60%, que se efectivicen en cotizacion.

- Cumplir con el presupuestos planificado por persona y por departamento.

- Realizar una apertura de proyecto adecuada, con actas, informacidon completa y que este disponible.

- Llevar la administracion de los proyectos para un mejor control.

ESTANDARES GENERALES: Haga un listado de todos los estandares de cantidad, calidad y conducta bajo
la responsabilidad de este puesto.

1. Todas las tareas se realizaran de acuerdo con las politicas y los estandares de la compafiia, segtn el
espiritu del objetivo estratégico de la empresa.

2. Todas las Tareas seran Cuantificadas.

3. Todos los llamados telefénicos, tanto internos como externos, seran respondidos dentro de las dos

horas, siempre que sea posible, y dentro de un dia habil a mas tardar.
4. Toda informacion propietaria de la compafiia sera considerada estrictamente confidencial fuera de la

empresa.
5. El gerente inmediato serd notificado de cualquier cuestion que no pueda resolverse o de plazos que no
puedan cumplirse antes de dicho plazo.

6. No se aceptan retrasos a citas con clientes, reuniones y eventos

7. Los plazos entrega de tareas asignadas por los lideres son establecidos de comun acuerdo, escusas
luego de cumplido el plazo son inaceptables.

8. Dedicacion exclusiva a la empresa, no aceptamos trabajos complementarios

9. La imagen personal y limpieza es un requisito.

10. La limpieza y orden del lugar de trabajo es responsabilidad de todos.

11. Antes de renunciar debo darle a la empresa 15 dias.

12. Actitud positiva y pasion siempre (Cero negativismo).

13. Ademds debe regirse a las normas establecidas por lo siguientes documentos vigentes dentro de la
empresa: Reglamento de trabajo(aprobado por el ministerio de trabajo), Reglamento de seguridad y
salud ocupacional, Valores Corporativos, Politicas, Manual de Funciones y procedimientos.

Nota, Captado de Manual de Procesos, Contrato de Descripcion de puesto y responsabilidades,

de Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de documentos vigentes de I1SO 9001.
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Figura7

Descripcion de Puesto de trabajo, Lider Disefio, parte c.

Ty

ﬁ CONTRATO DE DESCRIPCION DE PUESTO Y RESPONSABILIDADES 3
Pathprofit Sensor'/ilcl

|| Titulo del puesto|

PAGINA DE FIRMAS

Declaracién del Titular del puesto:

Acepto las responsabilidades de este puesto y me comprometo a producir el resultado, realizar el
trabajo y cumplir con los estdndares establecidos en este contrato de descripcion de puestos y

responsabilidades.

José Miguel Tenecora

20/1/23
Firma

Fecha

José Miguel Tenecora
Nombre en imprenta

Declaracién del Gerente del Titular del puesto:

Me comprometo a brindar un entorno Laboral, los recursos necesarios y la capacitacion adecuada para
lograr que se cumplan con las responsabilidades de este puesto(resultados, tareas, estandares).

20/1/23
Fecha

Fabian Patino S.
Nombre en imprenta

Nota, Captado de Manual de Procesos, Contrato de Descripcion de puesto y responsabilidades,

de Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de documentos vigentes de 1ISO 9001.
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Figura 8

Descripcion de Puesto de trabajo, Disefiador, parte a

)
'._-ﬁ CONTRATO DE DESCRIPCION DE PUESTO Y RESPONSABILIDADES g
Pathprofit -
Sensor /il
Titulo del puesto DISENADOR
Puesto al que reporta PRINCIPAL LEADER

Enunciado de resultados: SOY RESPONSABLE DE PRODUCIR EL SIGUIENTE RESULTADO

1. Asesorar al cliente e implementar la tecnologia para el medio ambiente.

2. Realizar cotizaciones adaptadas a las necesiades del cliebte, buscando uan integracion tecnolégica
eficiente para el cliente y beneficiosa en términos econdmicos para la empresa.

Listado de Tareas: Haga un listado de todas las tareas empresarial, gerenciales y técnicas bajo la
responsabilidad de este puesto.

Tareas empresariales.-(Crear objetivo estratégico, vision, politicas y reglas.)
Proponer al principal Leader estrategias y politicas para el desarrollo internacional para el desarrollo
de servicios.

Tarea gerencial.-(Planificacion, organizacion, supervision, capacitacion. Etc.)

1. Proponer y dar seguimiento al plan estratégico de desarrollo internacional de servicios y reportarlo al
2.Gestionar los canales de crecimiento internacional de servicios

3. Potenciar el crecimiento del recurso humano relacionado con el cargo

4. Coordinar y controlar permanente de las actividades del area para cumplir los objetivos mensuales.
5.Visitar clientes corporativos internacionales y apoyar al drea comercial

6. Realizar reuniones de desarrollo de su personal de manera mensual

7. Evaluar el desempefio de los colaboradores a su cargo.

8. Planificar conjuntamente con los demds lideres de departamentos las actividades de la semana.

9. Revisar reportes financieros mensuales de las unidades de negocio a su cargo

10. Supervisar que la planificacion semanal se cumpla en la unidad de negocio a su cargo.

11. Capacitar al personal a su cargo en aspectos de filosofia empresarial.

12. Planificar y administrar los proyectos a su cargo.

13. Proponer la creacion de fichas procesos, politicas y formularios de gestidon de desarrollo

Tarea Técnica.-(Entregar y producir bienes o servicios a la empresa.)
1. Realizar propuestas técnico comerciales.
2. Realizar trdmites legales y operativos necesarios para su actividad.

