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RESUMEN

El presente trabajo se enfoca en plantear la propuesta de un disefio
de un sistema moderno de comercializacion y proceso de gestion con los
clientes para la empresa Tecnofluido dedicada a la distribucién de equipos y
accesorios industriales de la ciudad de Guayaquil justificado por la
necesidad de un departamento de marketing que ayude a mejorar la
atencion que se brinda al cliente, para lograr la fidelizacion a través de la
satisfaccion de sus necesidades y con el propdsito de incrementar la cartera
de clientes. Se realiz6 una descripcion general de la empresa, ademas de un
andlisis interno y externo que ayudara a establecer estrategias que cubran
las necesidades de la empresa. A partir de ello, se desarroll6 la descripcion
de los objetivos del nuevo departamento, seguido de un sistema de
comercializacion y estrategias de marketing. También se realiz6 un analisis
de Pareto basado en sus productos para saber que la demanda de los
productos por los clientes existentes. Por dltimo, se realiz6 los analisis
financieros que demostraron la situacion actual de la empresa y de esa
manera tomar un plan de accion para mejorar el desarrollo comercial
enfocados en las objetivos planteados en este proyecto. A partir del
desarrollo y el diagnostico determinaron el costo/beneficio de la propuesta y

los resultados de aplicarla en la organizacion.

Palabras Claves: (Sistema de comercializacion, Gestion con los

clientes, Objetivos, plan de accion, Marketing Mix, Empresa industrial,)
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INTRODUCCION

Por medio de este proyecto se conocera la definicion acerca del
departamento de marketing asi como su composicién, su funcién y modo de
implementacion, el cual estard enfocado a una empresa distribuidora de

equipos y accesorios industriales de fluidos de la ciudad de Guayaquil.

Se mostrara una descripcion breve sobre la empresa, donde se
encontraran los antecedentes de la misma, los productos que ofrece, su
modo de operacién, los departamentos existentes de la organizacion, su
situacién interna y externa en relacién al sector al que pertenece y la

determinacién de los problemas que posee la compaiiia.

Se presentard un andlisis financiero utilizando diferentes métodos que
nos permitiran conocer la conducta real de la empresa en los dos ultimos
afos. Aplicando los ratios financieros se diagnosticara la liquidez con la que
cuenta la empresa, asi como el método de Pareto para determinar que

productos representan mayores ingresos para la organizacion.

Dentro del desarrollo de la propuesta, esta la implementacion del area
de marketing para la mencionada empresa de productos industriales, la cual
se vera apoyada por un sistema de comercializacion y estrategias de

marketing.

Por ultimo se realizara un andlisis de costo-beneficio, el cual definira
los beneficios que genere la propuesta planteada frente a los costos que

debera asumir la empresa para desarrollar los objetivos estratégicos.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La industria ecuatoriana requiere de un conjunto de procesos y
actividades que tiene como finalidad transformar las materias primas y
recursos naturales en productos terminados o semielaborados, utilizando
diferentes maquinarias, movidas por tres tipos de fluidos de trabajo como

son agua, vapor y aire comprimido.

Tecnofluido SA, es una empresa con varios afios de servicio y
experiencia, lider en la ingenieria de fluidos; dedicada al disefio, provision,
instalacion, optimizacion de sistemas de vapor, aire comprimido, sistemas
contra incendios y demas fluidos como agua, quimicos y petréleo crudo,
ademas entrega soluciones de ingenieria soportados en un leve servicio de
postventa, a sectores como las industria, municipios y compafias petroleras,
en toda la regién costa del Ecuador. Los productos que la empresa
distribuye y de la cual es representante provienen de fabricantes de

reconocida trayectoria en su area a nivel mundial.

El servicio que brinda la empresa es de venta e instalacion de los
productos que distribuye. Como sabemos, a todo accesorio debe tenerel
mantenimiento adecuado durante la vida atil y el posterior reemplazo, sin
embargo la empresa no realiza este tan importante servicio por falta de un
departamento que indique en una manera de alarma los clientes que deben
de realizar dicha actividad de acuerdo al accesorio adquirido por ellos, esto
provoca que en la mayor parte de los casos se pierda de vista a quienes
realizaron las compras, ya que no se tiene registrado un historial de cada
una de las empresas a las que Tecnofluido les proporciona la venta de los

accesorios.



El departamento de ventas de la empresa esta formado por 5
integrantes, todos profesionales en el area, cuya funcién es realizar las
ventas, asi como también visitas técnicas a los clientes , sin embargo no
se cuenta con personal para atencion en oficina, lo que genera que otras
areas de la empresa reciban las llamadas con las inquietudes que en la
mayoria de los casos no pueden ser atendidas eficientemente por el
desconocimiento en la parte técnica, creando el correspondiente

descontento en ellos.

No se cuenta con un relacionista publico, que es la persona que debe
realizar los contactos con proveedores extranjeros para coordinar el

abastecimiento del inventario.

La empresa carece de una politica adecuada que dé seguimiento a
las nuevas empresas que surgen en el pais y que se convierten en
competencia directa de manera tal que den conocimientos a los vendedores
los cuales gozan de las herramientas y conocimientos necesarios y eviten

perder a los clientes.

Cada una de las actividades antes mencionadas, inciden de manera
negativa en la disponibilidad y entrega efectiva de informacién importante

para los clientes y la elaboracion de planes estratégicos de Tecnofluido S.A.

A pesar de que la empresa ha conseguido ubicarse dentro del
mercado local y regional de las industria no ha logrado los objetivos
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planteados en la visidbn de la empresa, haciéndose necesario incrementar
nuevas politicas con el propésito de  posesionarse mejor en los

consumidores.

ANTECEDENTES

Si bien la investigacion a realizase se centra en la empresa
Tecnofluido, dedicada a la comercializacion de productos y servicios a las
empresas de caracter industrial, se ha tomado como referencia a tres
trabajos investigativos que guardan relacién con el marketing y gestion de

servicios, donde se rescataron datos relevantes como:

Carrasco (2012) afirma que “no existe calidad sin satisfaccion. Por
otro, que el grado de satisfaccion de los clientes que compran un producto o
reciben un servicio esta en funcion de la diferencia existente entre sus

percepciones y sus expectativas” (p. 40).

Kotler y Armstrong (2013) comentan que:

Una vez que comprendemos por completo a los consumidores del
mercado, la direccion de marketing debe disefiar una estrategia orientada a

proporcionar un mejor y mas eficiente servicio a los clientes.

La meta del gerente de marketing debe ser el de mantener la
cartera de clientes ya existentes e incrementar su numero como uno de

los grandes aportes que debe dar la creacidon de este nuevo cargo ejecutivo.

La Gestidon de la atencion al cliente actualmente, el gran desafio del

marketing consiste en conseguir clientes satisfechos y con sus necesidades



cubiertas, pero debido tanto a la dinamica social y cultural que tiene la
empresa actual como a la llegada de las nuevas tecnologias, esta obligada a

imprimir cambios en su filosofia y modo de hacer. (Garcia, 2014)

Se tomO en cuenta la investigacion realizada a la empresa
Tecnofluido considerando que al igual que en estos antecedentes, la
estrategia de Disefio de un sistema moderno de comercializacion y proceso
de gestion con los clientes propuestas, se encaminan a conservar y mejorar
la atencién que se les brida, para lograr la fidelizacibn a través de la
satisfaccion de sus necesidades y con el propésito de maximizar las ventas

abarcando el mercado nacional.

Para la identificaciébn de los clientes de una organizacion, se debe
iniciar investigando el lugar donde se encuentran ubicada la empresa, cual
es la actividad a la que se dedica y cuél o cudles son sus requerimientos.
Luego se podra crear una estrategia para atender adecuadamente las
necesidades y expectativas. Elevar permanentemente el nivel de
satisfaccion para conseguir su lealtad, la que debe medirse en términos de
como los clientes vuelva a adquirir los productos y servicios, y la

recomendacion a otros del buen servicio que en esta empresa se brinda.

Para satisfacer los requerimientos de los clientes no basta eliminar los
motivos de insatisfaccion o de quejas, es necesario asumir una actitud que
logre eliminar en su totalidad los reclamos de los clientes y brindar un

servicio de calidad.

Para ofrecer un servicio de excelencia no basta el buen trabajo que
pueda realizarse, sino que también es necesario conocer que es lo que
realmente quieren los clientes y una forma de mantenerlos es precisamente
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brindar solucion a sus necesidades, conocer su percepcion sobre los
servicios recibidos, retroalimentarse de sus opiniones y detectar hasta qué

punto se satisfacen sus expectativas.

En el presente trabajo se abordan algunos de los modelos de
comercializacion relacionados con el mejoramiento de la Calidad en los
Servicios y la Satisfaccion del Cliente como via para conocer las

necesidades, expectativas, y percepcion del cliente.

JUSTIFICACION

La empresas se encuentran adoptando constantes cambios e
innovaciones con el proposito de proporcionar a los clientes un eficiente y
Optimo servicio, siempre buscando que los clientes se encuentren
sumamente satisfechos del servicio que se brinda, conociendo toda la
informacion posible para de alguna manera llegar a ellos haciéndolos sentir
parte de la empresa antes, durante y después de haber adquirido algun

producto o servicio.

Debido a los problemas que se han planteado con respecto a las
funciones que se encuentra realizando el personal existente en la empresa
que no es de su competencia, provocando descuido en sus actividades y a
la vez estimulando a una pérdida de tiempo en sus funciones, a través de
este proyecto se quiere mejorar el servicio de la cartera de clientes existente
para que ellos reciban un mejor servicio de los productos adquiridos a lo
largo de su vida util, asi como también pueda darse una coordinacion y

respectiva delegacion de funciones.



El mercado industrial en la actualidad ha crecido y para Tecnofluido
es bueno debido a que existe la posibilidad que su cartera de clientes
aumente por el gran portafolio de productos que posee en sus tres
principales lineas de fluido como son: Aire Comprimido, vapor y agua entre
otros fluidos, las cuales son indispensables en todo el mercado industrial,
para ello la competitividad de la empresa debe ser mayor en cuanto a su
relacion empresa — cliente para no descuidar a sus antiguos clientes o

clientes fijos.

Uno de los recursos importantes que tiene la empresa es el capital
humano y para que pueda mantener su actividad comercial debe fortalecer
uno de sus pilares fundamentales como es el caso de los clientes, motivo
suficiente para llevar a cabo la implementacibn de un area de
comercializacion y mercadeo dedicado a tareas especificas que aporten con
ideas nuevas logrando que el servicio de post- venta sea eficiente al cien por
ciento y con un buen manejo de marketing pueda dar un mejor
posicionamiento a la empresa en el mercado y a su vez se logren resultados

que se mediran a través de la rentabilidad.

De esta manera se quiere lograr que el nuevo departamento funcione
como un apoyo empresarial beneficiando al cliente y a la empresa con la
celeridad de procesos y la creacion de estrategias. El encargado de esta
area tendrd que estar en constante relacion con cada uno de los clientes
para poder lograr que ellos se encuentren satisfechos no solo con el
producto adquirido sino también con el servicio que se brinda, desde la
asesoria hasta la instalacion y después de eso el monitoreo pertinente,

necesario y puntual que se debe realizar a cada una de los productos.



En pocas palabras adoptar un sistema que beneficiara a la empresa
para que pueda fidelizar a los clientes y a la vez satisfacerlos brindandoles
informaciones certeras en cuanto a nuevos productos, capacitaciones y de
esta manera obtener ventaja competitiva ante la debilidad que la

competencia que este mercado posee.

OBJETIVOS

Objetivo General:

El objetivo general de este proyecto es poder disefiar un sistema
moderno de comercializacion y proceso de gestion con los clientes logrando
la fidelidad a través de la satisfaccion de sus necesidades con el propdésito

de maximizar las ventas abarcando el mercado nacional.

Objetivos Especificos

De acuerdo a los problemas que se han presentado en la empresa
Tecnofluido S.A hemos planteado cuatro objetivos especificos, cada uno con

Su respectivo proposito.

1. Analizar los antecedentes organizacionales de la empresa Tecnofluido
S.A.

2. Evaluarla situacion actual de comercializacion y gestion con los clientes
de la empresa Tecnofluido.

3. Disefiar la propuesta del sistema moderno de comercializacion y proceso
de gestion con los clientes para la empresa Tecnofluido.

4. Determinar la relacion costo — beneficio al implementar un sistema

moderno de comercializacion y proceso de gestion con los clientes.



CAPITULO 1: REVISION LITERARIA

Marco Teorico

Marketing

En las siguientes lineas se presentaran varios enunciados,

definiciones referente marketing.

El termino marketing presentado por Rivera y Garcillan (2012) lo

definen en dos perspectivas como:

Desde una perspectiva teodrica, el marketing es la ciencia social que
estudia todos los intercambios que envuelven una forma de transacciones de
valores entre las partes. Esto supone que busca conocer, explicar y predecir
como se forman, estimulan, evallan y mantienen los intercambios que

implican una transaccién de valor. (p.31)

‘Desde una perspectiva practica o aplicada a las empresas, el
marketing es el proceso social que desarrollan las organizaciones e

individuos cuando se relacionan para satisfacer sus necesidades” (p.31).

El estudio presentado por Mesonero y Alcaide (2012) da una

definicion diferente y esta la asume como:

“El marketing es un conjunto de responsabilidades y destrezas que

tienen que ver con el cliente y que ligan a este con la organizaciéon” (p.24).
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Asi mismo Vargas (2014) hace referencia a esta definicibn como:

“‘Una técnica comercial que consiste en analizar y satisfacer las
necesidades de los clientes para poder hacer llegar el producto o servicio a
todos sus consumidores cumpliendo sus deseas, ademas, realza el producto

y lo hace mas atractivo para incrementar las ventas” (p.1).

Marketing social

El concepto de marketing social sostiene que la estrategia de
marketing deberia entregar valor a los clientes de manera que mantenga o
mejore el bienestar tanto del consumidor como de la sociedad. Requiere un
marketing sustentable, social y ambientalmente responsable que satisfaga
las necesidades actuales de los consumidores y los negocios y, a la vez,
conserve o mejore la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer
sus necesidades. (Kotler y Armstrong, 2013, p.11)

Marketing Mix

En relacion a lo anterior, Baena (2011) indica que:

Para vender un producto es necesario realizar un buen estudio de
mercado que nos permita conocer las necesidades de nuestros clientes
(reales y potenciales). Una vez tengamos dicha informacion, estaremos en
condiciones de ofrecer el producto idoneo, al precio adecuado. Las cuatro

P’s del marketing (marketing mix de la empresa) pueden ser considerados
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como las variables o herramientas con las que cuenta la compafia para

lograr sus objetivos comerciales. (p.44)

El marketing mix segun Kotler y Armstrong (2013),

Es un conjunto de herramientas de marketing que la empresa
combina para producir la respuesta que desea en el mercado meta. La
mezcla de marketing consiste en todo lo que la empresa pueda hacer para
influir en la demanda de su producto. Las multiples posibilidades pueden ser

agrupadas en cuatro grupos de variables. (p.52)

Producto, significa la combinacién de bienes y servicios que la

empresa ofrece al mercado meta.

Precio, es la cantidad de dinero que los clientes deben pagar para
obtener el producto.

Plaza, incluye actividades de la empresa encaminadas a que el

producto esté disponible para los clientes metas.

Promocién o comunicacion, se refiere a las actividades que
comunican los méritos del producto y persuaden a los clientes meta a

comprarlo.

Marketing Industrial:

Segun (Muiiiz, 2010) el marketing industrial es que la empresa no ve
al cliente mas que como proporcionador de ingresos, aunque sea cuando
mas inversiones en estudios de mercado, en programas, mal llamados, de
fidelizacion y modelos de gestion de clientes se estén realizando. Todavia el

«gué hacer» y el «cOmo hacer» siguen siendo los centros de atencion,
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siguen acaparando todo el valor, quedando al margen el «desde donde se
hace» (p.15).

El resultado de esta realidad es, en el mejor de los casos, el bajo nivel
de fidelidad y grado de satisfaccion que existe en este mercado, lo que

evidencia un cliente totalmente volatil.

Marketing de Servicio:

Segun (Muiz, 2010) el marketing de servicios debe entenderse como
una ampliacion del concepto tradicional. Este debe, por tanto, reafirmar los
procesos de intercambio entre consumidores y organizaciones con el
objetivo final de satisfacer las demandas y necesidades de los usuarios, pero
en funcion de las caracteristicas especificas del sector (p.12).

Estrategia de marketing orientada hacia los clientes

Los autores Kotler y Armstrong (2013) explican que para tener éxito
en el competitivo mercado actual, las empresas deben estar centradas en el
cliente. Deben ganarle clientes a los competidores, y mantenerlos y hacerlos
crecer al entregar un mayor valor. Pero antes de poder satisfacer a los

clientes, la empresa debe primero entender sus necesidades y deseos.

Las empresas saben que no pueden atender de manera rentable a
todos los clientes de un determinado mercado. Existen demasiados tipos de

distintos de consumidores con demasiadas clases de necesidades. La
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mayoria de las empresas estan en posicion de atender a algunos segmentos
mejor que otros. Asi, cada empresa debe dividir el mercado entero, elegir los
mejores segmentos y disefiar estrategias para atender de manera rentable a

los segmentos que eligio. Este proceso implica tres pasos. (p.49)

Segmentacion de mercado El mercado consiste en muchos tipos de
clientes, productos y necesidades. EI mercad6logo debe determinar
qué segmentos ofrecen las mejores oportunidades. Los consumidores
pueden ser agrupados y atendidos de varias maneras con base en
factores geograficos, demograficos, psicograficos y conductuales. El
proceso de dividir un mercado en distintos grupos de compradores
con diferentes necesidades, caracteristicas y comportamientos, Yy
quienes podrian requerir productos o programas de marketing

separados.

Seleccién del mercado meta implica evaluar el atractivo de cada
segmento y elegir uno 0 mas segmentos a los cuales atender. La
empresa deberia elegir los segmentos en los que pueda generar el
mayor valor del cliente y mantenerlo en el tiempo de manera rentable.
Una empresa con recursos limitados podria decidir atender solo a uno
0 unos pocos segmentos especiales o nichos de mercado. Tales
especialistas en nichos atienden a los segmentos de clientes que los

principales competidores pasan por alto o ignoran.

Diferenciacion y posicionamiento de mercado es el arreglo de una
oferta de mercado para que ocupe un lugar claro, distinto y deseable
en relacién con productos competidores en las mentes de los
consumidores metas. Los mercadbélogos planean posiciones que
distingan a sus productos de las marcas competidoras y les den la

mayor ventaja en sus mercados meta.
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Identificacién de los segmentos de mercado

La estrategia de segmentacion de una empresa y su eleccion de uno
0 mas segmentos de mercado depende de su capacidad para identificar las
caracteristicas de los compradores dentro de esos ambitos. Esto incluye
elegir las variables mas importantes para identificar y definir el mercado o
mercados meta. Muchas de estas variables, incluyendo las caracteristicas
demogréficas, los estilos de vida, el uso de producto o el tamafio de la
empresa derivan de la seccion de anadlisis de situacion del plan de
marketing. (Ferrell y Hartline, 2012, p.173)

Para Kotler y Armstrong (2013) “Un mercado meta consiste en un
conjunto de compradores que comparten necesidades o caracteristicas
comunes que la empresa decide atender. La seleccion del mercado meta

puede llevarse a cabo en varios niveles diferentes” (p.175).

Marketing indiferenciado, la empresa decide ignorar las diferencias de
segmento y dirigirse a todo el mercado con una oferta. Dicha estrategia se
centra en lo que es comun en las necesidades de los consumidores, en lugar

de en lo que es diferente.

Marketing diferenciado, la empresa decide dirigirse a varios segmentos de

mercado y disefia diferentes ofertas para cada uno de ellos.

Marketing concentrado, en lugar de ir tras una pequefa parte de un gran
mercado, la empresa persigue una gran parte de uno o unos pequefos

segmentos o nichos.
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Micromarketing (marketing local o individual), Los mercadodlogos
diferenciados y concentrados adaptan sus ofertas y programas de marketing
para satisfacer las necesidades de diversos segmentos de mercado y

nichos. Sin embargo, no personalizan sus ofertas para cada cliente.

Proveedores

Por otra parte, en el estudio de Cuatrecasas (2010) los proveedores
resultan fundamentales para que la aplicacion de la calidad llegue a
realizarse de forma efectiva. Los proveedores constituyen el primer eslabon
de la cadena y sobre ellos habra que actuar para obtener la calidad desde el
origen. La calidad de nuestros productos no depende exclusivamente de
nuestra organizacion, sino que vendra supeditada al nivel que presente la
misma en los suministros de los proveedores. Es muy importante trabajar
conjuntamente con ellos de forma que asuman la responsabilidad de
proporcionar los niveles de calidad que tenga por objetivo nuestra empresa o

nuestros clientes. (p.33)

Kotler y Armstrong (2013) plantean que los proveedores constituyen
un eslabon importante en la red general de la empresa de entrega de valor al
cliente; proveen los recursos que la empresa necesita para producir sus
bienes y servicios. Los problemas con los proveedores pueden afectar
seriamente al marketing. Los gerentes de marketing deben vigilar la
disponibilidad y costos de los suministros. Hoy, la mayoria de los
mercadologos trata a sus proveedores como socios en la creacion y entrega

de valor del cliente. (p. 67)

Satisfaccion y retencion del cliente

Se ha podido evidenciar la definicion de satisfaccion al cliente en
varias investigaciones realizadas por diferentes autores.
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La satisfaccion de los consumidores con un determinado producto es
un elemento esencial para que la empresa que lo comercializa logre
retenerle como cliente. En este sentido, podemos definir la satisfaccion como
el grado en que un determinado bien se ajusta a las expectativas
previamente generadas acerca del producto por el consumidor. (Baena,
2011, p. 24)

Para Ferrell y Hartline (2012) es la clave para conservarlos. Es mas
probable que aquellos plenamente satisfechos sean leales a la empresa o
que incluso se conviertan en promotores activos de la misma y sus
productos. También es menos probable que exploren otras alternativas de
proveedores y son menos sensibles a los precios y, por lo tanto, es poco
factible que se vayan a la competencia. De igual modo, existen mas
probabilidades de que los clientes satisfechos difundan comentarios

positivos sobre la empresa y sus productos. (p.377)

Segun Kotler y Armstrong (2013) los consumidores generalmente se
enfrentan a una amplia variedad de productos y servicios que podrian
satisfacer una necesidad determinada. Los mercaddlogos deben ser
cuidadosos para fijar las expectativas en un nivel adecuado: si este es
demasiado bajo, podrian satisfacer a los que compran pero no atraen a
nuevos compradores; si es demasiado alto, los compradores quedaran
insatisfechos. El valor del cliente y su satisfaccion son los bloques

fundamentales para desarrollar y gestionar relaciones con los clientes. (p.7)

Macro-entorno
Segun los autores Rivera y Garcillan (2012) afirman que:

El analisis macro-entorno es muy importante para las acciones
competitivas de las empresas, pues si estas desean anticiparse a los
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competidores y a los cambios de sus mercados, también deben anticiparse a
la posible influencia de este tipo de variables. El andlisis del macro-
entornotambién permite a la empresa identificar tanto sus oportunidades de
negocio como las amenazas para su funcionamiento, lo cual a veces puede
demandar una reorganizacion de las metas empresariales o un redisefio de

Su estructura organizativa. (p.57)

La Gestion de la Calidad Total

La calidad se convierte en calidad total, que abarca no so6lo a
productos, sino a los recursos humanos, a los procesos, a los medios de
produccion, a los métodos, a la organizacion, etc. En definitiva, se convierte
en un concepto que engloba a toda la empresa y que involucra a todos los
estamentos y areas de la empresa, incluida la alta direccion, cuyo papel de
lider activo en la motivacion de las personas y consecucion de los objetivos

serd fundamental. (Cuatrecasas, 2010, p.20)

Principios Fundamentales de la Calidad Total o Excelencia:

Segun (Anbénimo, 2011) La concepcion actual de la calidad responde
a la aportacion de diferentes teorias surgidas a lo largo del siglo XX. Hoy en
dia, la “Calidad Total” es el compendio de las “mejores practicas” en el
ambito de la gestidn de organizaciones. A estas “mejores practicas”, se les
suele denominar los ocho “Principios de la Calidad Total — Excelencia” o

“Conceptos fundamentales de la Excelencia en la Gestion”:

1. Orientacioén hacia los resultados

2. Orientacion al cliente

3. Liderazgo y coherencia en los objetivos
4. Gestion por procesos y hechos

5. Desarrollo e implicacion de las personas
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6. Aprendizaje, innovacion y mejora continuos
7. Desarrollo de alianzas

8. Responsabilidad social

Marco Legal

Las leyes de ecuador regulan el desarrollo de las actividades
comerciales de las empresas publicas y privadas garantizando el buen
desemperio, entre ellos citaremos algunos articulos que se relacionan con la

actividad comercial de Tecnofluido S.A.

1. LA CONSTITUCION DEL ECUADOR (2008) presenta alguno de los

siguientes articulos que vimos necesario citar.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en el Titulo Il Derechos,
Capitulo Segundo Derechos del Buen Vivir, Seccién Octava, indican los

siguientes articulos destacados por las autoras de la investigacion:

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econdmico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El
Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempeiio de un trabajo saludable y liboremente escogido o aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho
irrenunciable de todas las personas, y sera deber y responsabilidad
primordial del Estado. La seguridad social se regira por los principios de
solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,

subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion
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de las necesidades individuales y colectivas. El Estado garantizara y
hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad social, que
incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los
hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de

trabajo autbnomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo.

La Constitucién de la Republica del Ecuador en el Titulo I
Derechos, Capitulo tercero Derechos de las personas y grupos de
atencion prioritaria, Seccién novena Personas usuarias y consumidoras,
indican los siguientes articulos destacados por las autoras de la

investigacion:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracibn de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten
servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicién de
satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en
practica sistemas de atencion y reparacion. El Estado respondera

civiimente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
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negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén
a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

2. CODIGO DEL TRABAJO, (2005)

El Cddigo del Trabajo de Ecuador en el Titulo | del Contrato individual
de Trabajo, Capitulo I, de su Naturaleza y Especies, indican los siguientes
articulos relacionados a los tipos de contratos, destacados por las autoras

de la investigacion:

Art. 8.- Contrato individual.-

Contrato individual de trabajo es el convenio en virtud del cual un
a persona se compromete para con otra u otras a prestar sus servicios li
citos y personales, bajo su
dependencia, por una remuneracion fijada por el convenio, la ley, el cont

rato colectivo o la costumbre.

Art. 12.- Contratos expreso y tacito.

El contrato es expreso cuando el empleador y el trabajador acuer
den las condiciones, sea de palabra o reduciéndolas a escrito.
A falta de estipulacion expresa, se considera tacito toda relacion de trab

ajo entre empleador y trabajador.

Art. 13.- Formas de remuneracion.
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En los contratos a sueldo y a jornal la remuneracion se pacta tom
ando como base, cierta unidad de tiempo.
Contrato en participacion es aquel en el que el trabajador tiene parte en |
as utilidades de los negocios del empleador, como remuneracion de su t
rabajo.
La remuneracion es mixta cuando, ademas del sueldo o salario fijo, el tr
abajador participa en el producto del negocio del empleador, en concept

o de retribucion por su trabajo.

Art. 14.- Contrato tipo y excepciones.-

El contrato individual de trabajo a tiempo indefinido es la modalida
d tipica de la
contratacion laboral estable o permanente, su extincién se producira ani
camente por las causas y los procedimientos establecidos en este Cadig

0. Se exceptuan de lo dispuesto en el inciso anterior:

a) Los contratos por obra cierta, que no sean habituales en la

actividad de la empresa o empleador;
b) Los contratos eventuales, ocasionales y de temporada;
c) Los de aprendizaje;

d) Los demas que determine la ley.

Art. 15.- Contrato a prueba.

En todo contrato de aquellos a los que se refiere el inciso primero

del articulo anterior, cuando se celebre por primera vez, podra sefalarse
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un tiempo de prueba, de duracion maxima de noventa dias. Vencido
este plazo, automéaticamente se entendera que continGia en vigencia por
el tiempo que faltare para completar el afio. Tal contrato no podra

celebrarse sino una sola vez entre las mismas partes.

Durante el plazo de prueba, cualquiera de las partes lo puede dar

por terminado libremente.

El empleador no podra mantener simultaneamente trabajadores
con contrato a prueba por un nimero que exceda al quince por ciento
del total de sus trabajadores. Sin embargo, los empleadores que inicien
sus operaciones en el pais, o los existentes que amplien o diversifiquen
su industria, actividad o negocio, no se sujetardn al porcentaje del
guince por ciento durante los seis meses posteriores al inicio de
operaciones, ampliacion o diversificacion de la actividad, industria o
negocio. Para el caso de ampliacion o diversificacion, la exoneracion del
porcentaje no se aplicara con respecto a todos los trabajadores de la
empresa sino exclusivamente sobre el incremento en el nimero de

trabajadores de las nuevas actividades comerciales o industriales.

La violacion de esta disposicion dara lugar a las sanciones
previstas en este Codigo, sin perjuicio de que el excedente de
trabajadores del porcentaje arriba indicado, pasen a ser trabajadores

permanentes, en orden de antigiiedad en el ingreso a labores.

Art. 16.- Contratos por obra cierta, por tarea y a destajo.
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El contrato es por obra cierta, cuando el trabajador toma a su
cargo la ejecucion de una labor determinada por una remuneracion que
comprende la totalidad de la misma, sin tomar en consideracion el

tiempo que se invierta en ejecutarla.

En el contrato por tarea, el trabajador se compromete a ejecutar
una determinada cantidad de obra o trabajo en la jornada o en un
periodo de tiempo previamente establecido. Se entiende concluida la
jornada o periodo de tiempo, por el hecho de cumplirse la tarea.

En el contrato a destajo, el trabajo se realiza por piezas, trozos,
medidas de superficie y, en general, por unidades de obra, y la
remuneracion se pacta para cada una de ellas, sin tomar en cuenta el

tiempo invertido en la labor.

Art. 17.- Contratos eventuales, ocasionales, de temporada

Son contratos eventuales aquellos que se realizan para satisfacer
exigencias circunstanciales del empleador, tales como reemplazo de
personal que se encuentra ausente por vacaciones, licencia,
enfermedad, maternidad y situaciones similares; en cuyo caso, en el
contrato debera puntualizarse las exigencias circunstanciales que
motivan la contratacion, el nombre o nombres de los reemplazados y el

plazo de duracion de la misma.

También se podran celebrar contratos eventuales para atender
una mayor demanda de produccion o servicios en actividades habituales
del empleador, en cuyo caso el contrato no podra tener una duracion
mayor de ciento ochenta dias continuos o discontinuos dentro de un
lapso de trescientos sesenta y cinco dias. Si la circunstancia o
requerimiento de los servicios del trabajador se repite por mas de dos

periodos anuales, el contrato se convertira en contrato de temporada. El
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sueldo o salario que se pague en los contratos eventuales, tendra un
incremento del 35% del valor hora del salario basico del sector al que

corresponda el trabajador.

Son contratos ocasionales, aquellos cuyo objeto es la atencidon
de necesidades emergentes o extraordinarias, no vinculadas con la
actividad habitual del empleador, y cuya duracion no excedera de treinta
dias en un afo. El sueldo o salario que se pague en los contratos
ocasionales, tendra un incremento del 35% del valor hora del salario

basico del sector al que corresponda el trabajador.

Son contratos de temporada aquellos que en razén de la
costumbre o de la contratacion colectiva, se han venido celebrando
entre una empresa o empleador y un trabajador o grupo de trabajadores,
para que realicen trabajos ciclicos o periédicos, en razén de la
naturaleza discontinua de sus labores, gozando estos contratos de
estabilidad, entendida, como el derecho de los trabajadores a ser
llamados a prestar sus servicios en cada temporada que se requieran.

Se configurara el despido intempestivo si no lo fueren.

Art. 18.- Contrato escrito.-

El contrato escrito puede celebrarse por instrumento publico o por
instrumento privado. Constara en un libro especial y se conferira copia,

en cualquier tiempo, a la persona que lo solicitare.
Art. 19.- Contrato escrito obligatorio.-

Se celebraran por escrito los siguientes contratos:
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a) Los que versen sobre trabajos que requieran
conocimientos técnicos o de un arte, o de una profesion determinada; b)
Los de obra cierta cuyo valor de mano de obra exceda de cinco salarios
minimos vitales generales vigentes; c) Los a destajo o por tarea, que
tengan ma&s de un afio de duracién; d) Los a prueba; e) Los de
enganche; f) Los por grupo o por equipo; g) Los eventuales, ocasionales
y de temporada; h) Los de aprendizaje; i) Los que se estipulan por uno o
mas afos; j)Nota: Literal derogado por Decreto Legislativo No. 8,
publicado en Registro Oficial Suplemento 330 de 6 de Mayo del 2008; v,
k) Los que se celebren con adolescentes que han cumplido quince afios,
incluidos los de aprendizaje; y I) En general, los demas que se

determine en la ley.

Nota: Articulo reformado por Ley No. 39, publicada en
Registro Oficial 250 de 13 de Abril del 2006.

Art. 20.-Autoridad competente y registro.-

Los contratos que deben celebrarse por escrito se registraran
dentro de los treinta dias siguientes a su suscripcién ante el inspector
del trabajo del lugar en el que preste sus servicios el trabajador, y a falta
de éste, ante el Juez de Trabajo de la misma jurisdicciéon. En esta clase

de contratos se observara lo dispuesto en el Art. 18 de este Cddigo.

En el caso que el empleador no cumpliere con la obligacion
sefalada en el inciso anterior, respecto de los contratos celebrados con
los adolescentes que se sefialan en el literal k) del articulo anterior, sera
sancionado por los Directores Regionales de Trabajo con el maximo de

la pena prevista en el articulo 628 de este Cddigo, sin perjuicio de su
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obligacion de registrarlo. El adolescente podré solicitar por si mismo tal
registro.

En caso de no haberse celebrado contrato escrito, el adolescente
podra probar la relacion laboral por cualquier medio, inclusive con el

juramento deferido.

Siempre que una persona se beneficie del trabajo de un
adolescente, se presume, para todos los efectos legales, la existencia

de una relacion laboral.

Art. 32.- Contrato de equipo

Si un equipo de trabajadores, organizado juridicamente o no,
celebrare contrato de trabajo con uno o mas empleadores, no habra
distincién de derechos y obligaciones entre los componentes del equipo;
y el empleador o empleadores, como tales, no tendran respecto de cada

uno de ellos deberes ni derechos, sino frente al grupo.

En consecuencia, el empleador no podra despedir ni desahuciar a
uno o mas trabajadores del equipo y, en caso de hacerlo, se tendra
como despido o desahucio a todo el grupo y debera las indemnizaciones

correspondientes a todos y cada uno de sus componentes.

Sin embargo, en caso de indisciplina o desobediencia graves a
los reglamentos internos legalmente aprobados, falta de probidad o
conducta inmoral del trabajador, o injurias graves irrogadas al

empleador, su conyuge, conviviente en unién de hecho, ascendientes o
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descendientes 0 a su representante, el empleador notificara al jefe o
representante del equipo para la sustitucion del trabajador. En caso de

oposicion, el Juez del Trabajo resolvera lo conveniente.

En los casos de riesgos del trabajo, el trabajador tendra su
derecho personal para las indemnizaciones, de acuerdo con las normas

generales.

El Codigo del Trabajo de Ecuador en el Titulo I del Contrato
Individual de Trabajo, Capitulo IV, de Las Obligaciones del Empleador y
del Trabajador, indican los siguientes articulos, destacados por las

autoras de la investigacion:

Art. 42.- Obligaciones del empleador.

Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los
términos del contrato y de acuerdo con las disposiciones de

este Cddigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de
trabajo, sujetdndose a las medidas de prevencién, seguridad e
higiene del trabajo y demas disposiciones legales vy
reglamentarias, tomando en consideracion, ademas, las normas
gue precautelan el adecuado desplazamiento de las personas

con discapacidad;
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3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren
en el trabajo y por las enfermedades profesionales, con la

salvedad prevista en el Art. 38 de este Cddigo;

6. Si se trata de fabricas u otras empresas que tuvieren diez o
mas trabajadores, establecer almacenes de articulos de primera
necesidad para suministrarlos a precios de costo a ellos y a sus
familias, en la cantidad necesaria para su subsistencia. Las
empresas cumpliran esta obligacion directamente mediante el
establecimiento de su propio comisariato o0 mediante la
contratacién de este servicio conjuntamente con otras empresas

0 con terceros.

7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre,
edad, procedencia, estado civil, clase de trabajo, remuneraciones,
fecha de ingreso y de salida,
direccion domiciliaria, correo electrénico y cualquier otra informaci
on adicional que facilite su ubicacion. Este registro se lo actualizar

a con los cambios que se produzcan.

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los (tiles,
instrumentos y materiales necesarios para la ejecucion del

trabajo, en condiciones adecuadas para que éste sea realizado;
10. Respetar las asociaciones de trabajadores;

11. Permitir a los trabajadores faltar o ausentarse del trabajo para
desempeiiar comisiones de la asociacion a que pertenezcan,
siempre que ésta dé aviso al empleador con la oportunidad
debida.

Los trabajadores comisionados gozaran de licencia por
el tiempo necesario y volveran al puesto que ocupaban

conservando todos los derechos derivados de sus respectivos
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contratos; pero no ganaran la remuneracion correspondiente al

tiempo perdido;
12. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no

infiriendoles maltratos de palabra o de obra;

14. Conferir gratuitamente al trabajador, cuantas veces lo solicite,

certificados relativos a su trabajo.

17. Facilitar la inspeccion y vigilancia que las autoridades
practiquen en los locales de trabajo, para cerciorarse del
cumplimiento de las disposiciones de este Cddigo y darles los
informes que para ese efecto sean indispensables. Los
empleadores podran exigir que presenten credenciales;

18. Pagar al trabajador la remuneracion correspondiente al
tiempo cuando se vea imposibilitado de trabajar por culpa del
empleador;

19. Pagar al trabajador, cuando no tenga derecho a la prestacion
por parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el
cincuenta por ciento de su remuneracion en caso de enfermedad
no profesional, hasta por dos meses en cada afio, previo
certificado médico que acredite la imposibilidad para el trabajo o

la necesidad de descanso;

21. Descontar de las remuneraciones las cuotas que, segun los
estatutos de la asociacién, tengan que abonar los trabajadores,

siempre que la asociacion lo solicite;

22. Pagar al trabajador los gastos de ida y vuelta, alojamiento y
alimentacion cuando, por razones del servicio, tenga que

trasladarse a un lugar distinto del de su residencia;
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23. Entregar a la asociacion a la cual pertenezca el trabajador
multado, el cincuenta por ciento de las multas, que le imponga

por incumplimiento del contrato de trabajo;

25. Pagar al trabajador reemplazante una remuneracion no

inferior a la basica que corresponda al reemplazado;

26. Acordar con los trabajadores o con los representantes de la
asociacion mayoritaria de ellos, el procedimiento de quejas y la

constitucién del comité obrero patronal;

27. Conceder permiso o declarar en comision de servicio hasta
por un afio y con derecho a remuneracion hasta por seis meses al
trabajador que, teniendo més de cinco afios de actividad laboral y
no menos de dos afos de trabajo en la misma empresa, obtuviere
beca para estudios en el extranjero, en materia relacionada con la
actividad laboral que ejercita, o para especializarse en
establecimientos oficiales del pais, siempre que la empresa
cuente con quince o mas trabajadores y el nUmero de becarios no

exceda del dos por ciento del total de ellos.