Nota,
Captado de Manual de Procesos, Contrato de Descripcidn de puesto y responsabilidades, de

Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de documentos vigentes de 1SO 9001.
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Figura9

Descripcion de Puesto de trabajo, Disefiador, parte b

'-ﬁ CONTRATO DE DESCRIPCION DE PUESTO Y RESPONSABILIDADES
Pathprofit g

I Titulo del puesto| DISENADOR i

ESTANDARES ESPECIFICOS PARA EL PUESTO: Haga un listado de los estandares de cantidad, calidad y
1.Cumplimento del plan estratégico de desarrollo internacional.( al menos 90%)

2. Cumplimiento de presupuesto de servicios. (al menos 90%)

3. Cumplimiento de gestion de proyectos en la unidad de negocios a cargo.(al menos 90%)

4. Cumplimiento y mejora en la gestion del presupuesto de gastos destinado para desarrollo

ESTANDARES GENERALES: Haga un listado de todos los estandares de cantidad, calidad y conducta bajo
a) Puntualidad: Retrasos a citas con clientes, reuniones y eventos.
b) Plazo entrega de trabajos deben ser cumplidos o negociados. No aceptamos escusas.
c) El ambiente de trabajo es fundamental. No aceptamos chismes, irrespeto, falta de apoyo,
d) Faltas injustificadas y/o no negociadas con anterioridad son inaceptables
e) Comentarios discriminatorios, ofensivos o irrespetuosos con los compafieros, jefes o
f) Uso de apodos o sobrenombres.
g) Comentarios negativos en contra de la empresa, jefes o compafieros.
h) Mal uso del dinero de la empresa.
i) Documentos con falta de calidad en forma, fondo, ortografia, informacién técnica y costo
j) Cumplimiento de politica de seguridad y salud ocupacional.
k) Dedicacion exclusiva a la empresa, no aceptamos trabajos complementarios.
I) Para ganar primero hay que invertir.
m) La imagen personal y limpieza es un requisito.
n) La limpieza y orden del lugar de trabajo es responsabilidad de todos.
0) Aceptamos criticas y nos auto-capacitamos para crecer.
p) Creemos "Siempre se puede".
g) Cuidamos la confianza interna y con el cliente.
r) Antes de renunciar debo darle a la empresa 15 dias.
s) Actitud positiva y pasidn siempre (Cero negativismo).
t) Lealtad con la imagen de los compafieros, la empresa y lideres.
u) GANAS DE DESARROLLARSE PROFESIONALMENTE vy crecer.

Nota,
Captado de Manual de Procesos, Contrato de Descripcion de puesto y responsabilidades, de

Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de documentos vigentes de 1SO 9001.
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Figura 10

Descripcion de Puesto de trabajo, Disefiador, parte ¢

'—ﬁ CONTRATO DE DESCRIPCION DE PUESTO Y RESPONSABILIDADES

Pat;aprofit @
Sensor /il
I Titulo del puesto| DISENADOR |

PAGINA DE FIRMAS

Declaracién del Titular del puesto:

Acepto las responsabilidades de este puesto y me comprometo a producir el resultado, realizar el

21/1/23
Fecha Firma

Nombre en imprenta

Declaracidén del Gerente del Titular del puesto:

Me comprometo a brindar un entorno Laboral, los recursos necesarios y la capacitacion adecuada para

21/1/23
Fecha Firma

Fabian Patifio S.
Nombre en imprenta

Nota, Captado de Manual de Procesos, Contrato de Descripcion de puesto y responsabilidades,

de Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de documentos vigentes de 1ISO 9001.
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Tabulacion de las Encuestas de Satisfaccion

Luego de realizar la Encuesta de Satisfaccion, se ha tabulado toda la informacion, pero
levantada, dividiéndola por categoria y analizando cada uno de los aspectos. A continuacion,
se presentan todas las tabulaciones por seccion o categoria.

Figura 1l

Tabulacion por categoria, Parte a

EN CUANTO AL DISENO DE SU PROYECTO

4
3,9
3,7
3,6

¢El disefiador ;Se reunié con (El tiempo de ¢El disefiador ¢Laoferta  ¢Los precios de
de proyecto fue  usted para respuesta del  mantuvo una presentada los productos

amable, cortes y discutir disefiador le  comunicacion mantuvo respondieron a
educado? opciones 0 parecio constante?  profesionalismo sus
alternativas para  adecuado? y calidad en su  expectativas?
su proyecto? contenido?

Nota, Encuesta de Satisfaccion, calificacion por cada pregunta, con calificacion del 1 al 4,
siendo; 4 = sobresaliente 3= bueno, 2= regular y 1 = deficiente.

Analizando la Figura 11, las respuestas muestran que es muy alto el porcentaje superior de 3,6
estando en el rango entre sobresaliente y bueno. Por lo que se deducir que la imagen el cliente
sobre la empresa, es bastante alta, mostrando que la empresa tiene un gran compromiso con

asesorar y apoyar al cliente enfocandose en lo que desea.
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Figura 12

Tabulacion por categoria, Parte b

EN CUANTO AL SERVICIO TECNICO

¢La instalacion civil ¢ La instalacion ¢Las ¢La capacitacion ¢los ¢La atencion del
fue la adecuada? electrénica hizo que telecomunicaciones que recibié tuvo un  mantenimientos  personal de servicio
los equipos y telemetria nivel profesional  fueron adecuados? técnico fue
funcionen funcionaron adecuado? profesional?

correctamente? adecuadamente?

Nota, Encuesta de Satisfaccion, calificacién por cada pregunta, con calificacion del 1 al 4,

siendo; 4 = sobresaliente 3= bueno, 2= regular y 1 = deficiente.
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Analizando la Figura 12, las respuestas muestran que es muy alto el porcentaje superior de 3,8
estando en el rango entre sobresaliente y bueno. Por lo que podemos deducir que la imagen el
cliente sobre la empresa, es bastante alta, mostrando que la empresa tiene un gran compromiso
con el cliente, mediante el departamento técnico.

Figura 13

Tabulacién por categoria, Parte ¢

EN CUANTO A LA GESTION DEL PROYECTO

¢El gestor de proyecto ¢La documentacién ¢se mantuvo un tono ¢ El tiempo de respuesta
fue amable, cortez y presentada mantuvo  profesional y flexible en del gestor de proyectos le
educado? profesionalismoy las circunstancias que fue  pareci6 adecuado?
calidad en su contenido?  necesario negociar?