El becario, al regresar al pais, debera prestar sus servicios por lo

menos durante dos afios en la misma empresa;

31. Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, desde el primer dia de labores, dando aviso de
entrada dentro de los primeros quince dias, y dar avisos de
salida, de las modificaciones de sueldos y salarios, de los
accidentes de trabajo y de las enfermedades profesionales, y
cumplir con las demas obligaciones previstas en las leyes sobre

seguridad social;

32. Las empresas empleadoras registradas en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social estdn obligadas a exhibir, en

lugar visible y al alcance de todos sus trabajadores, las planillas
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mensuales de remision de aportes individuales y patronales y de
descuentos, y las correspondientes al pago de fondo de reserva,
debidamente selladas por el respectivo Departamento del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

Los inspectores del trabajo y los inspectores del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social tienen la obligacion de controlar
el cumplimiento de esta obligacion; se concede, ademas, accion

popular para denunciar el incumplimiento.

Las empresas empleadoras que no cumplieren con la obligacion
qgue establece este numeral serdn sancionadas por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social con la multa de un salario
minimo vital, cada vez, concediéndoles el plazo maximo de diez
dias para este pago, vencido el cual procedera al cobro por la

coactiva;

35. Las empresas e instituciones, publicas o privadas, para
facilitar la inclusién de las personas con discapacidad al empleo,
haran las adaptaciones a los puestos de trabajo de conformidad
con las disposiciones de la Ley de Discapacidades, normas INEN
sobre accesibilidad al medio fisico y los convenios, acuerdos,

declaraciones internacionales legalmente suscritos por el pais.

Art. 45.- Obligaciones del trabajador.-

Son obligaciones del trabajador:

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la
intensidad, cuidado y esmero apropiados, en la forma, tiempo
y lugar convenidos;
Restituir al empleador los materiales no usados y conservar
en buen estado los instrumentos y Gtiles de trabajo, no siendo
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responsable por el deterioro que origine el uso normal de esos
objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza mayor, ni
del proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;

b) Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un
tiempo mayor que el sefialado para la jornada méaxima y aun
en los dias de descanso, cuando peligren los intereses de sus
compairieros o del empleador. En estos casos tendra derecho
al aumento de remuneracion de acuerdo con la ley;

c) Observar buena conducta durante el trabajo;

d) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en
forma legal;

e) Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al
trabajo;

f) Comunicar al empleador o a su representante los peligros de
dafios materiales que amenacen la vida o los intereses de

empleadores o trabajadores;

h) Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales
o de fabricacion de los productos a cuya elaboracion concurra,
directa o indirectamente, o de los que él tenga conocimiento por

razén del trabajo que ejecuta;

i) Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan

las autoridades; vy,

j) Las demas establecidas en este Cédigo.

El Cdodigo del Trabajo de Ecuador en el Titulo I del Contrato
Individual de Trabajo, Capitulo V, De la Duracién Maxima de la Jornada
de Trabajo, de los Descansos Obligatorios y de las Vacaciones, indican

los siguientes articulos destacados por las autoras de la investigacion:
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Art. 47.- De la jornada maxima.-

La jornada maxima de trabajo sera de ocho horas diarias, de
manera que no exceda de cuarenta horas semanales, salvo disposicion

de la ley en contrario.

El tiempo maximo de trabajo efectivo en el subsuelo seré de seis
horas diarias y solamente por concepto de horas suplementarias,
extraordinarias o de recuperacion, podra prolongarse por una hora mas,

con la remuneracion y los recargos correspondientes.

Art. 48.- Jornada especial.-

Las comisiones sectoriales y las comisiones de trabajo
determinaran las industrias en que no sea permitido el trabajo durante la

jornada completa, y fijaran el nimero de horas de labor.

La jornada de trabajo para los adolescentes, no podra exceder de
seis horas diarias durante un periodo maximo de cinco dias a la

semana.

Art. 49.- Jornada nocturna.-

La jornada nocturna, entendiéndose por tal la que se realiza entre
las 19HO0O0 y las 06HOO0 del dia siguiente, podra tener la misma duracion
y dara derecho a igual remuneracion que la diurna, aumentada en un

veinticinco por ciento.
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Art. 50.- Limite de jornada y descanso forzosos.-

Las jornadas de trabajo obligatorio no pueden exceder de cinco

en la semana, o sea de cuarenta horas hebdomadarias.

Los dias sabados y domingos seran de descanso forzoso y, si en
razén de las circunstancias, no pudiere interrumpirse el trabajo en tales
dias, se designara otro tiempo igual de la semana para el descanso,

mediante acuerdo entre empleador y trabajadores.

Art.  55.- Remuneracién por horas suplementarias Yy

extraordinarias.-

Por convenio escrito entre las partes, la jornada de trabajo podra
exceder del limite fijado en los articulos 47 y 49 de este Cadigo, siempre
gue se proceda con autorizacién del inspector de trabajo y se observen

las siguientes prescripciones:

1. Las horas suplementarias no podran exceder de cuatro en un

dia, ni de doce en la semana;

2. Si tuvieren lugar durante el dia o hasta las 24H00, el
empleador pagara la remuneracion correspondiente a cada una
de las horas suplementarias con mas un cincuenta por ciento de
recargo. Si dichas horas estuvieren comprendidas entre las
24HO00 y las 06HO0O, el trabajador tendra derecho a un ciento por
ciento de recargo. Para calcularlo se tomara como base la

remuneracion que corresponda a la hora de trabajo diurno;

3. En el trabajo a destajo se tomaran en cuenta para el recargo
de la remuneracion las unidades de obra ejecutadas durante las
horas excedentes de las ocho obligatorias; en tal caso, se

aumentara la remuneracion correspondiente a cada unidad en un
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cincuenta por ciento o en un ciento por ciento, respectivamente,
de acuerdo con la regla anterior. Para calcular este recargo, se
tomara como base el valor de la unidad de la obra realizada

durante el trabajo diurno; vy,

4. El trabajo que se ejecutare el sdbado o el domingo debera ser

pagado con el ciento por ciento de recargo.

3. (LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, 2000)

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, Capitulo | DERECHOS
Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES, detallamos los siguientes

destacados por las autoras de la investigacion:
Art. 4. Derechos del consumidor.-

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el
consumo de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de
las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios

béasicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes
y servicios competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con
libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado,
asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y deméas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren prestar;
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5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio
0 abusivo por parte de los proveedores de bienes 0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de

calidad, cantidad, precio, peso y medida

6. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento
del consumo responsable y a la difusion adecuada de sus

derechos;

7. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y
perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes y

Servicios;

Art. 5.- Obligaciones del consumidor.-
Son obligaciones de los consumidores

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de

bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo
de bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese

sentido;
3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi

como la de los demas, por el consumo de bienes o servicios

licitos; vy,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de

los bienes y servicios a consumirse.
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La Ley Organica de Defensa del Consumidor, Capitulo VI
RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR,
detallamos los siguientes destacados por las autoras de la

investigacion:

Art. 17.- Obligaciones del proveedor.- Es obligacion de todo
proveedor, entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara,
completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que

éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacidon.- Todo proveedor esta en la
obligacién de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo
acuerdo con el consumidor. Ninguna variacién en cuanto a precio, tarifa,
costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las

partes, sera motivo de diferimiento.

Art. 25.- Servicio técnico.- Los productores, fabricantes, importadores,
distribuidores y comerciantes de bienes deberan asegurar el suministro
permanente de componentes, repuestos y servicio técnico, durante el
lapso en que sean producidos, fabricados, ensamblados, importados o
distribuidos y posteriormente, durante un periodo razonable de tiempo
en funcibn a la vida util de los bienes en cuestidén, lo cual sera
determinado de conformidad con las normas técnicas del Instituto

Ecuatoriano de Normalizaciéon -INEN-.

Art. 27.- Servicios profesionales.- Es deber del proveedor de servicios
profesionales atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto
a la ética profesional, la ley de su profesién y otras conexas. En lo
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relativo al cobro de honorarios, el proveedor debera informar a su
cliente, desde el inicio de su gestion, el monto o parametros en los que
se regird para fijarlos dentro del marco legal vigente en la materia y

guardando la equidad con el servicio prestado.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, CAPITULO Xl
CONTROL DE CALIDAD, detallamos los siguientes destacados por las

autoras de la investigacion:

Art. 69.- Capacitacion.- El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién —
INEN realizara programas permanentes de difusion sobre normas de
calidad a los proveedores y consumidores, utilizando, entre otros
medios, los de comunicacion social, en los espacios que corresponden

al Estado, segun la ley.

Marco Conceptual

Sefialaremos conceptos que se irdn mencionandoa lo largo del

desarrollo de este proyecto para que mejore la comprension de su

significado de acuerdo a los autores:

Fluidos:

“Un fluido es cualquier sustancia que puede fluir, tanto como liquido

como gases” (Torres, 2011).

“Un Fluido se define como cualquier sustancia que se deforma de

manera continua cuando se ejerce sobre ella un esfuerzo de corteo cizalle,

independiente de la magnitud del esfuerzo”(Campos, 2010).
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“Conjunto de particulas que se mantienen unidas entre si por fuerzas
cohesivas débiles. Es una sustancia capaz de deformarse y expandirse y su
caracteristica se denomina fluidez y que se adaptan a la forma de los

recipientes que lo contienen” (Torres M., 2014).

Segun (Domingo, 2011) Dentro de los fluidos, la principal diferencia

entre liquidos y gases son:

Gases: Los gases presentan una gran compresibilidad, que influye
sobre las caracteristicas del flujo, ya que tanto el volumen como la
densidad varian con facilidad. En el caso de los gases el movimiento
térmico vence a las fuerzas atractivas y, por tanto tienden a ocupar

todo el volumen del recipiente que los contiene.

Liguidos: En el caso de los liquidos, por el contrario, la
compresibilidad es muy débil. Esto es debido a que las fuerzas
atractivas entre las moléculas del liquido vencen al movimiento
térmico de las mismas, colapsando las moléculas y formando el
liquido. Al contrario que en el caso de los gases, que tendian a ocupar
todo el volumen que los contiene, los liquidos tienden a formar una

superficie libre.

Mecéanica de Fluidos:

Segun (Domingo, 2011) afirma sobre la mecanica de fluidos
gue“estudia las leyes del movimiento de los fluidos y sus procesos de

interaccién con los cuerpos solidos”
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“Es la rama de la ciencia que estudia el equilibrio y el movimiento de

los fluidos, esto es, liquidos y gases” (Salcedo, Font, & Martin , 2011).

“La mecanica de fluidos es la ciencia que estudia el efecto de fuerzas

aplicadas a los fluidos”(Torres J.).

“La mecénica de fluidos trata de los fluidos en movimiento o en reposo
y, para ello, utiliza magnitudes que pueden ser escalares, vectoriales y

tensoriales”(De las Heras, 2011).

Divisién de Mecanica de Fluidos:
Estatica de Fluidos:

Para (Chavez, 2010)El estudio de los fluidos en reposo constituye el
objeto de la estética de fluidos, una parte comprende la hidrostatica o
estudio de los liquidos en equilibrio, y la aerostatica o estudio de los gases

en equilibrio y en particular del aire.
Segun (Torres M., 2014). Afirma que:

“‘Es la parte de la Mecanica de Fluidos, que estudia a los fluidos en
equilibrio o reposo y sus propiedades y su efecto sobre su entorno, tal como

superficies de solidos o interfaces con otros fluidos”

En la Estética de Fluidos, debido a que los liquidos y gases en reposo
o equilibrio no tienen la mismanaturaleza, deben tener cada uno de ellos un
estudio propio. Por eso, es la HIDROSTATICA, la queestudia a los fluidos
liqguidos y NEUMOSTATICA, la que estudia a los fluidos gaseosos
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Dindmica de Fluidos:

“La dinamica de fluidos es el estudio de fluidos en movimiento”
(Torres J.)

Segun (Pérez, 2015) respecto a la dindmica de fluidos:

Es el estudio del fluido en movimiento tomando en cuenta la
aplicacion de los principios fundamentales de la mecénica y la
termodinamica, para desarrollar un entendimiento fisico entre las
propiedades de los fluidos y las fuerzas que interactian entre el fluido y sus

fronteras, determinando un patrén de flujo resultante.

Segun(Benavides, Fuertes, & Revelo, 2010)

“La Dindmica de Fluidos seocupa de los fluidos en movimiento, es

decir que estan bajo fuerzas que alteran su posicion”

También estd la Hidrodinamica, esté término se aplica al flujo de
liguidos o al flujo de gases a baja velocidad, en el que puede considerar que
el gas es esencial mente incomprensible, La aerodinamica, o dinamica de
gases, se ocupa del comportamiento de los gases cuando los cambios de
velocidad y presion son lo suficiente mente grandes para que sea necesario

incluir los efectos de la compresibilidad.

Comercializacion:

“‘Es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar

productos, bienes o servicios. Estas acciones 0 actividades son realizadas

41



por organizaciones, empresas e incluso grupos sociales” (Rivadeneira,
2012).

Mientras que (Mercados Us., 2014) sefala que la comercializacion se
da cuando una “organizacién encamina todos sus esfuerzos a satisfacer a

sus clientes por una ganancia”

El concepto de comercializacion se fundamenta en tres ideas principales,
estas con:

e Orientacion hacia el cliente.

e Esfuerzo total de la empresa.

e Ganancia como objetivo.

Segun (Navarro, 2012) “La comercializacién es a la vez un conjunto

de actividades realizadas por organizaciones y un proceso social.”

Segun los tres autores citados la comercializacion se presenta de dos

maneras micro-comercializacién y macro-comercializacion”

Micro comercializacién:

Segun (Navarro, 2012) la micro-comercializacion es la ejecucion de
actividades que tratan de cumplir los objetivos de una organizacion
previendo las necesidades del cliente y estableciendo entre el productor y el
cliente una corriente de bienes y servicios que satisfacen las necesidades.

Entre las caracteristicas que presenta este autor estan:
e La ganancia es el objetivo de la mayoria de las empresas.

e Los clientes pueden ser consumidores particulares, firmas

comerciales, organizaciones sin fines de lucro.
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e La comercializacién deberia comenzar a partir de las necesidades

potenciales del cliente, no del proceso de produccion.

De igual manera (Rivadeneira, 2012) plantea que la micro-
comercializacion observa a los clientes y a las actividades de las
organizaciones individuales que los sirven. Es a su vez la ejecucion de
actividades que tratan de cumplir los objetivos de una organizacién
previendo las necesidades del cliente y estableciendo entre el productor y el

cliente una corriente de bienes y servicios que satisfacen las necesidades.

Macro-comercializacién:

Segun (Navarro, 2012) la macro-comercializacion es un “proceso
social al que se dirige el flujo de bienes y servicios de una economia, desde
el productor al consumidor, de una manera que equipara verdaderamente la

oferta y la demanda y logra los objetivos de la sociedad.”

Segun (Rivadeneira, 2012)Considera ampliamente todo nuestro
sistema de produccion y distribucion. También es un proceso social al que
se dirige el flujo de bienes y servicios de una economia, desde el productor
al consumidor, de una manera que equipara verdaderamente la oferta y la

demanda y logra los objetivos de la sociedad

Atencién al cliente:

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de
los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir
Sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes. (Pérez, 2007, p.6).
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Calidad en la atencién al cliente:

Segun Pérez (2007) “Representa una herramienta estratégica que
permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que
realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta

global de la empresa” (p.8).

HIPOTESIS

El disefio de un sistema moderno de comercializacion y proceso de
gestion con los clientes permitira mejorar el desarrollo de las actividades de

la empresa favoreciendo a los clientes.

METODOLOGIA

Se realizara una investigacidbn exploratoria para investigar los
problemas que presenta la empresa y asi poder proponer una solucion que

mejore las funciones.

Para llevar a cabo el desarrollo de este proyecto usaremos un tipo de
investigacion mixta, debido a que recurriremos alametodologia de
investigacion cualitativa para la recoleccion de informacionque la
manejaremos mediante entrevistas a los clientes internos de la empresa con
el objetivo de conocer a fondo el funcionamiento de los procesos y
estructuras y a su vez se realizara encuestas a los clientes externos para

medir el nivel de satisfaccion que perciben con la empresa.
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Para resolverlos objetivos planteados en nuestro proyecto, se usara
también el método cuantitativo, ya que se medira el costo — beneficio de la
implementacion de una nueva solucién para los problemas existentes, con la

finalidad de medir los resultados futuros en un periodo estimado.

LIMITACION

El analisis y la propuesta que se realizara de implementacion de
acuerdo a los resultados que se obtendran seran exclusivamente para la
empresa Tecnofluido S.A. ubicada en La Alborada 10ma etapa de la ciudad
de Guayaquil a partir del afio 2016 para lograr un mejor posicionamiento que

acomparnie a los resultados de la empresa en el mediano plazo.
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CAPITULO 2: ANTECEDENTES ORGANIZACIONALES

2.1. La Empresa

Tecnofluido S.A es una empresa con varios afios de servicio y
experiencia, lider en la ingenieria de fluidos; dedicada al disefio, provision,
instalacion, optimizacion de sistemas de vapor, aire comprimido, sistemas
contra incendios y demés fluidos como agua, quimicos, crudo; en la
industria, municipios y compafiias petroleras. Conocen el mercado local,
presentan soluciones técnicas, agiles y efectivas de acuerdo a las

necesidades de sus clientes.

2.2. Resefia Histo6rica

Tecnofluido inici6 sus operaciones en Abril del afio 2006, cuyos
fundadores son el Ing. Alberto Salguero, Ing. Gabriel Tufifio y el Ing. Roberto
Bohdérquez, los cuales vieron la oportunidad de apoyar con la proveeduria de
accesorios y servicios al mercado industrial y emprendieron el negocio
adquiriendo a través de los afios la experiencia necesaria sobre la demanda
de los productos del sector, brindando el servicio a otras compafiias del

mismo sector.

Tecnofluido como toda empresa al iniciar sus actividades no contaba
con ningun tipo de programacion o sistema que ayude en las areas de
facturacion o contabilidad, por lo cual todo registro que llevase la empresa

era de manera manual.

La empresa contaba con un solo vendedor que a su vez era el
gerente general, el Ing. Roberto Bohoérquez, quien tenia una sola

colaboradora para llevar los registros necesarios, La Ing. América Rodrigo.
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Con el transcurso de los afios fueron incorporando mas personal,
tecnologia y lineas de productos a medida que surgian nuevas necesidades

en la empresa.

La empresa solo contaba con dos lineas de productos para su
comercializacion, dedicadas a la proveeduria de equipos y accesorios;

Watson McDaniel compafiia estadounidense y SMC de Japon.

Durante el tiempo de funcionamiento que tiene la empresa en el
mercado ha conseguido incrementar su portafolio de lineas de accesorios,
logrando que la empresa se ubique dentro del mercado local y regional de

las industrias.

Uno de los factores que ha influido en el desarrollo de la empresa, ha
sido la gestién que realizan los diferentes departamentos con los que cuenta

la compaidia.