Nota, Encuesta de Satisfaccion, calificacion por cada pregunta, con calificacion del 1 al 4,
siendo; 4 = sobresaliente 3= bueno, 2= regular y 1 = deficiente.

Analizando la Figura 13, las respuestas muestran que es muy alto el porcentaje superior de 3,8
estando en el rango entre sobresaliente y bueno. Por lo que podemos deducir que la imagen el
cliente sobre la empresa, es bastante alta, mostrando que la empresa tiene un gran compromiso
con el cliente, mediante el manejo de gestion de todos los procesos que tienen que ver con el
proyecto.

Figura 14

Tabulacion por categoria, Parte d
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EN CUANTO A LA LOGISTICA

¢El contacto logistico fue ¢ Los productos fueron ¢El empaque en el que llego  ¢La persona de logistica
amable, cortez y educado? entregados a tiempo? el producto fue adecuado?  coordino adecuadamente la
entrega?

Nota, Encuesta de Satisfaccion, calificacion por cada pregunta, con calificacion del 1 al 4,
siendo; 4 = sobresaliente 3= bueno, 2= regular y 1 = deficiente.

Analizando la Figura 14, las respuestas muestran que es muy alto el porcentaje superior de 3,7
estando en el rango entre sobresaliente y bueno. Por lo que podemos deducir que la imagen el
cliente sobre la empresa, es bastante alta, mostrando que la empresa tiene un gran compromiso

con el cliente, mediante el manejo de la cargar, los envio y logistica en general.
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Figura 15

Tabulacion por categoria, Parte e

EN CUANTO A LA IMAGEN
¢Qué tipo de empresa diria usted que es SensorVital -
Pathprofit?

Consultora Ambiental Empresa de Ingenieria  otra (Especifique)
Comercializadora de
equipos

Nota, Encuesta de Satisfaccion, segun la opinion del cliente.
Analizando la Figura 15, las respuestas muestran que el cliente tiene la percepcion de imagen

en 2 puntos, como comercializadora de equipos y empresa de ingenieria.
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Figura 16

Tabulacion por categoria, Parte f

¢Conoce alguna otra empresa ofrezca lo mismo que
SENSOR VITAL?

- I —

Si No Otro Ruego, Altatecnia

Nota, Encuesta de Satisfaccion, segun la opinién del cliente,
Analizando la Figura 16, las respuestas muestran que el cliente tiene la percepcion de que la
empresa no tiene competidores especificos, ya que la mayoria de las respuestas principalmente

fue que no existe empresas parecidas.
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Figura 17

Tabulacion por categoria, Parte g

¢Cudl es la mayor fortaleza de SENSOR VITAL?

7
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Nota, Encuesta de Satisfaccidn, segun la opinion del cliente.
Analizando la Figura 17, las respuestas muestran que el cliente tiene la percepcion de que la
empresa no tiene competidores especificos, ya que la mayoria de las respuestas principalmente

fue que no existe empresas parecidas.
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Figura 18

Tabulacion por categoria, Parte h

¢ENn qué nos recomendaria mejorar?

Entregade Mantener  Mantener Ningin  Respuestade Servicio
equipos  informados informados  Aspecto  Solicitud de técnico de
sobre nuevos sobre nuevos Cotizaciones inmediato

equipos equipos

Nota, Encuesta de Satisfaccion, segln la opinién del cliente

Analizando la Figura 18, las respuestas muestran que el cliente tiene la percepcion de que la
empresa debe mejorar principalmente, en los comunicar a los clientes sobre nuevos productos,
tecnologias que poseen mas recientes. El siguiente aspecto para mejorar segun el cliente, deben

mejorar en la agilidad de la empresa en responder las cotizaciones.
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Figura 19

Tabulacion, por preguntas de calificacion, parte i

¢En la escala del 1 al 10, cuanto recomendaria usted los
servicios de SENSOR VITAL ? Siendo 10 completamente
Recomentadable y 1 Nada Recomendable

Calificacion 1-7  Calificacion 8 Calificacion 9  Calificacién 10

Nota, Encuesta de Satisfaccion, segun la opinion del cliente
Analizando la Figura 19, las respuestas muestran que el cliente confia en la empresa como para
recomendar los servicios de SensorVital a otras empresas, siendo la calificacién mas alta en 9

y 10 puntos siendo la mayor calificacion completamente recomendable.
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Figura 20

Tabulacion, por preguntas de calificacion, parte j

Tiene otros Proyectos ?

Si No

Nota, Encuesta de Satisfaccion, segun la opinién del cliente.
Analizando la Figura 20, las respuestas muestran que el cliente en el futuro tiene mas proyectos

en los que podrian trabajar con la empresa SensorVital.
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Figura 21

Resumen de calificaciones sobre 100 puntos.

ENCUESTA DE SATISFACCION GENERAL POR CATEGORIAS

PROMEDIO DE SATISFACCION GENERAL

¢EN LA ESCALA DEL 1 AL 10 CUANTO
RECOMENDARIA USTED LOS SERVICIOS DE
SENSOR VITAL

EN CUANTO A LA LOGISTICA DEL PROYECTO
EN CUANTO A LA GESTION DEL PROYECTO

EN CUANTO AL SERVICIO TECNICO (*CUANDO
APLIQUE)

EN CUANTO AL DISENO DE SU PROYECTO

0 20 40 60 80 100 120

Nota, La pregunta nimero 2, se califica sobre 10, no sobre 100.
En el siguiente cuadro, se puede ver las calificaciones de cada categoria, siendo superiores a
90, mostrando que la compafiia tiene una imagen general buena sobre los clientes. Solo una de

las preguntas esta calificada sobre los 10 puntos, y la calificacién es superior a 9.
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Tabulacion de las Encuestas de Proforma no Cerrada

Figura 22

Pregunta a, Encuesta de Proforma no Cerrada

Tema de cotizacion
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Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la primera pregunta.
En este cuadro, se evidencia que el cliente tiene la perspectiva que principalmente la empresa

SensorVital, comercializa productos y servicios de Hidrologia y luego de Meteorologia.
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Figura 23

Pregunta b, Encuesta de Proforma no Cerrada

Recibid usted la cotizacion? Estuvo Clara?

Si No

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la segunda pregunta.
En este cuadro, se evidencia que el cliente tiene la perspectiva que la empresa SensorVital,

recibié una cotizacion formal y que dentro de los estandares y requerimiento fue clara la

cotizacion,
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Figura 24

Pregunta c, Encuesta de Proforma no Cerrada

Observaciones
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Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la tercera pregunta.
En este cuadro, se evidencia que el cliente entrevistado, como mayor opcién, nunca realizé la
compra, es decir que no se decidié por ningun proveedor para realizar lacompra, y con segunda

opcion, se evidencia que se realizé la compra, con SensorVital, pero dentro de otro proyecto.
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Figura 25

Pregunta d, Encuesta de Proforma no Cerrada

Usted adquirio ya el producto o ain no?

Si No N/A

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la cuarta pregunta.

En este cuadro, se evidencia que el cliente adquirié el producto, que de los que SensorVital
habia presentado una cotizacion.

Figura 26

Pregunta e, Encuesta de Proforma no Cerrada

Si, Si -A quien adquirio?

Ninguna Sensorvital

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la quinta pregunta.
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En este cuadro, se evidencia que el cliente adquirié el producto, que de los que SensorVital
habia presentado una cotizacion, y que fue adquirida a la empresa, pero bajo otro tipo de
proyecto.
Figura 27

Pregunta f, Encuesta de Proforma no cerrada

Que le motivé a comprar la propuesta de esa empresa en
lugar de SV?

N/A Agilidad de respuesta Blanco

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la sexta pregunta.
En esta pregunta, dado que el cliente, principalmente compré a SensorVital dentro de otros
proyectos 0 procesos, tenemos una gran cantidad de N/A, y solo una de la respuesta con

Agilidad de respuesta.
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Figura 28

Pregunta g, Encuesta de Proforma no cerrada

Que nos recomendaria mejorar, como para que la proxima
podamos estar mas cerca quien nos compre a nNosotros?

ATENCION ENTREGA MEJORA  RESPUESTA N/A

AL CLIENTE DE PRECIOS Y INMEDIATA
PROYECTOS GESTION EN
A TIEMPO COTIZACION

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la séptima pregunta.

En esta pregunta, tenemos un alto nimero de N/A, ya que el cliente principalmente compré a
SensorVital, solo se pueden ver 4 respuestas a las preguntas.

Figura 29

Pregunta h, Encuesta de Proforma no cerrada

Considera que nuestra cotizacion, cumple con sus
necesidades técnicas y de precio?

BLANCO  SIREALIZA LA
ADQUISICION
DE OTROS
PROYECTOS

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la octava pregunta.
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En esta pregunta, podemos evidenciar que tenemos una gran cantidad de respuestas con N/A,
ya que el cliente compré principalmente a SensorVital, y la respuesta segunda es la respuesta
Sl, que quiere decir que cumplio la proforma con los pardmetros especificos.

Figura 30

Pregunta i, Encuesta de Proforma no cerrada

Dentro de su proceso de compra, en que face esta? Que
faltaria para que se concrete la compra?

ADQUIRIDO CAPTACION DE PRESUPUESTO BLANCO
ESTACION DE
RADIACION

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la novena pregunta.
En esta pregunta se verifica, que la principal respuesta fue que la pregunta N/A, que se repite

en el proceso, la siguiente respuesta fue adquirido, que quiere decir que el proceso se cumplio.
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Figura 31

Pregunta j, Encuesta de Proforma no cerrada

Esta definido ya a quien le van a comprar? SV u otra

empresa?
N/A Sl NO ESTA BLANCO
DEFINIDO

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la décima pregunta.

En esta figura, se puede verificar que, el cliente contestd N/A, ya que los compr6 a SensorVital,
y luego no dejo claro, que pasara con el proceso en el futuro.

Figura 32

Pregunta k, Encuesta de Proforma no cerrada

Si prefiere a SV, porque razon la preferiria frente a otros

proveedores?
ATENCION EQUIPOS GESTION MANEJO N/A BLANCO
AL TECNICA TECNICO
CLIENTE OFRECIDA

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la onceava pregunta.
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En esta figura, podemos ver que, el cliente sigue con la misma tendencia, de mostrar
principalmente la clasificacion N/A y Blanco, luego de eso, tenemos 4 diferentes respuestas
que muestran el profesionalismo de SensorVital

Figura 33

Pregunta I, Encuesta de Proforma no cerrada

Si prefiere a otra empresa,porqué razon lo hace?

7
L

N/A PRECIOS BLANCO

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la doceava pregunta.
En la siguiente grafica podemos ver que solo 2 respuestas, y hace referencia al precio de la

cotizacion, que mejord la propuesta de SensorVital.
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Figura 34

Pregunta m, Encuesta de Proforma no cerrada.

Qué es lo mas importante para usted a la hora de comprar un
producto de tecnologia?

17

L \a &
<$°O$ & N QfQ & 7 wéx & &
& & & P ENN
SFFLFLLE S
S o
3 Y9 & X
\x S & A &
S é} Q\ N N
& & ?g?’ G%\Q
&Q) &O & ({O
g @
& &
& XS
© o4
?y
JF

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la treceava pregunta.
En esta grafica podemos evidenciar los aspectos importantes para el cliente al momento de
compras un producto de tecnologia, siendo como principal opcién el correcto funcionamiento

de los equipos.
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Figura 35

Pregunta n, Encuesta de Proforma no cerrada.

En este &mbito con que valor calificaria a SensorVital?

BUENO MUY BUENO BLANCO

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la catorceava pregunta.