El principal objetivo es mantener el proceso de mejora continua a
través del uso adecuado de todos los recursos disponibles que posee como
los recursos financieros, humanos, tecnoldgicos, para ello se debe
implementar procesos y estrategias que permitan ser los pioneros en el

mercado, marcando la diferencia con la competencia.

2.3. Mision

Somos una empresa dedicada a la proveeduria, instalacion de
equipos y accesorios para un manejo eficiente de fluidos de trabajo como
agua, vapor y aire comprimido. Entregamos soluciones de Ingenieria
soportados en un servicio postventa, para atender las necesidades de la
industria nacional. Nos basamos en la constante capacitacion,

profesionalismo y experiencia de nuestro equipo de trabajo.
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2.4. Vision

Ser reconocidos a nivel nacional como una empresa de proveeduria
de soluciones de ingenieria a través de la comercializacion de equipos
accesorios y montajes relacionados con el manejo eficiente del vapor, aire

comprimido y agua.

2.5. Estructura Organizacional
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2.5.1. Organigrama Estructural por Departamento

Gerente General
Area de Areade Area de Areade Areade Mensajeria
Contabilidad Administracicn Facturacion, Ventas ¢ Ingenieria Mantenimiento v
cobranzase
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2.5.2. Organigrama del Personal

Area de
Contabilidad

Gerente General N Vendedor 1

- Vendedor 2

1 Contador Area de - Vendedor 3
Ventas e Ingenieria

- Vendedor 4

L Vendedor 5

Area de

Administracion

1 Asistente

contable

1 responsable

administrativo

Area de
Facturacion,

cobranzasze

Area de
Mantenimiento ¥

Montaje

Mensajeria

1Mensajero

inventario

1 Responsable

de area
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2.6. Descripcion de Funciones

Gerente General

1. Encargado de la direccion correcta de la empresa para lograr los
objetivos planteados.

2. Influye en el personal para el cumplimiento de las metas.

3. Toma las decisiones oportunas y acertadas en cualquier momento
gue se requiera.

4. Realiza evaluaciones continuas a todos los departamentos de la
empresa para determinar el cumplimiento de sus funciones.

5. Creay mantiene una relacion con los clientes.

6. Es el responsable ante los accionistas, por los resultados de las

operaciones y el desempefio organizacional.

Area de contabilidad

1. Preparary presentar los datos para los roles de pago.

2. Anexos transaccionales para SRI.

3. Conciliaciones bancarias.

4. Preparar y presentar los informes correspondientes para las
declaraciones de la empresa.

5. Elaborar, analizar y consolidar los Estados Financieros.

Ingreso de facturas de las 6rdenes de compras.

7. Registro inmediato de todas las cuentas presentadas por los
proveedores para su correspondiente pago.

8. Control de los costos de ventas cada mes.

9. Contabilizacion de los desembolsos de Caja chica.

10.Control y elaboracion de los préstamos al personal.
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Area de Administracién

© N o O b~ WD

Define y ejecutar las politicas de conformidad con las normas de la
empresa.

Control de ingreso y egreso de los empleados.

Control de las multas de los empleados.

Control de las vacaciones.

Reporte sobre las ventas semanales.

Reclutamiento y seleccion cuando se necesita nuevo personal.
Organizacion de las charlas técnicas.

Organizacion de eventos y proyectos en equipo para la motivacion de
los empleados y generar un buen clima laborar.

Ingresar los codigos de los productos en el sistema contable con el

que cuenta la empresa.

Area de Facturacion, Cobranzas e Inventario

Facturacion

Lleva una plantilla de cada uno de los clientes para poder emitir las
facturas.

Emite las facturas, las guias y las 6rdenes de compra.

Los vendedores entregan las ordenes de compras a la encargada de
facturacion para poder emitir la factura junto con la guia y la orden de

compra para enviar el productor al cliente.

Cobranza

Lleva un cuadro de cobros en el cual ingresa todas las facturas

emitidas.
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2. Brinda financiacion a los clientes que aspiran hacer sus adquisiciones
de productos que ofrece la empresa bajo las condiciones estipuladas.
(Corregido- cambiado)

3. Es responsable de identificar a los clientes que poseen deudas
anteriores, de los cuales se dificulta ejercer una accion de cobro.

4. Responsable de presentar reportes de créditos solicitados y

documentacion mercantil.

Inventario

1. Recibe la mercaderia con su respectiva factura por parte de los
proveedores.

2. Crea los codigos de la mercaderia para luego ser ingresados en el
sistema contable.

3. Lleva un control del inventario utilizando los cdédigos, con los que
verifica si en bodega se encuentran todos los productos que estan
registrados en el sistema.

4. Registra las entradas y salidas de la mercaderia.

Registra en el inventario las nuevas piezas armadas por parte del

departamento de mantenimiento y montaje.

Area de ventas e ingenieria

1. Trabajar junto con el cliente en los disefios de las mejoras en los
procesos que desean aplicar en sus empresas.

2. Encargados de trabajar con los ingenieros de plata de las empresas
en el uso eficiente de vapor, aire comprimido y agua.
Preparan adecuadas de ofertas técnicas y comerciales.

4. Coordina con el gerente para buscar los mejores nichos del mercado.

Manejan un control de cartera de clientes.
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6. Verifican que los clientes estén satisfechos con la entrega del

producto.

Area de mantenimiento y montaje

1. Encargado del ensamblaje de las piezas o del proceso de
canibalismo; cuando se da la necesidad de utilizar las partes de una
piezas para armar otro.

2. Ensamblaje de los tableros disefiados por los vendedores.

Mensajeria

Entrega documentos.
Entrega de productos pequefios a los clientes.
Realiza los retirar de cheques de los clientes.

Hace depdésitos de los cheques cobrados a los clientes.

a kr DN PF

Realiza actividades personales del gerente general.
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CAPITULO 3: ANALISIS SITUACIONAL ACTUAL Y
DIAGNOSTICO

3.1. ANALISIS INTERNO

El andlisis interno se lo realizara para saber como se encuentra la

empresa actualmente e ir midiendo el tipo de servicio que estan realizando.

3.1.1. Area Administrativa

La empresa actualmente dispone con una organizacion administrativa
distribuida en diferentes areas con poco personal, ocasionando que ciertas
funciones y responsabilidades sean adquiridas por otros trabajadores,
desviandolos de sus tareas principales.

3.1.2. Areade Contabilidad

El area de contabilidad de la empresa esta manejada por dos
personas con los conocimientos contables necesarios. La asistente contable
la cual trabaja de manera permanente en la empresa y la contadora publica
autorizada la cual trabaja de manera periodica de acuerdo a las necesidades
de la empresa. Cuenta con un sistema béasico de contabilidad que les
permite el correcto registro de las actividades financieras que realiza la

empresa.

3.1.3. Facturacion, cobranza e inventario

El area de facturacién, cobranza y bodega esta manejada por una
sola persona que cuenta con los conocimientos necesarios para el desarrollo
eficiente de sus funciones. Esta area cuenta con un sistema tanto como para
facturacion, cobranza y bodega, que registran sus actividades
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correspondientes. Determina las fortalezas y debilidades financieras de la
empresa, siendo esencial para formular debidamente estrategias.

3.1.3.1. Inventario - Descripcion y detalle del producto

Tecnofluido trabaja con 15 proveedores los cuales cuentan con una

amplia gama de accesorios.

1. AUTOMATIZACION NEUMATICA/ ELECTRONEUMATICA
JAPON

Vélvulas

Actuadores
Reguladores
Conectores - Racores
Instrumentacion

Tuberias

N o ok wDbdhdE

Tratamiento de aire

llustracion 1SMC
Fuente: (Tecnofluido, 2016)
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I AMERICAN-MARSH PUMPS I

2. BOMBAS PARA USO INDUSTRIAL
USA

Centrifugas
Multietapas
Reguladores
Carcasa partida
Sumergible

De Procesos

Autocebantes
llustracion 2American Marsh

Aguas negras .
g g Fuente:(Tecnofluido, 2016)

Sistemas contra incendios

10.UL - FM

© N o O b~ WD

ra Wiatso
(T McDaniel

3. EQUIPOS PARA VAPOR
USA

Reguladores de Presién
Trampas para Vapor
Bombas para Condesado
Trampa Bomba

Vélvula de Control

Filtros y accesorios

Separadores de Humedad llustracion 3Watson McDaniel
Calentador Instantaneo de Fuente: (Tecnofluido, 2016)

Agua
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VALSTEAM

4. SISTEMA DE VAPOR
PORTUGAL

1. Valvulas de 3 vias ! X, ol
W (ol %
2. Separadores de Humedad % - ——
p i *5}_ ‘ " w?
3. Valvulas de Fuelle e | e
4. Mezcladores de Agua- 5 o
ios. 1) ; !
Vapor 3
] llustracion 4Valsteam Adca
5. Valvula de Control y Fuente: (Tecnofluido, 2016)
Accesorios

5. FILTROS Y ACCESORIOS DE LINEA
USA

1. Filtros de Linea
2. Filtros tipo Canasta
3. Valvulas Check

llustracién 5 Keckley
Fuente: (Tecnofluido, 2016)
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6. MEDIADORES DE CUUDAL, NIVEL, PH
DINAMARCA

Ultrasonicos

Electromagnéticos
Sistemas SCADA
Hidrostaticos

llustracion 6Mjk
Fuente: (Tecnofluido, 2016)

Donaldson.

7. SISTEMA DE FILTRACION DE FLUIDO
ALEMANIA

Filtros para vapor y fluidos industriales
Filtros para aire de baja y alta ..

presion

Secadores refrigerados y de

r—

absorcion I

Filtros para aplicaciones _,'f_-ﬁ

sanitarias “1;

Purgas automaticas llustraciéon 7Donaldson
electrénicas Fuente:(Tecnofluido, 2016)

Filtros para vapor culinario
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SCHUBERT J% SALZER

8. SISTEMA DE CONTROL
ALEMANIA

Valvulas de control de dltima
generacion g

=

»

Vélvulas de compuerta deslizante r \}

Valvulas de asiento inclinado -8 ""'

. '@ . 2
Posicionadores - . 4
Actuadores neumaticos llustracion 8 Schubert &Salzer

Electroneumatico, motor, Fuente: (Tecnofluido, 2016)

diafragma

&) [

9. BOMBAS API
ALEMANIA

N

Tipo voluta 4 l‘z

Canal lateral

Centrifuga horizontal y vertical 3

multietapa A ;
Sumergible ’ i

De proceso conforme APl

610, APl 685, dltima llustracion 9DickowPumpen
generacion Fuente: (Tecnofluido, 2016)
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O Bray INTERNATIONAL

VALVULAS

USA

Vélvulas mariposa

Vélvulas de bola o esféricas
Actuadores

Vélvulas

Check

llustracién 10Bray International
Fuente: (Tecnofluido, 2016)

WWATTS”

10.SISTEMA DE TRATAMIENTO DE AGUA
USA

Ablandadores
Sistemas U.V

Osmasis inversa
Filtros llustracion 11Watts
Fuente: (Tecnofluido, 2016)
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SHARPE VALVES

Vélvulas globo
Valvulas check
Vélvulas compuerta
Vélvulas mariposa
Posicionadores

Actuadores

11.VALVULAS
USA

llustracién 12SharpeValves
Fuente: (Tecnofluido, 2016)

| VENT- 0 -MAT |

12.VENT-O-MAT

llustracion 13Vent -o- Mat
Fuente: (Tecnofluido, 2016)
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g §!NGER VALVE

SN -Eased Sofvhions. Glgdaly

13.SINGER VALVE

o

llustracion 14Singer Valve
Fuente: (Tecnofluido, 2016)

CRANE E,’:gmm';“a'ma

14.CRANE CPE
Vélvulas
Automatizacién
Zapatillas
Mangueras
Sistemas de vagon
cisterna
TP410

Servicios de valvula

llustracién 15 Crane Cpe
Fuente: (Tecnofluido, 2016)

Alineados tuberias, los accesorios, los separadores y las juntas de
dilatacion

Coladores, los multiples y Otros Productos manipulacién de fluidos
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3.1.4. Area de ventas e ingenieria

Integrado por seis vendedores los cuales son Ingenieros Mecanicos
de universidades prestigiosas y que cuentan con experiencia en el area

complementada con las capacitaciones que reciben por parte de la empresa.

Ellos tienen contacto directo con los clientes y receptan las peticiones
0 necesidades que se presentan para de alguna manera solucionarlos en el

menor tiempo posible y asi brindar eficiencia.

3.1.5. Area deMantenimiento y Montaje

Es responsable una solo persona, la cual fue contratada
recientemente para trabajar en conjunto con los vendedores en los
ensamblados de las piezas o disefios de los tableros que son adquiridos por

los clientes.

3.1.6. Area de Mensajeria

Esta area esta integrada por una sola persona, la cual apoya en las
gestiones de papeleos de los diferentes departamentos y también es
encargado de la entrega de los accesorios que son pedidos por los clientes y

gue no tienen la mayor demanda de la atencién de un profesional.

Los empleados o clientes internos que laboran para la compafia
estdn desempefiando sus funciones de acuerdo al contrato acordado y
firmado por la parte del empleado y empleador como lo indica el Codigo de
Trabajo donde sefala el tiempo de contrato, sus horarios, los beneficios, y

las multas en el caso de no cumplir con sus deberes laborales.
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De tal manera, los empleados también gozan de los beneficios de ley

como lo indica la constitucién del Ecuador.

3.2. ANALISIS EXTERNO

3.2.1. Influencias Macroeconémicas

3.2.1.1. Factor Econémico

Para tener una buena administracién del negocio no se puede dejar
de lado las variables macroecon6micas que estan inmersas en el desarrollo
de las diferentes actividades comerciales del pais y que son de interés para

la empresa.

Hemos considerado de mayor importancia los siguientes indicadores
relacionadas a la actividad comercial de la empresa: La produccion del
petréleo, El PIB, Importaciones, Exportaciones, La Balanza Comercial,

Inflacién acomparfiada del indice de precio al consumidor.

3.2.1.1.1. Produccién del Petréleo en Ecuador

Ecuador es un pais productor marginal de petroleo, debido a que
cuenta con algunos yacimientos a lo largo de su geografia. La produccion
del petroleo crudo en ecuador se ha constituido en el producto de
exportacion que genera los mayores ingresos econdémicos al pais durante

las ultimas décadas.
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Tabla 1(Produccion de petroleo en Ecuador)

ARIOS Produccién nacional % Variacién
petréleo crudo en campos

2009 177.414
2010 177.422 0,0041%
2011 182.357 2,78%
2012 184.323 1,08%
2013 192.119 4,2%
2014 203.142 5,74%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)

Miles de Barriles

Produccion nacional petroleo crudo en campos

», 200,300 J_
Q@
S 195,300 T
<
@ 190,300 1
D
° |
8 185’300 .[/
5 |
2 180,300 1
= 175,300

170,300

2010 2011 2012 2013 2014

=@=Produccion nacional pefﬁﬁwcrudo en campos
llustracién 16Produccion de petroleo en Ecuador

La produccién de petroleo ha ido creciendo de una manera sostenida

los ultimos cinco afios como lo demuestra la llustracion 16.

Se pudo lograr recuperar la produccion de petréleo en los ultimos
afios gracias a la gestion realizada por las empresas publicas y privadas al

invertir millones délares en las empresas petroleras segun lo comunicé el
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Ministerio de Recursos no Renovables a través del diario el Comercio
(Alberto, 2014).

Estas inversiones ayudan a que las empresas que aportan con la
produccion total de petrdleo puedan dar mantenimiento e incluso salvar
algunos yacimientos para que haya mas produccion con el fin que el crudo

ecuatoriano genere mayores ingresos al pais.

Hasta el afio 2014 la produccion de petréleo siguié su tendencia
positiva y aunque registro la mayor produccién (5.74%) en comparacion a los
demas afios, los ingresos petroleros por exportacion sufrieron una reducciéon

ocasionados por el precio bajo del petrdleo a nivel mundial.

Segun los datos provisionales proporcionados por el Banco Central y
transmitidos por el diario (EI Comercio, 2015) a partir del 2015 se presento
un declive muy pronunciado tanto en el precio del crudo como en la
producciéon del mismo, debido a la sobreoferta que existe en el mercado
internacional dado por los paises que han aumentado mas su produccién
como es el caso de Arabia Saudita y que pertenecen al igual que Ecuador a
la Organizacion de Paises Exportadores de Petroleo (OPED). Como efecto
a esto en Ecuador se tomaron medidas para que la explotacion no sea
continua en todos los yacimientos, sosteniendo la explotacion y haciéndola
mas rentable en los yacimientos que estan a cargo de la empresa publica

para ser eficiente en el uso de los recursos.
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Segun (Banco Central del Ecuador, 2015) (BCE) “El Producto Interno

Bruto (PIB) es el valor de los bienes y servicios de uso final generados por

3.2.1.1.2. Producto Interno Bruto (PIB)

los agentes econdmicos durante un periodo”.

Segun (Pampillon, 2013) expresa que “El PIB real es la produccion de
bienes y servicios finales producidos en un paispero a precios

constantes”, es decir, el PIB real elimina el cambio de los precios a lo largo

de los afos.

Hemos considerado un rango de cinco afios para poder identificar la

fluctuacion de este indicador.

PIB Real:
Tabla 2 (PIB Real)
PIB REAL

ANO MILES DE $$ %
2009 54.557.732

2010 56.481.055 3,5%
2011 60.925.064 7,9%
2012 64.362.433 5,6%
2013 67.293.225 4,6%
2014 69.766.239 3,7%

Fuente:(Banco Central del Ecuador, 2015)
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Afo Base 2007
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llustracion 17 PIB Real

De acuerdo a la informacion del Banco Central del Ecuador, el afo
base para el célculo del PIB es el 2007. Se puede distinguir que en términos
de ddlares el PIB real ha venido creciendo sostenidamente entre los cinco

anos analizados.

Dentro del andlisis de los cinco afios, el 2011 fue el afio que registrd
un mayor aumento de variacién porcentual de 7.9% con respecto al afio
anterior. Este crecimiento sostenido de la economia se llevo a cabo gracias
al “aumento de los ingresos petroleros y una excelente recaudacion

tributaria” segun lo explica (Cabanilla, 2013)

EL 2012 el PIB tuvo un crecimiento de 5.6% en comparacion al 2011,
esto se vio influenciado por la gestion de las actividades positiva que
tuvieron la Administracion publica y defensa, planes de seguridad social de
afiliacion, con un crecimiento 13,5%; la Construccion con 9,6%; los Servicios

de Educacion y Salud 7,61%; la Intermediacion financiera con 6,5% y la
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Pesca con 5,74%, mientras que el sector de menor crecimiento es la
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura con 0,59% y la Explotacion de

minas y canteras con 1,51%. (Fonseca, 2013)

Segun el (Boletin BCE, 2014)el crecimiento del PIB del 2013 que fue
menor al crecimiento obtenido el afio anterior (4.6%) se dio gracias a la
Formacion Bruta de Capital Fijo, a las Exportaciones (FOB), al gasto de
consumo final de los hogares, el gasto de consumo final del gobierno
general también se vio influenciada segun (Cabanilla, 2013) por “una
elevada inversion en infraestructura vial, aeropuertos y puertos. El consumo
privado subié debido a una expansion crediticia y el sector no petrolero de

mayor crecimiento era el de la construccion”.