En esta gréfica, el cliente califica a SensorVital, como Muy Bueno, al momento de valorar el
correcto funcionamiento de los productos, en conclusion, el cliente confia en que los productos
tienen muy buen funcionamiento.

Figura 36

Pregunta o, Encuesta de Proforma no cerrada.

Califique en general nuestros servicios

BUENO MUY BUENO BLANCO

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la quinceava pregunta.
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La gréfica, muestra, que el cliente tiene una perspectiva muy buena de SensorVital, ya que,
principalmente califica con Muy bueno y Bueno, Los servicios ofrecidos o recibidos por el
cliente.

Figura 37

Pregunta p, Encuesta de Proforma no cerrada.

Despues de la cotizacion la persona contacto, se comunicé
con usted para darle seguimiento a su necesidad?

N/A NO Sl

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la dieciseisava pregunta.
En la gréafica anterior, el cliente da informacion relevante para el departamento de disefio,
evidenciando, segln su punto de vista, que los disefiadores, se comunican directamente con el

cliente, como lo especifica que debe hacerse.
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Figura 38

Pregunta g, Encuesta de Proforma no cerrada.

Cuantas Veces?

N/A  VARIAS BLANCO

Nota, Aqui se puede evidenciar la tabulacion de la diecisieteava pregunta.
En esta Gltima pregunta, el cliente muestra que el encargado de presentar la propuesta de disefio
de compra, le ha contactado, principalmente dos veces, luego de la presentacion de la propuesta.
Andlisis e interpretacion de resultados
Analisis Macro del Estudio de Tesis.
Luego de todo lo antes presentado y expresado, tengo los siguientes puntos a presentar
- Desde la perspectiva del cliente atendido con proyectos dentro de la empresa,
mediante las Encuesta de Satisfaccion, el cliente se encuentra satisfecho mostrando

los siguientes resultados.

a. En cuanto a disefio de proyecto se califica entre bueno y sobresaliente la
calificacion.
b. En cuanto a servicio técnico se califica entre bueno y sobresaliente la
calificacion.
C. En cuanto a gestion de proyecto se califica entre bueno y sobresaliente la
calificacion.
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d. En cuanto a logistica se califica entre bueno y sobresaliente la
calificacion.
e. En cuanto a Imagen, se presenta como una empresa comercializadora de
productos y empresa de ingenieria.
f. La mayor fortaleza de la empresa segun el cliente es la atencion al cliente.
g. El cliente desea mantenerse informado de los nuevos productos y
Servicios.
h. Y como ultimo punto, recomendaria los servicios y productos de
Servicios.
- Desde la perspectiva del cliente no atendido, que se levantd informacion
mediante la encuesta de proforma no cerrada (cliente que no compro), la empresa
posee una imagen adecuada. Sin embargo, no es concluyente ya que muchas de las
preguntas tienen alta incidencia de respuestas de no aplica.
- Desde el punto de vista del analisis de la eficiencia del proceso se concluye que
la empresa puede mejorar.
- Durante el proceso de Grupo focal, llevado a cabo, se concluye que el proceso
definido de disefio de compras es correcto y se lleva a cabo, sin embargo, es
necesario un instructivo y métodos de trabajo con mejoras propuestas, sobre las

cuales esta el aporte de esta tesis.

Redaccion del estudio de caso

Descripcion de la situacion actual.

La empresa Pathprofit-Sensor vital, maneja manual de procesos, para aplicar a una certificacion
de Norma ISO 9001, en donde detallan, los procesos completos de comercializacion, con

ingresos y entregables.
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Figura 39

Manual de procesos, Parte d

) Cédigo de Doc. PP-GC-MA-02
'a & Caracterizacién de Fecha de Aprobacién | 12/01/2023
' Procesos i6 05
path fit V(?rsllon V(?rsllon 01
Sensor ol Pagina Pagina 4 de 24

Mapa del Proceso

Nota, Adaptado de Manual de procesos, de Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de

documentos vigentes de 1ISO 9001.
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Figura 40

Manual de procesos, Parte e

g

Cédigo de Doc. PP-GC-MA-02
rﬁ‘ g Caracterizacién de Fecha de Aprobacién | 12/01/2023
Procesos i6 i6
Pathprofit V(-?‘rs_lon Vt?r§|on 01
sensory/ 1ol Pagina Pagina 5 de 24
Cédigo: PP-DP-PR-02
'-ﬁ Proceso/Subproceso: Apertura de Proyecto

Pathprofit _. | Proceso Principal: Macroproceso
Sansor'/ it
Lider de Proceso: Lider Disefio
. Ordenes de Compra, | Salidas del
Entradas del Proceso: Adjudicaciones o Contratos. | Proceso: Acta de Proyecto

Documentos Relacionados

- Contrato.
- Orden de Compra.

- Cotizacion Aprobada por Cliente.

- Acta de Proyecto.

Actividades del Proceso

Actividad

Descripcién

Responsable

Abrir Nuevo Proyecto.

En el sistema de proyectos, en el apartado
"Proyectos” crear un nuevo proyecto con la
informacién del contrato, orden de compra o
adjudicacion obtenida del proceso disefio de
compra.

Disefiador de
Compra.

Crear Sistema de
Proyecto.

En el sistema de proyectos, en el apartado "Listado
de Sistema de Proyectos"”, crear un sistema listando
los requerimiento y componentes de la orden de
compra y/o contrato, y asignar el sistema creado al
ndmero de proyecto qué se cred en el apartado
proyectos.

Disefiador de
Compra.

Solicitar Revision de
Sistema de Proyecto.

Mediante correo electrénico se solicitara al Gestor
de Proyectos y Contratos la planificacion de revision
técnica del sistema de proyecto creado.

Disefiador de
Compra.

Planificar Revision
Técnica.

Acorde a disponibilidad se realiza la asignacion y
planificacion de técnico para revision del sistema de
proyecto.

Gestor de Proyectos
y Contratos.

Revision Técnica al
Sistema de Proyecto.

El técnico asignado realiza la validacién de los
componentes del sistema de proyecto creado, en el
caso de no ser aprobado el sistema se debe realizar
los ajustes para su aprobacion.

Técnico Asignado

Realizar Ajustes al
Sistema de Proyecto.

Ajustar los componentes necesarios para la
implementacion del proyecto acorde a la orden de
compra 0 contrato y a los recetarios y los
estandares del sistema de proyectos.

Técnico Asignado

Enviar Sistema al Acta
de Proyecto.

El sistema aprobado se envia automaticamente al
acta del proyecto que fue asignado en su creacion.

Sistema de
Proyectos.

Completar Informacion
del Acta de Proyecto.

Continuar el llenado de la informacion del acta con
informacién referente a costos logisticos, de
impuestos e imprevistos acorde a politicas de la
empresa.

Disefiador de
Compra.

Nota, Adaptado de Manual de procesos, de Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de

documentos vigentes de 1ISO 9001.
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Figura4l

Manual de procesos, Parte

Codigo de Doc. PP-GC-MA-02
réi Caracterizacion de Fecha de Aprobacion | 12/01/2023
& ¢ N Procesos Version Version 01
Pathprofit -~ —
sensory tal Pagina Pagina 6 de 24

Con toda la informacioén ingresada se genera el acta
de proyecto misma que se envia via correo

L . Disefiador de
electrénico a Compras Internacionales y al Gestor

Generar Acta de

Proyecto de Proyectos y Contratos , se adjunta los anexos Compra.
que se requieran.
Recursos Destinados
Personal Infraestructura Otros
- Disefiador de Compra - Software Sistema de - Plan Celular.
pra. Proyectos. - Servicio de Internet.
- Gestor de Proyectos y Contratos. C d
- Técnico - Computador.
) - Areas de Oficina.
Indicadores
Nombre del Indicador Formula Frecuencia Objetivo

Fecha Envio Acta — Fecha Recepcion :

Generacion de = Acta Orden de Compra, Adjudicacién o Contrato | Por Proyecto | <10 Dias

Proyecto Sector Publico.

Fecha Envio Acta — Fecha Recepcion :

Generacion de Acta Orden de Compra o Contrato Por Proyecto

Proyecto Sector Privado. < 5 Dias

Nota, Adaptado de Manual de procesos, de Pathprofit-SensorVital, de 2023, carpeta de
documentos vigentes de 1ISO 9001.

Descripcion de la situacion propuesta.

Para una mas clara explicacion de lo que se propone como mejora de este proceso, se realiza
una tabla con una explicacion del problemay la propuesta de mejora, en el punto especifico del

proceso.
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Tabla 12

Actividades de proceso actual y propuesta de mejora, parte a

Actividades del Proceso Actual y Propuesta de Mejora

Actividad Descripcion Problema Propuestas
. . No toda la informacion Realizar una mejora en
Registro manual en el sistema . .
. 2 es ingresada al CRM, el manejo de la
Ingreso de CRM, de la informacién y anexos . . .
L : . ya que existen muchos informacién
Solicitud de provistos por el cliente en la . g
N . o frentes y medios de centralizandola por un
Cotizacion. solicitud de cotizacion, o g .
" ST comunicacion con el solo funnel que seria el
automatico por medios digitales. .
cliente CRM
- La clasificacion de
los temas de cotizar, no o
. L - Se realizara una
estan definidos de reunioén en la cual, se
. El sistema CRM realiza la forma adecuada. o ’
Asignar : - e o reorganizara las
asignacion y notificacion - La clasificacion de la AN
Responsable de . clasificaciones de los
3 automatica del responsable de empresa que debe .
Realizar : o : ! . temas a cotizar, la
L realizar la cotizacién a partir de su  cotizar, se deja en .
Cotizacion. . s . empresa y se prohibe
configuracion. blanco y se pierde . .
2 dejar espacios en
trazabilidad. bIanco
- Se debe llenar todos '
los campos de CRM.
Se crea un email
automatico, luego de la
El disefiador asignado realiza un No hay un primer asignacion de
Anlisis de primer analisis de la informacion  contacto, en el cual disefiador, con la

Requerimientos
y Necesidades.

ingresada al CRM vy contacta al
cliente para ampliar la informacion
y entender los requerimientos y

necesidades.

levantar informacion
primaria para empezar
el curso de la
cotizacion

informacion primaria
necesaria para el
disefiador, con la que
puede empezar a tener
un esquema del trabajo
y tiempo

Analizar el Tipo
de Cotizaciony
Factibilidad

Analisis del tipo de cotizacion que
se requiere acorde a la informacién
dada por el cliente y en funcion del
tipo de cotizacién, se analiza su

factibilidad.

No hay un primer
contacto al cliente en el
cual se entrega
informacion del
procedimiento de
entrega de cotizacién

Se crea un email
automatico, luego de la
asignacion de
disefiador, con la
informacion primaria
necesaria para que el
cliente sepa cuales son
las condiciones de la
cotizacion y los plazos

Nota, en esta tabla se presenta cada uno de los puntos del proceso con su respectiva descripcion,

el problema que se pudo evidenciar con la informacion levantada y la propuesta que se esta

presentando en este analisis.



Tabla 13

Actividades de proceso actual y propuesta de mejora, parte b

Actividades del Proceso Actual y Propuesta de Mejora

Actividad Descripcion Problema Propuestas

Basado en los recetarios y
estandares, se realiza un bosquejo
preliminar con costos y opciones
de remplazo a los articulos que
compondran la cotizacion, acorde
a los requerimientos y necesidades
planteadas por el cliente.

Realizar Bosquejo
y Presupuesto
Preliminar de
Cotizacion.

No se realizara No se realizara
Mejoras Mejoras

Contactar al cliente para discutir el

bosquejo preliminar acorde a los

requerimientos iniciales y el

presupuesto dado. Si el cliente No se realizara No se realizara
aporta nueva informacion Mejoras Mejoras
relevante o solicita ajustes se

debera ajustar la el bosquejo

preliminar.