El crecimiento del PIB también se vio influenciada por el desempefio
positivo de las economias mundiales exportadoras de commodities. Como
sabemos la exportacion de petroleo se mantuvo como el pilar fundamental
del crecimiento del PIB pero esto fue desgastandose a partir del 2014 en
donde el petrdleo se vio afectado provocando una reduccion en los gastos
del sector publico y por ende registro un PIB de 3.8% en comparacion al afio
anterior, “...determinada principalmente por la contribucion al crecimiento del
Gasto de Consumo Final de los Hogares (2.41 puntos porcentuales),
seguido por las Exportaciones (1.66 puntos), e Inversion (FBKF) (1.02
puntos)” segun el informe de (BCE- Boletin de Prensa, 2015)

3.2.1.1.3. Importaciones y Exportaciones

EXPORTACIONES:
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Segun (UASB) define a las exportaciones como “Venta que se realiza

en un mercado extranjero de bienes (visibles) y servicios (invisibles)”

Las exportaciones no petroleras comprenden entre los productos

primarios o tradicionales y los industrializados o no tradicionales.

Segun (Banco Central del Ecuador, 2015) los Productos no petroleros
tradicionales son: Flores, Maderas, Frutas (Banano y platano, Café y
elaborados), Productos Mineros, Tabaco en Rama, Abaca y Otros Camaron,
Cacao y elaborados, y Atun y pescado (incluye atan entero, filetes de atun y
demas filetes) etc. y los Productos no petroleros no tradicionales son todos
los productos que no constan en la lista de tradicionales como los
industrializados tales como: Enlatados de Pescado, Vehiculos, Extractos
Vegetales, Extractos de Frutas, Manufacturas de Cuero Plastico y Caucho,
Quimicos y Farmacos, Harina de Pescado, Maderas Procesadas,
Elaborados de Banano, Manufactura de Papel y Cartén, Prendas de Vestir y
Otros. (Camara de Comercio Exterior, 2010)

Tabla 3 (Datos Exportaciones)

. EXPORTACIONES

ANO PETROLERAS | NO PETROLERAS
TOTALES

2010 9.673,23 7.816,70 17.489,93
2011 12.944,87 9.377,49 22.322,35
2012 13.791,96 9.972,80 23.764,76
2013 14.107,73 10.740,12 24.847,85

2014 13.302,48 12.429,79 25.732,27

Fuente:(Banco Central del Ecuador, 2015)

71



EXPORTACIONES FOB

30,000.00
25,000.00
20,000.00
15,000.00

10,000.00

5,000.00

0.00
2010 2011 2012 2013 2014

EXPORTACIONES TOTAL EXPORT. PETROLERAS  ==@==EXPORT. NO PETROLERAS

llustracién 18 Exportaciones

La grafica muestra que las exportaciones petroleras representan
mayor valor monetario y a medida que han pasado los cinco afios analizados
las exportacion han ido aumentando, influenciados por los altos valores en
gue se cotizan los productos en el exterior haciendo que genere mas
ingresos al pais, sin embargo por la caida del precio del petréleo dado el
2014 las exportaciones petroleras en valores monetarios han disminuido
considerablemente, pero las exportaciones totales se mantuvieron positivas
gracias al progreso que hubo en las exportaciones no petroleras ese mismo
afio, es decir Ecuador a pesar que depende mucho de las exportaciones
petroleras, puede sostener esta caida con las exportaciones de productos
tradicionales y no tradicionales de esa manera pudo registrar la mayor cifra
de exportaciones no petroleras en comparacibn a los demas afos

analizados.

IMPORTACIONES:

Segun (UASB) define a las importaciones como “Compra que se

realiza en un mercado extranjero de bienes (visibles) y servicios (invisibles)”
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Tabla 4 (Datos Importaciones)

. NO IMPORTACIONES
ANO PETROLERAS
PETROLERAS TOTALES
2010 4.042,82 15.425,83 19.468,65
2011 5.086,54 18.065,32 23.151,86
2012 5.441,27 18.764,09 24.205,37
2013 5.927,39 19.961,45 25.888,84
2014 6.417,39 20.027,37 26.444,76
Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)
IMPORTACIONES FOB
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llustracién 19Ilmportaciones

Las importaciones estan subdivididas en Materias Primas, Bienes de
Capital, Combustibles y Lubricantes, Bienes de Consumo, Diversos y

Ajustes.

Las importaciones dadas en el analisis de cinco afos han ido
aumentando debido a las importaciones de las materias primas y de los

bienes de capital.
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A partir del 2014 se puede notar que las importaciones no han
crecido tanto como los afos anteriores debido a las medidas aplicadas por el
gobierno del Ecuador a través de aumento de impuestos o salvaguardias a
las importaciones para poder regularlas debido a que se importaba mas de

lo que se exportaba y por ende la balanza comercial se mantenia en déficit.

A su vez la decision del gobierno en conjunto a los organismos
pertinentes de comercio exterior pretenden dar prioridad a la matriz
productiva beneficiando a los productores locales y a la vez esto hace que el

dinero se mueva dentro del pais.

3.2.1.1.4. Balanza Comercial

Segun la pagina de (Pro Ecuador - Instituto de Promocion de
Exportacion e Inversion, 2013) sefiala que la Balanza comercial es el registro
de las importaciones y exportaciones de un pais durante un periodo. El saldo
de la misma es la diferencia entre exportaciones e importaciones. Es positiva
cuando el valor de las importaciones es inferior al de las exportaciones, y
negativa cuando el valor de las exportaciones es menor que el de las

importaciones.

Es necesario especificar que ecuador pese a la importancia de sus
exportaciones ha dividido la balanza comercial en Petroleras y No

Petroleras.

La balanza comercial petrolera registra los datos de los movimientos

de las exportaciones relacionadas con el petréleo ya sea crudo y sus
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derivados hacia otros paises menos las importaciones de petréleo y sus
derivados desde otros paises en un periodo determinado.

La balanza comercial no petrolera registra los datos de las
exportaciones relacionadas con los bienes diferentes al petréleo a los demas
paises menos las importaciones de bienes diferentes al petréleo y sus
derivados desde otros paises en un tiempo determinado.

Tabla5 (Datos Balanza Comercial)

ANO Total
2010 $-1.978,73
2011 $-829,50
2012 $-440,61
2013 $-1.040,99
2014 $-712,49

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)
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llustracion 20Balanza Comercial
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Segun los datos del BCE mostrados en la grafica, en el 2012 se
produce el menor déficit de la balanza comercial total, esto se debe a que se
realizd una excelente gestion de exportaciones del sector petrolero haciendo
gue sean mayores a las importaciones acompafadas del precio alto del

barril del petr6leo que se mantenia.

Todo lo contrario sucedié en el 2013 donde el déficit volvié a subir a
$-1.040,99 debido a que en ese afio se registr0 un aumento en las

importaciones de combustibles y lubricantes.

El 2014 el déficit volvié a reducirse, no tanto como el 2012 debido a
que la actividad que mas generaba ingresos como es la exportacion
petrolera se vio influenciada por la caida del precio del petr6leo mundial
afectando negativamente, pese a eso el estado ese mismo afio tomo
medidas para poner limites en las importaciones para poder equilibrar la
balanza comercial y a su vez promover la exportacion no petrolera la cual
ese afio registro la mayor cifra de $12429.79 comparado con los cinco afios

analizados.

De esta manera para seguir disminuyendo el déficit de la balanza de
pagos no petrolera se deberia aperturar mas la inversion a través de
incentivos para que las empresas privadas y extranjeras se sientan atraidas

por los productos ecuatoriana en otros paises.

Los resultados de la balanza comercial total muestran que pese a los
superavit del sector petrolero y los déficits de los no petroleros el pais sigue

dependiendo de la exportacion del petréleo.
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Tabla 6 (Datos B. C. Petrolera 'y No Petrolera)

Afos Petrolera No petrolera
2010 $5.630,40 $-7.609,13
2011 $ 7.858,33 $-8.687,83
2012 $ 8.350,68 $-8.791,29
2013 $8.180,34 $-9.221,33
2014 $ 6.885,09 $-7.597,58

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)

La balanza comercial petrolera en el periodo 2010 — 2014 se mantuvo
un superavit en comparacion a los afios anteriores respectivamente, esto
debido al aumento de los precios del barril de petroleo exportado y sus
derivados, suceso que no paso en el 2014 donde se present6 una reduccion

del superavit por la caida del precio del petréleo.

Por el contrario la balanza comercial no petrolera presenté un
aumento de su déficit, esto debido al crecimiento de las importaciones de
bienes de consumo (23,6%), materias primas (19,6%); y bienes de capital
(17,8%).que se dio hasta el afio 2013 ya que en el periodo 2014 se puede
notar una disminucion del déficit porque se tomaron medidas para que se
empiece hacer una buena gestion de exportacion de productos de consumo

como frutas ecuatorianas.
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3.2.1.1.5. Inflacién
Tabla 7 (Datos Inflacién)

Afos Inflacion
2010 3,56%
2011 4.47%

2012 5,11%

2013 2,73%

2014 3,59%

2015 3,97%
Fuente: (INEC, 2015)
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llustraciéon 21inflacién
El afio 2012 tuvo el mayor valor porcentual de inflacion entre los cinco
afios analizados, esto en consecuencia al indice de precio al consumidor en
la que se toma en consideracién los precios de la canasta basica
manteniéndose asi los valores porcentuales dentro del rango.

3.2.1.1.6. indice de Precios al Consumidor

Segun el (INEC, 2015)El indice de Precios al Consumidor (IPC) “es un

indicador econémico que mide la evolucion del nivel general de precios
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correspondiente al conjunto de articulos (bienes y servicios) de consumo,

adquiridos por los hogares del area urbana del pais’

Tabla 8 (Datos IPC)

Afios IPC
2010 3,55
2011 4,47
2012 5,10
2013 2,72
2014 3,59
IPC
6.00 e 5.10
§ >:00 3.55 I + 3.59
v 4.00 T 5 79 -
T 3.00 + T e
@ 2.00 =
£ 100
0.00
2010 2011 2012 2013 2014
Anos

Fuente: (INEC, 2015)
llustracion 22IPC

3.2.1.2. Factores Sociales:

Si bien para que una empresa pueda establecerse debe conocer el
mercado donde va a laborar, por ende es importante conocer los elementos
como las costumbres, actitudes, habitos que engloban el mercado para que
la empresa pueda crecer, de manera que satisfaga necesidades que se
presenten. Entre los factores sociales se encuentra el desempleo, la

pobreza.
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El desempleo:

Segun (INEC - Instituto Nacional de Estadisticas y Cesnso , 2015) En
Ecuador se considera como desempleo a toda persona de 15 afios y mas
que, en el periodo de referencia, no estuvieron trabajando y presentan

ciertas caracteristicas como:

)] No tuvieron empleo, no estuvieron empleados la semana pasada y
estan disponibles para trabajar;

i) Buscaron trabajo o realizaron gestiones concretas para conseguir
empleo o para establecer algin negocio en las cuatro semanas

anteriores. Se distinguen dos tipos de desempleo: abierto y oculto

Tabla 9 (Datos Desempleo)

ANO VALOR
Junio-30-2010 7.71%
Diciembre-31-2010 6,11%
Junio-30-2011 6,36%
Diciembre-31-2011 5,07%
Junio-30-2012 5,19%
Diciembre-31-2012 5,00%
Junio-30-2013 4,89%
Diciembre-31-2013 4.86%
Junio-30-2014 5,71%
Diciembre-31-2014 4,54%
Junio-30-2015 5,58%
Septiembre-30-2015 5,48%

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2015)
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TASA DE DESEMPLEO
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llustracién23Desempleo

El desempleo a lo largo de los cinco afios que se esta analizando
presenta una tendencia a la baja manteniéndose por debajo del 5% como
sucedio en los afios 2012 y 2013 y 2014 esto se debe a que la mayor parte
de fuente de trabajo la originan las empresas privadas, y por las politicas
implantadas por el gobierno actual. Cabe destacar que en estos afos
crecieron los sectores del comercio, la manufactura, el turismo, hoteleria y
actividad inmobiliaria. Por la crisis econémica a nivel mundial que se dio en
el 2015 como la caida notable del precio del petrdleo la actividad comercial
en el pais se vio afectada y es uno de los motivos por el cual se presenta un

aumento en la tasa de desempleo en ese afio.

3.2.1.3. Factor Tecnoldgico

La aparicion de las nuevas tecnologias y constantes innovaciones en
los productos o servicios que brindan las empresas, afectan positivamente el
ambiente empresarial. A medida de que estos cambios avanzan, las
empresas se ven obligadas a modificar las perspectivas de las necesidades
de los clientes.
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Segun Martinez y Milla (2012) “los factores tecnolégicos generan
nuevos productos y servicios y mejoran la forma en la que se producen y se
entregan al usuario final. Las innovaciones pueden crear nuevos sectores y

alterar los limites en los sectores existentes” (p.35).

Los cambios tecnoldgicos han surgido de manera importante tanto
para los procesos de transformacion de materias primas en productos
terminados, como para las diferentes areas de la organizacién, como en los
sistemas de facturacion y cobranza, bodega, contabilidad y administracién e

incluso servicio al cliente.

Estos constantes cambios afectan a todo tipo de negocio, sean
grandes o pequefios, los cuales obligan a las empresas a desarrollar nuevos
conocimientos y a encontrarse actualizados de estos cambios, para evaluar
las posibilidades de incluirlos al negocio, ya que si son necesarios pero no
son incluidos puede que sus competidores adquieran mas eficiencia en sus

procesos.
3.2.2. Influencias Micro ambiéntales
3.2.2.1. Competencia.

3.2.2.1.1. Competidores Directos

La competencia no es un factor que la empresa pueda controlar,
debido a que los competidores se encuentran en constantes
innovaciones para ofrecer mejores productos y servicios al mercado,
situacion que obliga a la empresa a generar mayores esfuerzos en la

creacion de nuevas estrategias, con el fin de convertirse en una gran

competidor en el mercado nacional.
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Entre las grandes empresas que son competencia para la empresa

se encuentran las siguientes:

Tabla 10 Competidores Directos

Empresa

Descripcion

Referencia

AINSA

Ainsa Lider Nacional en la
Generacion y Tratamiento
de Aire Comprimido.
Contribuye al desarrollo
Minero, Petrolero e
Industrial del Ecuador,
proveyendo equipos Yy
servicios con la mas alta
calidad.

http://www.ainsa.com.ec/
(Ainsa, 2016)

LA
FERRETERA

Es una empresa dedicada
a dar soluciones a la
industria en general, con
una gran variedad de
productos y servicios.
Trampas de vapor,
reguladoras de presion y
temperatura, separadores
de humedad, filtros,
drenadores.

http://www.laferretera-
ec.com/

LA LLAVE

Distribuidor autorizado de
equipos y  suministros
industriales.

Ofrece soluciones
industriales mas eficientes,
a través de una profunda
especializacion en los
productos y aplicaciones
correspondientes a los
sectores de: Industria de
Manufactura,
Agroindustria, Energia,
Gas y Petroleo, Mineria,
Saneamiento y Obras de
Infraestructura.

http://www.la-
llave.com/inicio.php
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Comercializacion del hierro
y sus derivados: acero,
planchas, tuberia; ademas
de accesorios para la

http://www.acerocomercial.c

ACERO construccion valvulas om/165-guayaquil.html
COMERCIAL sanitarios ’ griferl’as’ (ACERO COMERCIAL
S ' | ECUATORIANO S.A., 2016)
placas, eternit, entre otros
productos.
Distribuidores de
MAQUINARIAS | suministros de productos http://www.maquinarias-
HENRIQUES industriales y talleres. henriques.com/
Dedicada al suministro de
DIMULTI S.A ferreteria  industrial vy http://lwww.dimulti.ec/
liviana.
Experiencia en el campo
de neumatica (aire
comprimido).
Los servicios abarcan
desde el mantenimiento de
AIRE ¥ los  sistemas  de  aire http://www.aiser-ec.com/
SERVICIOS S.A com_p_rlmlo_l(,), hasta la (AISER, 2015)
participacion en los
proyectos de
automatizacion y

optimizacién de procesos
de produccién.

PROQUIMARSA

Brinda el servicio del
sector productor de
alimentos 'y  bebidas,

industrial, naval y turistico,
brindando lo mejor en
productos quimicos,
programas de ahorro de
energia en generacion de
vapor de calderos de baja

presion, equipos y
sistemas de tratamiento de
aguas residuales,

industriales, desalinizacion
y purificacion de aguas
para el consumo humano.

http://www.proquimarsa.com
/

SUINCO

Proveer de suministro de
industrial a todos los que

http://suincoingin.com/produ
ctos/contactos.php
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requieran, ofreciendo
asistencia técnica con
materiales de primera
calidad

Fuente: Las Autoras

3.2.2.1.2. Competidores Indirectos

Tecnofluido también cuenta con competidores
pequefios comerciantes o personas naturales, dedicadas a la compra y
distribucién al por menor de accesorios industriales para el funcionamiento
de los fluidos de trabajo, que conocen ciertas necesidades especificas de

una empresa Yy ofrecen sus servicios de exportacion de manera

independiente de ciertos accesorios.

3.2.2.2.

Tecnofluido S.A, cuenta con una extensa cartera de clientes, entre ellos

se encuentran:

Clientes.

Agricola Comercial Industrial S.A.

Banana Light Banalight C.A.

Cerveceria Nacional

Cia. De Elaborados De Cafe El Cafe C.A.

Cia. Cervecera Ambev Ecuador

Continental Hotel S.A.

The Tesalia Springs Company S.A.

Empacadora Grupo GranmarS.A.Empagran

© ® N o g A w0 N

Envases Del Litoral S.A.

10.

Ecuador Ep Petroecuador

Empresa Publica De Hidrocarburos Del

11.

Expalsa Exportadora De Alimentos S.A.
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12. Falconi&Leon Consultores C. Ltda.

13. Gadere S.A.

14. Ginsberg Ecuador S.A.

15. Holcim Ecuador S.A.

16. Industrias Lacteas Toni S.A.

17. La Casa Del Vapor

18. La Fabril S.A.

19. Latienvases S.A.

20. Maldonado FialloHnosCia.Ltda.

21. Negocios Industriales Real Nirsa S.A.

22. Oviedo Flores Raul Patricio

23. Procesadora Nacional De Alimentos C.A.
24. Sociedad Agricola E Industrial San Carlos
S.A.

25. Solubles Instantaneos C.A.

26. Sonino S.A.

27. Surpapelcorp S.A.

28. Technology Assistance AssistechCia. Ltda.
29. Tecmocruz

30. Tecnoplast Del Ecuador Cia.Ltda.

31. Unicol S.A.

32. Veconsa S.A

33. Veconsa S.A

34. International Water Services (Guayaquil)

InteraguaC.Ltda.

35.

Integsin Integradores De Sistemas

Industriales S.A.

36. Freddy Alberto Mero Muguerza

37. Sociedad Nacional De Galapagos C.A.

38. Ramirez Mieles Patricio Enrique

39. Industrial Papelera Ecuatoriana S.A. Inpaecsa
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40. Alimentos "El Sabor" Cia. Ltda.

41. Procesos Y Sistemas Industriales Y Navales
S.A. Prosisnav

42. Mexichem Ecuador S.A.

43. Diab Ecuador S.A.

44. Dolder S.A.

45. Industrial Molinera C.A

46. Unidad Educativa Domingo Savio
47. Agripac S.A.
48. Soldadura & Montaje Moscoso S.A.

49. Freire Villavicencio Gloria Elizabeth

50. Industria Cartonera Ecuatoriana S.A.
51. Refresco Sin Gas S.A. Re.S.Ga.Sa
52. Vanon S.A.

53. Sociedad Salesiana En El Ecuador
Fuente:(Tecnofluido, 2016)

3.2.2.3. Proveedores

Relacion con los proveedores

La sobrevivencia de los proveedores se da gracias al comercio de la
organizacién y de igual forma, la empresa se mantiene por los productos que
esta le comercializa. Si el proveedor no es capaz de satisfacer las
necesidades de la empresa, no se podra satisfacer las necesidades de los
clientes. Por esta razon debe existir un vinculo estrecho que implique

confianza y dependencia mutua.

Es necesario mantener una buena relacién entre empresa-proveedor
ya que de esta se generan beneficios mutuos y aumenta la habilidad de
ambas partes de crear riguezas.
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Existen algunas formas de crear relaciones de mutuo beneficio, las

cuales los proveedores estdn dispuestos a otorgar a las empresas.

Tecnofluido goza de varios beneficios en relacion con sus proveedores,

como.

La exclusividad de los productos que comercializa la empresa.
Descuentos en los productos cuando se trata de un proyecto con los
clientes que involucran varios accesorios.

Otorgan a la empresa crédito de compra al momento de adquirir la
mercaderia solicitada por el cliente.

Brindan asesoria técnica a los vendedores de Tecnofluido en cuanto
a los productos que distribuyen. Esta asesoria se da por medio de
video conferencias, visitas periodicas a la empresa y visitas conjuntas

a los clientes.

Una relacion comercial basada en la confianza, transparencia y

lealtad conlleva a las empresas a disfrutar de ventajas competitivas en el

mercado en el que se desarrollan gracias a la aportacion del proveedor en

cuanto al producto o la utilizacion de este, las mejoras en la calidad y las

asesorias que brinda.

Cada proveedor tiene una amplia gama de productos por lo
cual distribuye a la empresa accesorios de acuerdo a la linea

requerida los cuales se diferencian por su calidad.

No existen sustitutos de los productos que estas marcas
proveen, debido Al uso que se le da a cada pieza que se comercializa
las cuales son especificas para cada funcién, motivo suficiente para
ser requeridos en las industrias a las que la empresa vende y ventaja

competitiva ante los demas por ser proveedores exclusivos.
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3.2.2.4. Precios

Tecnofluido importa directamente los productos y accesorios de los
proveedores reconocidos mundialmente, los cuales se han convertido en
socios estratégicos a lo largo del tiempo. Esto ha permitido que se pueda
negociar precios especiales o preferenciales a los que no puede acceder
una empresa minorista o una persona independiente, creando una ventaja

competitiva con relacion a los demas competidores directos e indirectos.

Los precios que ofrece la empresa son muy atractivos en el mercado,
esto ha hecho que la empresa haya tenido un crecimiento, haciéndose

reconocida y manteniendo un posicionamiento

3.2.2.5. Entrada de nuevos aspirantes.

Tecnofluido comercializa productos que son importados de diferentes
paises. Por el momento a pesar que el gobierno ha implementado
politicasrestrictivas no ha entorpecido la comercializacion de los productos
en el pais. Lo cual es positivo porque no existe factores externos que
influyan en el desarrollo de las actividades comerciales como el aumento d

los precios lo cual como empresa genera ventaja competitiva.

3.3. PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIO O
COMERCIALIZACION ACTUAL

La manera en que Tecnofluido realiza su servicio con el cliente es:
1. El vendedor se acerca a una empresa asignada por el gerente
y realiza una visita técnica. Dependiendo de las necesidades

gue surjan en la empresa se genera una oportunidad de venta.
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3.4.

9.

El cliente aprueba la forma de solucionar el problema
diagnosticado por el vendedor

El vendedor le envia al cliente una cotizacion de lo requerido y
un informe detallado donde constan los términos y condiciones
de la compra — venta como el tiempo de entrega.

El cliente revisa la oferta enviada por el vendedor y genera
una orden de compra a la empresa.

La encargada de bodega revisa los items pedidos en la orden
de compra para saber cuales se encuentran en stock y cuales
se deben importar.

Se realiza un informe al cliente con los accesorios que se
encuentran en stock para realizar un despacho parcial

La empresa realiza el pedido a los proveedores de los demas
items que no fueron despachados.

Llega el producto importado, se hacen las revisiones
pertinentes y se los registra en el sistema de la empresa.

Se factura el producto pendiente

10. Se contacta al cliente para realizar la entrega del producto.

11.El vendedor efectia un asesoramiento respectivo al cliente de

la instalacion y puesta en marcha.

FODA
» Experiencia en el mercado industrial
« Diversidad de productos
» Buena calidad de los productos
Fortalezas: * Precios competitivos

«Cuenta con tecnologia y sistemas de
informacion actualizada en cada departamento
 Buena relacion con los proveedores y clientes.

* Apertura al cambio
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« Capacitaciones técnicas continuas del
personal profesional
 Cuenta con el servicio de creacion de disefios
de fluidos (tableros) de acuerdo a las
necesidades especificas de los clientes (Valor
Agregado).
 Crecimiento del mercado industrial

_ » Mejorar el servicio de post venta
Oportunidades:

» Abarcar el mercado no cubierto
« Alianza estratégicas con los proveedores

« Alta demanda de los productos en el mercado

* No existe un seguimiento de los clientes

*No existe un historial de la venta de los
accesorios en base a la vida util

Debilidades:  * No existe un manual de funciones

Deficiencia en la entrega de informacion a los
clientes con respecto a los accesorios.

* Desorganizacion al momento de crear
capacitaciones

* No se cuenta con una cartera de clientes fija

* Incremento de Competidores
» Crisis econdmica
Amenazas: * Llegada de accesorios en mal estado
* Inestabilidad politica
* Incremento de los impuesto a las
importaciones para accesorios del sector

industrial

Fuente: Las Autoras
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3.5. DIAGNOSTICO

3.4.1 Encuesta de Satisfaccion

Una vez analizado la situacion actual de la empresa, la
complementaremos con la aplicacion de na investigacion exploratoria que se
llevara a cabo a través de encuestas a realizarse a los clientes de
Tecnofluido para medir el grado de satisfaccion que tienen con los productos

y servicios ofrecidos.

3.4.2. Tamaino de la muestra

Para saber a cuantos clientes debemos realizar las encuestas,

utilizaremos la formula de tamafo de la muestra finita.

o Z:-N-p-q
P(IN-D)+Z -p-q

Fuente: (Bolafios, 2012)
Donde:
N: 53

1.96%2%53%0.95%0.05
Za= 1.96n= :30.95
0.052%(53—1)41.962%0.95%0.05

p: 0.5

g: 0.95 n: 31 encuestas

i: 0.05
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3.4.2.1.Disefio y creacion de las encuestas de

satisfaccion

ENCUESTA A CLIENTES DE TECNOFLUIDO

Queremos conocer sus necesidades e inquietudes para traducirlos en
soluciones. Hemos elaborado este cuestionario para que pueda reflejar sus
opiniones y deseos. Maque con una X la opcidon que mas factible para usted

en cuanto al servicio prestado por la compafiia TECNOFLUIDO S.A.

1. ¢ Desde hace cuénto tiempo es usted cliente de la empresa?
0-3 |:|
a6 ]
7-9 [ ]

2. ¢ Al momento de realizar la adquisicion de algun producto en la empresa
por primera vez, la persona que le atendi6 supo explicarle, los tramites

administrativos y el tiempo que se requiere para la entrega del producto?

si [ ] No [ |

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion con respecto a la actitud del vendedor

que lo atiende?

Totalmente satisfecho |:| muy satisfecho |:|

Poco satisfecho |:| Insatisfecho |:|
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4. ¢Qué apreciacion tiene usted de la persona o personas que lo han
atendido o atendieron , con respecto al conocimiento demostrado. Como

vendedor(es), y en la instalacion del producto adquirido?

Exelente Muy[ o [ ]
Bueno |:| Regular |:|

5. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion que usted tiene con respecto a la

explicacion del funcionamiento o instalacion del producto?
Totalmente satisfecho |:| Muy satisfecho |:|

Poco satisfecho |:| Nada satisfecho |:|

6. ¢Considera usted que la empresa responde oportunamente a las

inquietudes que se presenten sobre el funcionamiento de algun accesorio?

si [ ] No ]

7. ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion con respecto a la entrega del producto?

Totalmente satisfecho [ ] Muy satisfecho [ ]

Poco satisfecho |:| Insatisfecho |:|

8. A su criterio, ¢cémo considera Ud. La manera de poder comunicarse y
realizar consultas con los vendedores sobre algun producto a través de la

empresa?

Sumamente FacilReIativamDécil |:|
Dificil [ 1] Imposible 1]
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9. ¢ Cuédl es su nivel de satisfaccion con respecto al cumplimiento de la fecha
y hora acordada de las visitas técnicas de los vendedores?

Totalmente satisfecho |:|y satisfecho |:|

Poco satisfecho |:| Insatisfecho |:|

10. ¢EIl vendedor se ha contactado con usted en fechas posteriores a la

entrega del producto?

si [ ] No [ ]

11. ¢Ha recibido usted algun tipo de aviso o recordatorio sobre el

vencimiento (vida Util) del o de los accesorios adquiridos por su empresa?

si [ ] No [ ]

12. ¢ Al presentarse un problema en su empresa, considera usted que el

personal de Tecnofluido estan preparados técnicamente para solucionarlo?

si [ ] No ]

13. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al personal que ha

atendido su llamada en cuanto a cordialidad?

Totalmente satisfecho Datisfecho |:|

Poco satisfecho |:| Nada satisfecho |:|
14. ¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con la empresa Tecnofluido?
Totalmente satisfecho |:| Muy satisfecho |:|
Poco satisfecho |:| Nada satisfecho |:|
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3.4.3. Tabulacion y Anélisis de los resultados

1. ¢Desde hace cuanto tiempo es usted cliente de la empresa?

Detalle Frecuencia | Porcentaje
0-3 afios 7 23%
4-6 anos 11 35%
7-9 afnos 13 42%

Total 31 100%

m 0-3 afios
M 4-6 afios

m 7-9 afios

Andlisis e interpretacion: De la totalidad de los encuestados, el 42%
son clientes desde hace 7-9 afios, un 35% de 4-6 afios y el 23% de 0-3
afos. Lo que significa que la empresa tiene un mayor niumero de clientes
antiguos, pero con un bajo nivel de adquisicion de nuevos clientes en los

ultimos 6 aros.

2. (Al momento de realizar la adquisicion de algun producto en la
empresa por primera vez, la persona que le atendié supo explicarle,
los tramites administrativos y el tiempo que se requiere parala entrega
del producto?
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Detalle Frecuencia | Porcentaje
Si 19 61%
No 12 39%
Total 31 100%
uSi
= No

Andlisis e interpretacion: La percepcion de los clientes frente a la
informacion recibida por parte de los empleados de la empresa obtuvo un
porcentaje del 61% que si se les supo explicar los tramites administrativos y
el tiempo que se requeria para la entrega de los productos, mientras que el

39% contestaron que no se les explicé dicha informacion al momento de

adquirir un producto por primera vez.

A pesar de reflejarse un mayor porcentaje positivo se es notable en
esta interrogante que existe inconformidad por parte de algunos clientes, lo
cual la empresa debe mejorar para llegar a tener una satisfaccion total por

parte de estos.
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4. ¢Cual es el nivel de satisfaccién con respecto a la actitud del

vendedor que lo atiende?

Detalle Frecuencia|Porcentaje
Totalmente Satisfecho 14 45%
Muy Satisfecho 17 55%
Poco Satisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Total 31 100%

0% 0%

m Totalmente
Satisfecho
B Muy Satisfecho

Poco Satisfecho

Insatisfecho

Andlisis e interpretacion: Los clientes que solicitan informacién o
atencion por parte de los vendedores, sienten cordialidad y amabilidad por
parte de estos. El 45% se sienten totalmente satisfechos con respecto a la
actitud que presenta el vendedor, 55% muy satisfecho y 0% poco satisfecho
e insatisfecho. Reflejando un resultado positivo para la empresa cuando el
cliente requiere de un servicio, sin embargo el porcentaje de totalidad
satisfaccion es inferior al de solo satisfecho, lo que indica que se deben
realizar mejoras por parte de los vendedores para llevar a obtener

porcentajes superiores en las variables mas satisfactorias.
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5. ¢Qué apreciacién tiene usted de la persona o personas que lo
han atendido o atendieron, con respecto al conocimiento
demostrado. Como vendedor(es), Yy en la instalacién del

producto adquirido?

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Excelente 10 32%
Muy Bueno 12 39%
Bueno 9 29%
Regular 0 0%
Total 31 100%

0%

M Excelente
B Muy Bueno
Bueno

Regular

Anélisis e interpretacion: El 39% de los clientes encuestados
respondieron como “Muy Bueno” el conocimiento demostrado por los
vendedores al momento de atender alguna inquietud, el 32% “Excelente”, el
29% “Bueno” y 0% “Regular”. El hecho de que en este aspecto exista un 0%
de inconformidad demuestra un alto nivel de capacitacion y conocimiento por
parte de los vendedores de Tecnofluido, debido a que la empresa cuenta
con talento humano profesional. Aun asi, los vendedores deben estar en
constantes capacitaciones para aumentar el porcentaje de excelencia y

disminuir los que son, tan solo buenos.
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5. ¢Cual es el nivel de satisfaccion que usted tiene con respecto a la
explicacion del funcionamiento o instalacion del producto?

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Totalmente Satisfecho 10 32%
Muy Satisfecho 15 48%
Poco Satisfecho 6 19%
Insatisfecho 0 0%
Total 31 100%

0%

W Totalmente
Satisfecho
B Muy Satisfecho

Poco Satisfecho

Insatisfecho

Andlisis e interpretacion: Cuando los clientes solicitan algun tipo de
explicacion del funcionamiento de un accesorio o un asesoramiento de la
instalacion de un equipo, los vendedores que los atendieron, se dieron a
entender de acuerdo a las necesidades de los clientes, dandose porcentajes
del 32% para “Totalmente Satisfecho”, 48% “Muy Satisfecho”, 19% en “Poco
Satisfecho” y 0% “insatisfecho”. A pesar de que en esta pregunta los clientes
dieron mayores porcentajes positivos, existe un minimo en la variable de
insatisfaccion, indicando que los vendedores deben realizar mejores en
cuanto a las explicaciones que estos entregan al momento de hacer alguna

sugerencia.

100



6. ¢Considera usted que la empresa responde oportunamente a
las inquietudes que se presenten sobre el funcionamiento de

algun accesorio?

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Si 20 65%
No 11 35%
Total 31 100%

mSi

® No

Analisis e interpretacion: Cuando los clientes solicitan respuestas a
sus inquietudes, los vendedores encargados de entregar respuestas a los
mismos, lo hacen oportunamente de acuerdo a la necesidad que se
presente. Como se demuestra en esta interrogante, con el 65% para “Si” y
35% “No”. Se puede analizar que los vendedores de Tecnofluido, tienen
claramente los conocimientos sobre los funcionamientos de los accesorios,
pero los clientes opinan que la empresa en su totalidad aun necesita mas
preparacion para permitir que ellos logren entender y comprender de manera
precisa al momento de surgir interrogantes porque al momento de solicitar
informacion no se han podido contactar de manera directa con los
vendedores originales.
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7. ¢Cuél es el nivel de satisfaccion con respecto a la entrega del

producto?

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Totalmente Satisfecho 23 74%
Muy Satisfecho 8 26%
Poco Satisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Total 31 100%

0% 0%

H Totalmente
Satisfecho
B Muy Satisfecho

I Poco Satisfecho

Insatisfecho

Analisis e interpretacion: De los 31 clientes encuestados, el 74% se
encuentran “Totalmente Satisfecho” y el 26% “Muy Satisfecho”, en cuanto a

las entregas de los productos que llegan en el tiempo establecido.

Por lo tanto se puede determinar que la empresa cuenta con un buen
canal de distribucién que permite que la empresa cumpla con los acuerdos
establecidos con los clientes, dejando resultados positivos.
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7. A su criterio, ¢Como considera Ud. La manera de poder
comunicarse y realizar consultas con los vendedores sobre

algun producto a través de la empresa?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Sumamente Facil 7 23%
Relativamente Facil 10 32%
Dificil 14 45%
Imposible 0 0%
Total 31 100%

0%
B Sumamente

Facil

Relativamente

45% Facil

Dificil

32%

Imposible

Analisis e interpretacion: La respuesta mas frecuente frente a la
facilidad de comunicarse y realizar consultas con los vendedores sobre
algun producto a través de la empresa fue “Sumamente Facil’
correspondiente al 23% del total de las respuestas; seguido a esta
calificacion se ubican en segundo lugar las valoraciones de “Relativamente
Facil” con un porcentaje de participacién del 32%. El nivel de calificacion
“Dificil” fue del 45% e “Imposible” es de 0%.

Estos resultados indican que en términos generales, los clientes
consideran que la comunicacion con los vendedores a traves de la empresa
es inaccesible debido a que la mayor parte del tiempo estos se encuentran

fuera de las instalaciones realizando visitas técnicas y quien se gqueda a
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cargo no responde oportunamente las inquietudes de los clientes. Para lo
cual ellos no se sienten satisfechos con la rapidez con la que se pueden

contactar con los vendedores.

9. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al cumplimiento de

la fecha y hora acordada de las visitas técnicas de los vendedores?

Detalle Frecuencia|Porcentaje
Totalmente Satisfecho 8 26%
Muy Satisfecho 23 74%
Insatisfecho 0 0%
Total 31 100%

0%

H Totalmente
Satisfecho

B Muy Satisfecho

Insatisfecho

Andlisis e interpretaciéon: Se evidencia que un porcentaje
representativo, corresponde al 74% de los clientes encuestados califican
como “Muy Satisfecho” al cumplimiento de las fechas y horas acordadas de
las visitas técnicas de los vendedores y en segundo lugar un porcentaje del

26% califican como “Totalmente Satisfecho”.

En estos resultados se refleja que los clientes encuestados, en
términos generales se encuentran complacidos respecto a esta interrogante.
Sin embargo, para llegar a obtener niveles de total satisfaccion por parte de
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los clientes se deben generar nuevas estrategias para satisfacer sus

necesidades.

10.¢El vendedor se ha contactado con usted en fechas posteriores a

la entrega del producto?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 14 45%
No 17 55%
Total 31 100%

mSi

® No

Andlisis e interpretacion: La percepcion de los clientes respecto al
seguimiento que los vendedores le dan a estos en fechas posteriores a la
entrega de los productos, obtuvo un porcentaje del 45%en la respuesta
correspondiente a “Si”, sumando a esto el 55% al “No”. Dejando en claro que
los vendedores necesitan diluir el porcentaje negativo para llegar un
porcentaje mayor hacia la excelencia, por esto se recomienda a los
vendedores de Tecnofluido que lleven un mayor control de las ventas
realizadas con sus respectivos clientes.
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11. ¢Ha recibido usted algun tipo de aviso o recordatorio sobre el
vencimiento (vida Util) del o de los accesorios adquiridos por su

empresa?
Detalle Frecuencia|Porcentaje
Si 0 0%
No 31 100%
Total 31 100%

0%

m Si

® No

Andlisis e interpretacidén: Se evidencia claramente que la empresa
se enfoca solo a vender los productos a sus clientes con una totalidad del
100% vy no llevan un seguimiento del funcionamiento de lo vendido en el
tiempo de vida util del producto. Se considera que esta interrogante ayudaria
mucho al momento de fidelizar al cliente y a su vez generar ingresos seguros
porque ellos sentirian que la empresa no solo vende sino que también estan
pendientes de los cambios oportunos que deben realizarse ganando esa
cuota de mercado.

12. ¢ Al presentarse un problema en su empresa, considera usted que
el personal de Tecnofluido estan preparados técnicamente para

solucionarlo?
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Detalle Frecuencia Porcentaje
Si 31 100%
No 0 0%

Total 31 100%
0%
mSi
m No

Analisis e interpretacion: El 100% de los clientes encuestados

consideran que los vendedores de Tecnofluido estan preparados
técnicamente para solucionar algin problema que se presente en la
empresa de ellos. Con este alto nivel de excelencia con la que fue calificada
la empresa, se puede determinar que los vendedores cuentan con las

herramientas y conocimientos necesarios para resolverlos.