Discutir el
Bosquejo con el
Cliente.

Con la nueva informacién

aportada por el cliente se realiza ~ No se realizara No se realizara
los ajustes necesarios para tener la  Mejoras Mejoras
cotizacion y enviar al cliente.

Realizar Ajustes.

Si la cotizacion fue de una orden

de compra publica se realizard los  No se realizara No se realizara
pliegos acordes a la informacion ~ Mejoras Mejoras

del portal de compras publicas.

Realizar Pliegos.

La cotizacion o pliego se enviara
Enviar por cualquier medio digital (correo No se realizara No se realizara
Cotizacién/Pliego. electrénico, WhatsApp, etc.) o Mejoras Mejoras

fisico al cliente para su revision.

Contactar al cliente para dar
seguimiento a la cotizacion
enviada y obtener una respuesta
de; cliente solicita ajustes a la
cotizacion y realizar ajustes, si
aprueba la cotizacion para generar
el contrato y/o orden de compra o
si rechaza la cotizacion para
clasificarla como perdida.

No se realizara No se realizara
Mejoras Mejoras

Seguimiento a
Cotizacion/Pliego.

Se debe realizar una Se debe planificar una
encuesta de Proforma  mejora a la Encuesta
no cerrada, que de proforma no
entregue informacion a cerrada, para tener

la empresa del porque informacion

no compraron concluyente.

Si el cliente no aprueba la
Clasificar como  cotizacion se clasificara como
Perdido o NO perdida. Si una solicitud de
Factible. cotizacion no es factible se

clasificara como no factible.

82



Nota, en esta tabla se presenta cada uno de los puntos del proceso con su respectiva descripcion,
el problema que se pudo evidenciar con la informacion levantada y la propuesta que se esta
presentando en este analisis.

Tabla 14

Actividades de proceso actual y propuesta de mejora, parte ¢

Actividades del Proceso Actual y Propuesta de Mejora

Actividad Descripcion Problema Propuestas
Con una cotizacion aprobada

Generar o o
generar la orden de compray/o el  No se realizara No se realizara

Contrato/Orden . . .
contrato segun sea el Mejoras Mejoras

de Compra.

requerimiento del cliente.

Recursos Destinados

Personal Infraestructura
- Disefiador de Compra. - Areas de Oficina. - Software CRM.
- Lider Disefio de Compra. - Plan Celular. - Software Sistema de
Proyectos.
- Asistente comercia - Servicio de Internet. - Computador.

Nota, en esta tabla se presenta cada uno de los puntos del proceso con su respectiva descripcion,
el problema que se pudo evidenciar con la informacion levantada y la propuesta que se esta
presentando en este analisis.

En el siguiente documento, se presenta una los puntos especificos en el Proceso de disefio de
compra, en el que se propone una mejora en proceso, mediante un Asistente comercial, que
puede ser desempefiado por una nueva persona O una persona que realice otro cargo,
dependiendo de la decision del Principal Leader de crear el nuevo puesto de trabajo o nuevas

asignaciones.
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Figura 42
Seccion de del proceso que se propone mejorar
PROPUESTA IMAGEN
P g s - cpmomaop ozt

['"‘”‘"o;';f.f’;""““' cam ( ————m

Asignat Resperaste = | m——
Realizar Cotizacion
jAnainis de Requorimianios y Andlsis oe Tipo oo

f

Nota, se demuestra los 4 puntos principales en los cuales se presenta una propuesta de mejora

en el proceso de disefio de compra.

Propuesta de Mejora

Instructivo Asistente Comercial dentro del proceso de Disefio de compra, que se

solicita realizar dentro de los documentos de respaldo de 1SO 9001 que lleva para

compafiia para aplicar en algin momento a una certificacion.
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Figura 43

Instructivo de Asistente Comercial, parte a

i toneer &  SENsSORVITAL BATHPROFIT S.A.

CODIGO: PP-GC-1-13
INSTRUCTIVO DE ASISTENTE COMERCIAL PROCESO: DISEND DE COMPRA
PAGIMNA: de 2
EDHCION N? OiE SOLCTUD APROBADD POR: FECHA
1.0 41 PRINCIPAL LEADER 08/08,/2023
Revisada par Agrabado por
Disafador Senior Frincipal Leader
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Figura 44

Instructivo de Asistente Comercial, parte b.

SENSORVITAL PATHPROFIT S.A.
T e —
INSTRUCTIVO DE ASISTENTE COMERCIAL PROCESO: DISENO DE COMPRA
[ PAGINA: do 2 |

Instructivo para evaluacién de Asistente Comercial

El asistente Comercial debe planificar adecuadamente el ciclo de contactos con los clientes, el cual
empleza con el requerimiento del cliente mediante cualquier medio de comunicacién, y siendo
direccionado por el CRM dentro de un plan mensual de contactos para la consecucion de
comunicaciones con los posibles clientes, De esas comuncaciones conseguidas con el cliente, se
levanta informacon necesarla para el diseflador e Indispensable para los requerimientos del cliente,
Para poder tener acceso a la informacién completa de los prospectos de cotizaciones, se debe crear
un usuario administrador para acceso al CRM, para poder gestionar la Informacién,

Matriz de comunicaclones con el cliente

Contacto con el cliente para levantar Informacién

1 Contacto 2 Contacto 3 Contacto 4 Contacto
Email Verlificar que Coordinar una = Realizar llamadas preguntando sobre la
automitico(se se responda al | tercera decicién de la propuesta
adjunta formato)  cliente en 3 reunion
dias
Solcitar Coordinar una  Explicacién Coordinar citas de cierre de propuestas
Informacién su reunion para por parte del
una cotizacién mostrar un disefiador con
referencial segundo el cllente para
bosquejo mostrar
Informacién
de la
cotizacion
Preguntar Ajuste de De ser Clerre de proyecto
necesidad, cotlzacidn necesario
presupuesto, realizar ajuste
sitlo, alcance de
proyecto, cotizaclones