13. ¢Cual es su nivel de satisfaccién con respecto al personal que ha
atendido su llamada en cuanto a cordialidad?

Detalle Frecuencia Porcentaje
Totalmente Satisfecho 10 32%
Muy Satisfecho 15 48%
Poco Satisfecho 19%
Insatisfecho 0%
Total 31 100%
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0%

M Totalmente
Satisfecho
B Muy Satisfecho

= Poco Satisfecho

Insatisfecho

Andlisis e interpretacion: Se evidencia que el 48% de los clientes
calificaron como “Muy Satisfecho” la cordialidad que el personal de la
empresa demuestra al momento de atender una llamada, seguida de un
32% que lo considera “Totalmente Satisfecho”. Con estas dos calificaciones,
las cuales corresponden los porcentajes mas altos, resulta positivo para este
aspecto. El nivel de respuesta con valoracién “Poco Satisfecho” fue del 19%

e “Insatisfecho” es nulo.

14. ;Cual es su nivel de satisfaccién con la empresa Tecnofluido?

Detalle Frecuencia|Porcentaje
Totalmente Satisfecho 11 35%
Muy Satisfecho 20 65%
Poco Satisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Total 31 100%

108



0% 0%

M Totalmente
Satisfecho
B Muy Satisfecho

Poco Satisfecho

Insatisfecho

Andlisis e interpretacion: La respuesta con mayor porcentaje
corresponde a la calificacion “Muy Satisfecho” con un nivel de participacién
del 65%, seguida de la calificacion “Totalmente Satisfecho” con un
porcentaje del 35%.

Este resultado es positivo y concuerda con los resultados obtenidos
en el resto de la encuesta, de la cual siempre se mantuvo en constante en
cuanto a respuestas con mayor nivel de participacion correspondientes a las
calificaciones “Totalmente Satisfecho”, “Muy Satisfecho”, “Excelente” y “Muy

Bueno”.

El 35% que se encuentra totalmente satisfecho a pesar que no
presentan quejas del funcionamiento de la empresa si indican que de alguna
manera falta mejorar algo para lograr la excelencia.

3.4.4. Problemas diagnosticados

e Problema 1: No se ha incrementado la cartera de clientes en los

tltimos 6 anos

e Problema 2: A pesar que los vendedores brindan la informacion
necesaria, aun los clientes no se sienten 100% satisfechos
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Problema 3: Los vendedores no pueden responder oportunamente a
las inquietudes que presentan los clientes porque al momento de
solicitarlo se les vuelve dificil la comunicacion con el vendedor original
por medio de la empresa

Problema 4: Los vendedores no realizan a todos los clientes un

seguimiento de los productos vendidos después de la venta.
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CAPITULO 4: ANALISIS FINANCIERO DE TECNOFLUIDO

Este capitulo nos permitird conocer la situacion financiera de la
empresa para tener un panorama de los resultados que esta generando la
empresa con la que ha venido desarrollando. Analizaremos los resultados de

los dos ultimos afios 2014 y 2015.

Para llevar a cabo el andlisis financiero utilizaremos meétodos de
comparacion para saber las diferencias porcentuales y las razones por la
gue se generaron. También analizaremos los indicadores financieros para
poder mostrar la realidad econémica de la empresa y a su vez saber que

correctivos se deben tomar.

Hemos considerado necesario usar el andlisis de Pareto para saber
gue marcas o lineas son mas comerciales en la empresa y estan generando
mas ingresos en términos de dodlares para dar un mejor servicio a los

clientes con respecto a lo que ellos demandan.

4.1. Informacidon Financiera

4.1.1. Balance general comparativo.

Tecnofluido S.A. nos ha proporcionado la informacion del balance
general de los ultimos dos afios en valores consolidados como lo muestra la

siguiente figura.
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TECHNOFLUIDD 54.

ESTADMD DE SMUACION FIMA NCIERA COMPARAT WO

2014 - 2013
214 2013
ACTNGS
ACTIVO CORRIENTE
CAJA BANCOS ¥} 1830595|% 5595743
CTASY DOCTS5.X COBRARCLIENTES $ 12151687 | % 100.24115
OTRAS CTASY DOCTS XCOBRAR P BIEGES|F 351041
CRED.TRIB.FAV.EMPRESA IVA P O48.18547 | §  SO626.54
CRED.TRIE. IMP.RENT A P TSEDAD|E  11.5202%
INW SUMINIST MATERIALES ¥ O112862. 83 | & 12605815
ARRIEMDC PAGADOS POR ANT ICIPADDS 5 200,00 [ % 200,00
ANTICIPO A PROVEEDORES POEIR2MDI|E 416,50
TOTAL ACTNO CORRIENTE $ MTMEM | § M3I52TH
ACTIVD NO CORRIENTE
FPROFIEDAD FLANTA Y EQUIFD
MUEELES Y ENSERES FO3B2MTE |3 D24TET
MAZUINARIA BZUIPO E INSTALACIONES 5 - ¥ 1.53082
EQUIPO DE COMPLUT ACIOMN P O1506218| % 2116850
ECIFICID P 121.25313
YEHICULOS P 153512 |% 153512
CEPRECIACION ACIWULADA O80T B (21.742.58)
TOTAL ACT NG NO CORRIENT E 5 :' 6289 (% 13252558
TOTAL ACT N $ 32889910 [ $ 447.057.59
PASNDS
FASIVO CORRIENTE
CUENTAS X PAGAR PROV.LOCAL ¥ 108737003 112.59813T
OBLIGACIONES CON INST TUCIONN FIMANCIERA |3 30.000,00 | 3  &5.000,00
OTRAS CTAS X PAGAR ¥ 551011 |% T.B5485
IMFLUESTO A LA FENTA EJERCICIO F  S09145 |3 1488774
FPART ICIFACIONT RABAJADORES ¥ AT 0585 |3F 4260084
PROVISIONES ¥ 984805 |3 1291202
OTROS PASNOS FINAMCIERDS ¥ 215013\ 3% (553,42}
TOTAL PFASNG CORRIENTE $ 20105746 [ $ 25546320
PASIVO NO CORRIENTE ¥ 148039 |F 3266730
TOTAL DEL PA SN $ M3891.45(% 28813110
PATRIMON KD MNETO
CAATAL SUSCRITO Y ASIG. 5 BOD. 00 [ % B0, 0
RESERVALEGAL 5 kil ] 90, 58
UTILUDADES AAMNT ERIDRES ¥ BEITAS1 |3 11211075
UTILDAD DEL EJERCICIO FERIODOD ACT AL ¥} BEGEE|F 4658108
TOTAL PATRIMOMIO NETO $ 113.007.65|§ 159.98873
TOTAL PASNOY PATRIMONIO $ 328.899.10 | § 44811983

llustracion 24 Balance General
Fuente:(Tecnofluido, 2016)
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4.1.2. Estado de resultados comparativos.

Al igual que el balance general Tecnofluido S.A. nos ha proporcionado
la informacion consolidad de los estados de resultados de los dos ultimos
afios en donde podemos apreciar en valores monetarios como han variado
los ingresos asi como los costos en los que ha incurrido en los periodos a

analizar.

TECNOFLUIDO 5.A.
ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVO

2014 - 2015
CUENTAS 2014 2015
IMNGRESOS METOS 5 719.502,12 | $ 994.793.43
COSTO DE WEMTA 5 425.083,10 | § 428,184,748
UTILIDAD BRUTA S 294,419,002 | § 345,504 47
GASTOS DE VENTAS 5 107.702,25 | § 125.404,02
Gostos Personales 5 94.515,52 | $ 105.705.05
CGostos Generales 5 13.186,73 | § 19.900.97
GAITOS ADMINISTRATIVOS $ 143.262.31 | § 145.778,71
Gastos Personales 5 92.130,35 | 5 101.393,42
Gaostos Generales $ 51.131.96 | § 64.385,29
GASTOS NO OPERACIOMNALES 5 1.06814 | % 3.152.07
Gastos Bancarios 5 1.06814 | % 3.152.07
UTILIDAD OPERACIONAL © ANTES DE IMPUESTOS 5 42.386,32 | 5 72.069,87
15% PARTICIPACION TRAEAJADORES % 635795 | $ 10.810,48
UTILIDAD GRAVAELE % 36.028,37 | § 61.250,39
2% IMPUBSTO CAUSADO 5 7.926,24 | 5 13.477.07
UTILIDAD COMTAEBLE NETA $ 2810213 | § 47.782,32

llustracion 25 Estado de Resultado
Fuente:(Tecnofluido, 2016)

Se realizara una comparacion de método vertical para saber que

cuentas han variado y que participacion han tenido con respecto a los

resultados totales.
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4.1.3. Comparacion Vertical
Balance General

TECHOFLLIOD 2.4,
ESTADD DE SMIACION FAINAMNC IERS COMPARSTYO
014- 25

remciom | Vermoon %
CUENTAS 2014 2015 2014 05
ECTIVES
ALCTIAD OO RRIENTE
CALL BANDOE S 1330053 |5 3537 As 2t 133%
CTASY DL TSN COER AR CLIEKMES S IZ1 31557 |5 1052411 55 24.44%
OTRAS CTASY DOCTEXODERAR s AES5RS |5 231041 155% 0.7
RED. TR IE.FAV.EMPR ESA VA L 413547 |5 MEIRN 14,04% 17575
CRED.TRIE. IMPRBNTA 5 TS840 s 11330 140% 1%
KW SUMIN ST MATERIALES 5 1125353583 | 5 10e03315 24355 prerins
ARRIEMDD PASADOEPOR ANTICIPADOS ] 20000 | = 200,00 falar 004%
ANTCIPO 4 PROVEEDDRES s 3E5:00 |3 41530 158% 00
TOTAL ACTIAD DD RRIENTE 5 374571 |5 3352 TEL SEETHE 70,13%
BLCTIAD WD CORRIENTE
PROPIEDADPLANTA Y EQLIPO

MILMEELES Y EMSERES 5 IEIATE |2 8E4T7AT 1,15% s
WD LKA RLE EQIUIRD E INSTALAC IONES S - > 133052 0000 0.34%
EQUIFO DE OOMPLITAC DN s 190822 |5 Zlissad 7 4.73%
EDIRCID s 1F1Z95.13 00k I7A%
VEHIC LS 5 193312 |5 19331z 0.25% 04z
DEPRECLAC 10N ACUNIULADA O B T | B B | -4 55
TOTAL AL THAD WD DORRIENTE S 1050355 |5 133885 557
TOTAL ACTRAD £ 3328300 | 5 MTOETER 11060, 00

PASIDS

PASID DD RRIENTE
CUENTASY PAGAR PROVLOCAL s 0573708 | 5 11253157 EriLy =.H1%
DELIGACION ESODN INSTITUCED KM AN AN CIERA > 000000 |5 &3000,00 2.17% 14 31%
OTRAS CTASK FAGAR 5 3510115 TaeMEY 1.50% 1,71%
MIPUESTO A LA RENTA EIERCIOD S S08las |5 14EeT T4 .7 ERry
PARTICIPACID M TRABAJADORES s ITEI0AN |5 480058 11, 3m% ERGE
PROVISIONES L BB | s 1IEliO 1.55% 1ET%
OTROSP ASND S FINANCIEROS Y 21012 |5 53543 05% -0,12%
TOTAL PASWD DDRRIENTE 5 DOLOSTAS |5 5545330 51,13% 37,01%
PASVD WD CORRENTE £ dEmee | Iisersd 4.31% 75k
TOTAL DB PASTVD £ HsEs4s (5 ZERa310 E55% =20
PATR EADKID NETD

CAPTAL UTTRITO ¥ A5G s 20000 |5 S00,00 0.24% 0%
RESERVALEG Y A E Q525 00E% s
UTILIDADES &) ANTERIORES 5 8317351 |5 11211075 5.50% palry
UTILIDAD DEL EFERCICEK S L8935 EE |5 4653108 2.5% 10,45%
TOTAL PATRIM DRI WETD £ 13.007ES | 5 As93EETE 24355 s
TOTAL PASWD ¥ PATRINGDK D £ 33283910 |5 44311953 100,005 1.00,000%

Fuente:(Tecnofluido, 2016)
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Para el cuadro comparativo del Balance general de los dos afos se
aplico el andlisis vertical para determinar las cuentas que mas influenciaron
del total.

Para ello hemos considerado tomar el parametro de condicion de

tomar todas aquellas cuentas mayores al 20% de participacion.

Analisis Vertical:

1. Enlos dos afios, la cuenta de caja- banco ha tenido una participacion no
muy representativa pero tampoco menos importante para el activo corriente,
con un 5.56% de valoracion en el 2014 disminuyendo de manera significativa
a 1.33% en el 2015 debido a que se fueron cancelando las cuentas por

pagar.

2. Las cuentas y documentos por cobrar en el afio 2015 presentaron una
disminucién en el porcentaje con respecto al 2014. Tomando las politicas
planteadas se considera que estas tienen una participacion significativa en la
empresa lo que indica que se debe plantear medidas para que estas cuentas

se conviertan en efectivo.

3. En los afios 2014 y 2015 la cuenta inventario término con un alto nivel
de porcentaje del 34.36% y 28.20% respectivamente en relacion a las
politicas implantadas. No obstante hubo una disminucion porcentual del
2015 con respecto al 2014.

4. Para el afio 2015 se increment6 un 27.13% del total de los activos en la

cuenta edificio por motivo que se realizd una compra de un bien inmueble

para la expansion de la infraestructura de la empresa.
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En términos generales las empresa en el 2015 concluyo con activos
corrientes menores al 2014 por motivo de la disminucion porcentual de las
cuentas que mas influyeron como son cuentas y documentos por cobrar e

inventarios

5. La cuenta mas representativa entre los pasivos fue la cuenta por pagar a
los proveedores locales con respecto a la politica implantada. Sin embargo
el porcentaje de variacion del 25.21% correspondiente al 2015 disminuyo

con respecto al 2014.

6. Elresultado acumulado en el 2013 y 2014 representan una participacion
mayor del 25%, puesto que en el 2013 las utilidades retenidas fueron
superiores a las del 2014 obteniendo un aporte del igual al 25%, pero debido
a las nuevas adquisiciones y aumento de los aportes por los accionistas

dicha cuenta represento un aporte del 33% del capital.

Estado de Resultado

TECHOFLUIDO S.A.
ESTADO DE RESULTADOS COMPARATIVO
2014 - 2015
METODO VERTICAL
CUENTAS 2014 2015 2014 2015

INGRESOS METOS F 71950212 [ § 9894793 43 100% 100%
COSTO DE VENTA $ 42508310 % 628.186,76 50% G3%
UTILIDAD BRUTA $ 29441902 | § 366.606,67 41% 7%
GASTOS DE VENTAS $ 107.702,25 | § 125.606,02 15% 13%
Gastos Personales F 08451552 [ § 10570505 13% 11%
Gastos Generales F 1318673 (% 19.90097 2% 2%
GASTOS ADMINISTRATIVOD 5 $ 143.26231 | % 165.778,71 2% 1%
Gastos Personales $ 9213035 (% 101.393 42 13% 0%
Gastos Generales F 5113186 | % G4.38529 7% 6%
GASTOS NO OPERACIONALE S $ 1.068,14 | § 3.152,07 0% (%
Gastos Bancarios 5 1066814 | & 315207 0% 0%
UTILIDAD OPERACIONAL OANTESDEIMA $ 4238532 |§ 7206987 A% 7%
15% PARTICIPACION TRABAJADORES 5 6.35795 [ % 10810438 1% 1%
UTILIDAD GRAVABLE $ 3602837 (% 61.259.39 e 6%
22% IMPUESTO CAUSADD 5 TO2624 % 1347707 1% 1%
UTILIDAD CONTABLE NETA $ 2810213 | % 47.782,32 Py 5%

Fuente: (Tecnofluido, 2016)
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Para el cuadro comparativo de los Estados de Resultados de los dos

afos se aplico también el andlisis vertical para determinar las cuentas que

representan las mayores salidas del total de los ingresos de la empresa. Se

mantiene el mismo parametro de condicion de cuentas mayores de 20% de

participacion.

Anélisis Vertical:

4.2.

4.2.1.

En el 2014 tuvo un 59% del costo de venta, mientras que el 2015
aumento a un 63%. Lo que indica que el aumento porcentual se dio
por motivo de las compras que se realizaron a los proveedores

extranjeros de acuerdo a los pedidos realizados por los clientes.

La utilidad bruta en el afio 2014 significé un 41% del total de ingresos,
mientras que en el 2015 fue de 37%. Esto es debido a que se obtuvo
mayores ingresos en el 2014, debido a que en el 2015 se adquirié un
préstamo bancario para financiar la compra del bien inmueble para la

expansion de la infraestructura de la empresa.

El afio 2015 se redujo de un 20% aun 17% los gastos administrativos

de los ingresos, siendo este la mayor representacion de los dos

periodos comparados y los gastos de venta y los operacionales.

Ratios Financieros

Prueba de Liquidez o Razén circulante o de solvencia

Esta razon se determina de los activos corrientes y los pasivos

corrientes de la empresa. Entre mas alto sea el resultado de 1, mas solvente
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sera la empresa y tendra mayor capacidad para hacer frente a sus

obligaciones o mejorar su capacidad operativa.

Prueba de Liquidez
B e

2014 2015

Aios

Podemos observar que la razén de liquidez o de solvencia nos
muestra un resultado positivo para la empresa, puestos que los activos
circulantes son mayores a los pasivos circulantes por lo que se deduce
facilmente que la empresa tiene buenos niveles de liquidez, y que sus
activos pueden llegar a cubrir el 1.23 de sus pasivos en el 2015, y por ende
la habilidad para pagar sus deudas a corto plazo es muy alta. Con este
resultado la solvencia de la empresa es positiva y podra contar con el

efectivo o sus equivalentes cuando lo dispongan.

4.2.2. Razon de liquidez inmediata o prueba de acido

En las razones de liquidez se encuentra la razon de prueba de acido,
la cual utilizamos para determinar la disponibilidad de los recursos que la
empresa posee para cubrir sus pasivos a corto plazo, la cual determina la
capacidad de pago de la empresa sin la necesidad de realizar a sus
inventarios. A partir de estas razones, se puede determinar muchos
elementos de juicio sobre la solvencia de efectivo de la empresa y la

habilidad para sostenerse en buena posicion en situaciones adversas.
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Prueba Acida

2014 2015

AiRos

Entre mayor sea la razén, mayor serd la capacidad que tenga la
empresa para pagar sus deudas a corto plazo con sus propios recursos. El
2015 finalizo con un indice de 0.73 veces, es decir que por cada $1 que
debe la empresa, dispone de $0.73 para pagarlo, por lo tanto la empresa no
estaria en condiciones de pagar la totalidad de sus pasivos a corto plazo sin
vender sus mercancias. La prueba acida del 2015 disminuyo en relacién al
2014 porqueel total de efectivo disminuyé y las cuentas por pagar a

proveedores aumentaron al igual que se realiz6 un préstamo bancario.

El resultado ideal para este indice debe de ser una relacion de 1:1, es
decir que por cada ddlar que se debe, hay un dolar para pagar, lo cual se
garantizaria un pago de deuda a corto plazo. Sin embargo si los resultados
son inferiores a 1, cabe la posibilidad de que no sea un resultado negativo,
puesto que existen muchas variables que indicen en la capacidad de pago
real ya que cada empresa y sector econdmico se comportan de manera

diferente.