Registrar de
no tener
respuesta del
cliente

De no ser posible cerrar el proyecto,
registrar en CRM el clerre

Encuesta proforma no cerrada

Revisado por Aprobado por;

Disefador Senlor Principal Leader

Nota, Aqui se describe los 4 hitos de comunicacion que se daria mediante el asistente
comercial, para mejorar el proceso de disefio de compra. Ha sido aprobado el

documento.
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Limitaciones del estudio
Por aspectos que por tiempo y profundidad no se pudieron realizar dentro de esta investigacion
pero que como recomendacién se recomienda que se verifique son:
- En la mitad del periodo de evaluacién, tenemos se suscitd la Pandemia COVID
19, que afecta negativamente el analisis, a los nameros globales
- El sistema de Cotizaciones, que se maneja dentro del departamento de disefio,
para agilitar y facilitar la emision de cotizaciones.
- EL sistema de elaboracion de proyecto, mediante software, no pudo ser
verificado por tiempo y complejidad de este.
- Existen email e informacion recibida por diferentes medios de comunicacion,
que no se pudieron verificar y que no puedo saber si se realiz6 un seguimiento de

este.
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CONCLUSIONES
Basado en este analisis, se llega a la conclusion principal de que se realizd una evaluacion
minuciosa proceso de comercializacion de la empresa Pathprofit-SensorVital y proponer
mejoras que apoyen al crecimiento de las ventas.
A partir de la conclusion general sobre el crecimiento requerido y sobre el alcance de esta tesis,
se determina como conclusiones secundarias que:
- Al analizar el proceso actual con el que cuenta la empresa, de define que no se
proponen cambios en el documento mencionado.
- Se recomienda un cambio en el formato de proforma no cerrada, para obtener
informacion de las razones por la que ciertos clientes no terminan aceptando la
propuesta de Pathprofit-SensorVital.
- Se evidencia, que al evaluar la satisfaccion de los clientes que han comprado a
Pathprofit-SensorVital, se encuentran satisfechos con los Servicios de Pathprofit-
SensorVital
- Como ultimo punto y de mayor relevancia en esta investigacion, se levanta
informacion respecto de puntos de vista de los vendedores, sobre el proceso de
comercializacién, con muchos puntos importantes para la mejora del proceso de

comercializacion.

Al realizar con cambios mencionados anteriormente, haber realizado una triangulacion de
informacion proveniente de todos los involucrados, se presenté una propuesta de mejora
continua en el proceso de Disefio de compra, con el objetivo de mejorar las ventas para el afio
2023 y 2024 en un 10% adicional , como espera la gerencia de la empresa, que serian un total
de 50 proyectos adicionales entre el afio 2023 y 2024, con un promedio por proyecto de

$6.736,46, seria un incremento en las ventas en $336.823.00.
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ANEXQOS

Tabla 15

Tala de Resultado de los Ultimos 5 aros.

ESTADO DE RESULTADOS DE LOS ULTIMOS 5 ANOS

Estado de Resultados Integral de Enero del 2018 a Cantidad de Promedio
e de Valor de
Diciembre del 2018 Facturas
Factura
4 INGRESOS $1.555.108,19
41 INGRESOS DE $1.499.905,48
ACTIVIDADES
ORDINARIAS
5 COSTOS $944.808,32
51 COSTO DE $944.808,32
PRODUCCION Y 143 $10.874,88
VENTAS
6 GASTOS $555.097,16
69 CIERRE DEL $12.185,75
EJERCICIO
% de Ganancia 0o 0,78%
Pérdida
Estado de Resultados Integral de Enero del 2019 a Cantidad de Promedio
. de Valor de
Diciembre del 2019 Facturas
Factura
4 INGRESOS $1.449.811,63
41 INGRESOS DE $1.607.219,88
ACTIVIDADES
ORDINARIAS
COSTOS $1.165.054,69
51 COSTO DE $1.165.054,69
PRODUCCION Y 172 $8.429,14
VENTAS
GASTOS $442.165,19
69 CIERRE DEL $2.648,46
EJERCICIO
% de Ganancia 0 0,18%
Pérdida
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Promedio

Estado de Resultados Integral de Enero del 2020 a Cantidad de
. de Valor de
Diciembre del 2020 Facturas
Factura
INGRESOS $988.066,37
41 INGRESOS DE $805.945,16
ACTIVIDADES
ORDINARIAS
COSTOS $558.139,22
51 COSTO DE $558.139,22
PRODUCCION Y 149 $6.631,32
VENTAS
GASTOS $247.805,94
69 CIERRE DEL -$574,01
EJERCICIO
% de Ganancia o -0,06%
Pérdida
Estado de Resultados Integral de Enero del 2021 a Cantidad de Promedio
. de Valor de
Diciembre del 2021 Facturas
Factura
INGRESOS $1.388.444.,86
41 INGRESOS DE $1.099.591,20
ACTIVIDADES
ORDINARIAS
COSTOS $720.251,54
51 COSTO DE $720.251,54
PRODUCCION Y 173 $8.025,69
VENTAS
GASTOS $379.339,66
69 CIERRE DEL $24.275,10
EJERCICIO
% de Ganancia o 1,75%
Pérdida
Estado de Resultados Integral de Enero del 2022 a Cantidad de Promedio
. de Valor de
Diciembre del 2022 Facturas
Factura
INGRESOS $1.370.508,75
41 INGRESOS DE $1.726.904,90 235 $5.831 95
ACTIVIDADES R
ORDINARIAS
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COSTOS $1.243.092,15

51 COSTO DE $1.243.092,15
PRODUCCION Y
VENTAS

GASTOS $483.812,75

69 CIERRE DEL $76.988,41
EJERCICIO

% de Ganancia o 5,62%
Pérdida
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