4.2.3. Capital de trabajo

Este indicador muestra el estado en que se encuentra la empresa. A
medida en que los pasivos corrientes sean menores a los activos corrientes,
la empresa tendra un mayor nivel de liquidez para poder hacer frente a las
obligaciones a corto plazo. Ademas la capacidad que tenga la empresa para
cubrir los pasivos a corto plazo con los activos corrientes necesarios para

hacerlo.
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Capital de Trabajo

$116,888.7
: e 5

2014 2015

ARos

El capital de trabajo disminuyo en el 2015 en comparacién al 2014
porque aumentaron los pasivos a causa de un préstamo para expandir las
instalaciones de la empresa y a su vez los activos circulantes disminuyeron

en comparacion al afio 214.

4.2.4. Razones de administracion de Deudas

Estas razones determinan la proporcion de los activos que estan

financiados por los accionistas o por aportaciones de terceros.

Raz6n de endeudamiento

Con esta raz6n podemos determinar el porcentaje de los activos de la
empresa financiados por acreedores. El endeudamiento de Tecnofluido S.A
es del 64.45%, lo que podria significar que sus acreedores han
proporcionado un poco mas del 50% del financiamiento total de la empresa,
quiere decir, que por cada $100 que la empresa tiene en sus activos, se
adeudan $64. Un endeudamiento del 60% se considera como manejable,
pero un porcentaje superior puede significar para la empresa dificultades por
lo que los acreedores se pueden reusar a prestar mas dinero. En
comparacion entre los dos afios la razon de endeudamiento no ha sufrido

tanta variacion.
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Razdén de Endeudamiento

65.64% 64.45%

2014 2015

Anos

4.2.5. Razones Administrativas de Activos

La rotacion de activos es uno de los indicadores financieros que da a
conocer a la empresa con que tanta eficiencia estd administrando sus

activos.

Da a conocer el nivel de rotacion de sus activos, ya que con esto se
puede identificar deficiencias en la utilizacién de los recursos de la empresa

y asi poder implementar mejoras.

Razoén de rotacidn de los activos totales

Rotacion de activos totales

2014 2015

Aios

El promedio de rotacion de activos fue de 2.23 veces, quiere decir que
un afo los activos rotan 2 veces.

Es bueno que la rotacion haya sido mayor que 1 y el incremento que
existe entre el 2014 y 2015 se debe a que las ventas aumentaron realmente.
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RAZONES DE RENTABILIDAD

Miden la capacidad que tiene la empresa para generar utilidades.
Determina la eficiencia o ineficiencia con la que se estan manejando los

recursos.
4.2.6. Rentabilidad sobre ventas
Razén de margen de utilidad

El margen de utilidad mide el porcentaje que queda de cada délar de
ventas después de que la empresa realizo el pago de sus bienes. Cuanto
mas alto sea el porcentaje de esta razén es mejor, debido a que es menor el
costo correspondiente de la mercancia vendida. Para Tecnofluido fue de
4.80%.

Razon de Margen de Utilidad

3.91% 4.80%

2014 2015

Aios

Esto muestra que por cada $1 de venta permanece como ganancia
bruta el 4.80% podriamos decir que el margen de utilidad de esta empresa

es un poco bajo.

Razon de margen de utilidad operativa

Esta razon presenta las utilidades puras ganadas por cada dolar de

venta, es decir mide el porcentaje que queda de cada ddlar de ventas que se
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realizd, después de deducir los costos y gastos, excluyendo los impuestos e
intereses. Es mas Optimo para la empresa que este porcentaje sea alto.

Margen de Utilidad
Operativa

5.89% 7.24%

2014 2015

ARos

La utilidad operativa de Tecnofluido es del 7.24% es decir que la

empresa obtuvo un buen nivel de utilidad pura en ese afio.

Rendimiento de los activos totales, RAT

Esta raz6n nos ayuda a medir la eficiencia de la administracion para
generar utilidad a partir de los activos con los que dispone la empresa.
Considera la cantidad necesario de recursos para respaldar sus operaciones
y es uno de los rendimientos individuales mas importantes. Mientras mayor

sea el ratio, mayor beneficio ha generado el total de los activos.

Rendimiento de los activos
totales

11.64% 14.53%

L
2014 2015

Aios
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El RAT de la empresa fue de 14.53%, es decir que por cada $1
invertido en activos, la empresa obtiene el 14% en unidades monetarias de

utilidad neta.

Rendimiento sobre el capital, ROE

Este ratio mide la rentabilidad que obtuvieron los accionistas de los
fondos invertidos en la sociedad, es decir la capacidad que tuvo la empresa
de remunerar a los accionistas de los recursos invertidos por ellos y que se

han transformado en resultados.

Rendimiento sobre el Capital

2014 2015

Anos

El 29.87% es el retorno obtenido por cada ddélar que los accionistas

han invertido en la empresa.

Entre mayor sea el ratio, mayor beneficio obtendran los accionistas

generados de sus recursos invertidos.
4.2.7. Rotaciones

Rotacién de Inventario:

ROTACION INVENTARIO 408  VECES PERIODOS

Costo de venta/Inventario = 72,24 DIAS

La rotacion de inventario que tiene la empresa indica que los

inventarios se compraron y se vendieron 4.98 veces durante el afo y

124



permanecio aproximadamente 2 meses y medio en bodega antes de

venderse. Es decir que los productos se tardan en ser vendidos.

Rotacion de Cuenta por Cobrar:

. ™ . S
ROTACION CTAS X COEBEAR 911 VECES PERIODOS

Ingresos/ctas x cobrar= 39,53 DIAS

Las cuentas por cobrar de la empresa tardan aproximadamente dos
meses en convertirse en efectivo. Esto se da por la politica que tiene la
empresa al momento de hacer un contrato por la compra de un accesorio o

producto.

Rotacion Cuentas por Pagar:

f: ™~ : AG
ROTACION CTASXPAGAR 556  VECES PERIODOS

Costo de venta/ctasx pagar= 64,75 DIAS

Las cuentas por pagar son canceladas aproximadamente en 2 meses

y rotan 5.56 veces

Ciclo Operativo:

CICLO OPERATIVO
Per Inventario~Per.ctas ¥ cobrar =

111,77  DIAS

El ciclo operativo se lo realiza en aproximadamente tres meses y
medio esto quiere decir que es lo que se demora desde que se adquiere el
producto hasta que se hace efectivo las cuentas por cobrar. Sin embargo es
algo a tomar en consideracion porque las cuentas por pagar se las cancelan
en aproximadamente dos meses. Es decir en un tiempo menor a cuando

ingresa dinero a la empresa por la venta.

Ciclo Efectivo:

CICLO EFECTIVO
Ciclo operativo-Per.ctas x pagar=

47,02 DIAS
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El ciclo de efectivo se lo realiza en un mes y medio esto quiere decir
que ese tiempo se tarda el cliente desde que la empresa le vende el

producto hasta cuando ellos cancelan la deuda.

ANALISIS

En las razones de liquidez de solvencia y prueba del acido tenemos
que en el afio 2015 disminuyeron los resultados en relacion al 2014. A pesar
de esto la empresa cuenta con la solvencia necesaria para pagar sus
obligaciones a corto plazo, sin embargo para la prueba del &cido en el Gltimo
aflo dio como resultado que la empresa no estaria en tan buenas
condiciones de pagar dichas deudas sin vender sus mercancias en el caso
de que los acreedores exijan los pasivos de un momento a otro. Por ende la
empresa debe garantizar la disponibilidad de los recursos sin tener que
recurrir a financiamientos adicionales en caso de presentarse alguna de

estas eventualidades.

Para las razones de endeudamiento se puede observar que la
empresa ha tenido una disminucion del 1.19% el cual no sobrepasa el limite
del porcentaje ideal de endeudamiento manejable y se puede deducir en
términos generales que la empresa ha podido cubrir dichos endeudamientos

sin necesidad de préstamos a terceros.

Si medimos la rentabilidad del afio 2015 con la del 2014 podemos
analizar que ha tenido un incremento en cada una de estas razones, es decir
gue la empresa ha crecido como se estimaba y obtuvo mayor prosperidad al

mostrar un significativo aumento en el margen operativo de ganancias.
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4.3.

aportado en los dos ultimos afios a la empresa, es decir las marcas que mas

Anélisis de Pareto

Pareto por productos principales

Analizaremos a través de Pareto las marcas o lineas que mas an

se venden y son mas demandadas por los clientes.
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VENTAS ACUMULADAS (2014-2015)POR MARCAS
TOTAL | VENTAS (8) %
MARCAS VENTAS |ACUMULADA | Acumulad |  80-20
2014 2015 L} o
WATSON S 34969522 5349.69522 20,48% 205
AMERICAN MARSH 5253.79833| 5603.49355 35,34% 0%
SMC S245 4581 584895215 4972% 0%
0T S 225.37873 51074330828 £2,92% B0%
DOMNALDSON 5202.360,62| 5 1276.691,50 7477% 205
SCHURERT 5 143.600,06| 5 1420.29156 83,18% 205
ADCA 572.124,16( 5 149241572 87 A0% B0%
/P 5 GG.E81,07| & 1543.09679 90,66% B0%
WATT 54617660 &5 159427339 9337% B0%
SHARPE 54167167 5 163594506 95.81% B0%
KECKLEY 523.454,24| 5 1659.43330 97 18% B0%
COMBRACO 513.063,23| 5 1672.502,53 97 95% 0%
SINGER 510514587 5 1£83.01750 98,56% B0%
CRANE 59.98409| 5 1653.00159 99,15% 205
MJK 57.505,00( 5 1.700.50659 99 59% 205
SMITH-COOPER 53.737,44) 5 1704.24403 99.81% 0%
INNOPLAST 5 1.580,00( & 170582403 99 90% B0
TRERICE 51.03934 5170685337 99 96% B0%
ETOM §702,00| S 1707.566397 100,00% 205
TOTAL 5 1.707.566,97
Fuente: (Tecnofluido, 2016)




Se acumulan los valores de las ventas acumuladas en porcentaje
para determinar las marcas que mas ingreso generan a la empresa tomando

en cuenta que Pareto trabaja con el 80%.

VENTAS ACUMULADAS (2014-2015) POR MARCAS
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Se puede determinar que mas ingresos generan a la empresa con un

83.18% corresponden alas siguientes 6 marcas:

WATSON, AMERICAN MARSH, SMC, O/T, DONALDSON,
SCHUBERT
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CAPITULO 5: FORMULACION DE PROPUESTA PARA LA
EMPRESA
5.1. SISTEMA DE COMERCIALIZACION

El sistema de comercializacion que se pretende implementar en la
empresa Tecnofluido S.A. es de tipo micro comercializacién, debido a que
este esta orientado a los clientes y para ello se implementara un
departamento de comercializacion que estara a cargo de relacionarse

directamente con los clientes.

Este departamento sera la solucion delos problemas que pudimos
identificar al momento de hacer las encuestas y se pretende que la empresa
mejore su productividad y de esa manera se puedan dar mas ingresos para

la compaidia.

Para ello es necesario hacer una reestructuracion de la organizaciéon
de la compaiiia asi como especificar las funciones que realizara el nuevo

departamento de marketing.

5.1.1. Reestructuracion de la organizacion de la empresa
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Gerente General

Departamento Departamento
Financiero Administracisn
Area de Area de Mensajeria
Contabilidad Facturacion,
cobranzasy 1
bodeza Mensajero
1 Cortador 1 Asisterte
Externo contable 1 Responsable
de drea
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5.1.2. Anédlisis de la reestructuracién

El objetivo de la reestructuracion de la organizacion de la empresa es
que los clientes internos, es decir los empleados puedan tener mas clara la
situacién de sus funciones y que esto ayude al mejoramiento de la relacion

interna y a su vez con los clientes.

Sabemos que las empresas se mantienen en el mercado gracias a los
clientes con los que se trabaje, es por eso la necesidad de dar un buen servicio
a cada uno de ello.

Segun el organigrama creado las areas que existen se las dividieron en

dos departamentos:

Departamento Financiero:

Vimos oportuno agrupar las areas deContabilidad y Area de Facturacion,
cobranzas y bodega en un solo departamento debido a que cada una de estas

areas cuenta con un solo personal.

Estas personas trabajan de manera conjunta para lograr tener una buena
actividad financiera en la empresa y a su vez trabaja con el departamento de
administracion para cumplir con los objetivos econdmicos financieros

planteados por la gerencia y en beneficio de todos los integrantes de ella.

EL area de contabilidad cuenta con el apoyo externo de un Contador

autorizado.

131



Contador:

El organigrama muestra que se subcontrata a un Contador para que

realice sus funciones periédicamente.

Es decir el asistente contable que realiza sus funciones en equipo con las
demas areas del departamento financiero y el departamento de administracion
tendra la informacion necesaria lista para que el contador realice su trabajo de

una manera rapida y sencilla.

A pesar que estas areas estan agrupadas en un solo departamento las
funciones que han venido realizando durante los nueve afios de existencia de la
empresa descritas en capitulos anteriores seguiran siendo las mismas porque el

funcionamiento y desemperio ha sido eficiente.

Entre las tareas que tienen que realizar como departamento financiero
son:
e Elaboracion de presupuestos.
e Llevar una correcta gestion de financiamiento ya sea por medio de
endeudamiento y relaciones bancarias.
e Proporcionar informacion transparente y en el momento oportuno

para la toma de decisiones.
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Al ser Tecnofluido S.A. una pequefia empresa, el departamento
financiero estara a cargo del gerente general. Es decir todos los reportes que
generen la asistente contable y la responsable de facturacion seran entregados

al gerente general.

Departamento de Administracion

Este departamento cuenta con una sola colaboradora la cual es la
responsable del area administrativa y la cual trabaja directamente con el
departamento Financiero y el departamento de Marketing y ventas debido a que
a través de este departamento se podra obtener la informacién necesaria

requerida.

Las tareas que seguira haciendo la colaboradora del departamento

administrativo seran las mismas:

e Administracion de los recursos econdémicos de la empresa.

e Control y utilizacion eficiente de los fondos de la empresa

La persona responsable de esta area tiene a cargo al Mensajero el cual
debe trabajar en conjunto para optimizar las funciones del departamento.

Mensajero

El mensajero seguird realizando sus funciones antes descritas. Esta

persona también es apoyo para todas las areas de la empresa.
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Ella a su vez generara reportes y estard a cargo directamente del gerente
general de la empresa.

Departamento de Marketing y Ventas

Este departamento acogerd a la nueva area de mercadeo y se la
pretende agrupar en uno solo debido a que los vendedores tienen que trabajar
de manera conjunta y sincronizada con la persona encargada del mercadeo

para un buen servicio al cliente y asi generar ingresos.

A su vez el area de mantenimiento y montaje se relaciona estrictamente
con el area de ventas para la correcta verificacion de cada uno de los

productos, accesorios o disefios personalizado por los clientes.

Este departamento tendra una relacion directa con los clientes, asi el
area de ventas sera apoyado por el area de mercadeo para facilitar el
seguimiento de los clientes y atender actividades como organizacion de visitas
técnicas. De esta manera el area de mercadeo alivian el trabajo que antes
tenian los vendedores y que seran detalladas méas adelante, mientras que el
area de venta e ingenieria podra realizar sus funciones al cien por ciento y de

manera organizada.
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5.2. CREACION DE AREA DE COMERCIALIZACION

5.2.1. Objetivos

5.2.1.1. Objetivo General

Implementar un area de comercializacion en la empresa Tecnofluido S.A.
y lograr fidelizar la cartera de clientes a través de la satisfaccion de sus

necesidades en el periodo 2016.

5.2.1.2. Objetivos Especificos del area de mercadeo

1. Establecer las funciones especificas que llevara cabo de manera eficaz
el area para un mejor desarrollo de la empresa.
Mejorar la relacion con los clientes y proveedores.

3. Atender los requerimientos que generen los clientes con el objetivo de no
perder las ventas por falta de informacion y poder lograr la fidelidad de
ellos.

4. Responder a las necesidades del mercado para potencializar a la
empresa como el mejor distribuidor de maquinas, disefios y accesorios.

5. Crear programas de mercadeo y comercializacion incluyendo las
diferentes maneras de publicidad de sus productos para incrementar la
participacion de la empresa en el mercado.

6. Incrementar la participacion en el mercado

7. Mejorar la eficiencia del area de ventas.
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5.2.2. Justificacion

Esta implementacion permitird crear una relacion directa con los clientes
y proveedores para que ellos se sientan que son parte activa de la empresa por
medio del trabajo que la persona encargada va a desempeiar apoyando las

diferentes actividades de comercializacién que se creen.

Con la creacion del area de mercadeo se pretende que los cliente que no
se encuentran satisfechos segun las encuestas realizadas por el servicio
brindado puedan cambiar su percepcion y de esta manera llevar acabo los
objetivos planteados y de esa manera cumplir con la visidbn que tiene la
empresa, generando resultados que se vean reflejados a través del incremento
de la cartera de clientes, asi como de los estados financieros a través de los
ingresos por ventas y a su vez lograr tener una mejor imagen corporativa a nivel

nacional.

Para la creacion del area de mercadeo primero se realizé un estudio de
investigacion y se fundamenté en estudio tedrico para lograr un buen

desemperio logrando un impacto positivo en el mercado.

La implementacion de un sistema moderno de comercializacion permitira
solucionar los diferentes problemas que se identificaron y que se logré detectar
a través de los resultados de las encuestas de satisfaccion realizadas a una

muestra de clientes.
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5.2.3. Organizacion del area de mercadeo

El area de mercadeo se pretende crear con el objetivo principal de lograr
satisfacer a los clientes y para llevarlo a cabo se empleara funciones practicas,

entre ellas:

e Contratar a una persona con conocimientos de mercadeo para que esté
a cargo del area.

e Crear programas de mercadeo orientado a resultados.

e Llevar un historial de clientes.

e Emplear métodos para lograr que los clientes se sientan satisfechos con
el producto y con el servicio y de esa manera fidelizarlos a la empresa.

e Investigar el mercado, asi como a los competidores para elaborar
estrategias directas.

e Mantener coordinacibn con los demas departamentos para dar
informacion certera a los clientes.

e Crear comunicacion entre los clientes internos y externos

e Elaborar estrategias para dar a conocer el nombre de la empresa y sus
servicios a los mercados no explotados y poder posesionarse en ese

mercado.

5.2.4. Perfil del nuevo empleado

El perfil para un profesional de marketing, es la de una persona que dirija
correctamente los procesos comerciales de una empresa tanto publica como
privada y que genere ingresos para la organizacién. Lo cual su principal

habilidad debe ser la creatividad.
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Perfil del empleado

e Formacion universitaria.
e Experiencia previa en otras empresas.

¢ Nivel intermedio de conocimientos de inglés.

Este profesional debe tener conocimientos como:

e Estrategias de Marketing para lograr un posicionamiento

e Estadisticos y métodos tanto cuantitativos y cualitativos como
herramientas para andlisis del ambiento en el que se desarrolla la
empresa.

e Dominar tecnologias de comunicacion e informacion

e Debe estar siempre alerta al comportamiento organizacional y al
comercio internacional.

e Conocer las necesidades de los clientes.

e Conocer sobre las nuevas tecnologias que permitan generar
estrategias competitivas en cuanto a los productos que
comercializa la empresa.

Las caracteristicas de un eficiente profesional de marketing son:

e Creatividad

e Responsabilidad en el &mbito social y laboral

e Liderazgo

e Tener poder de negociacion

e Ser proactivo

e Facilidad para comunicarse y relacionarse con los clientes
e Estar dispuesto a trabajar en equipo

e Tener ética profesional
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e Capacidad para resolver problemas, distribucién de tareas y
asignar responsabilidades.

5.2.5. Funciones

5.25.1. Funciones Generales del area.

El departamento de mercadeo sera creado para obtener beneficios a
través de la adopciébn y creacion de estrategias para la correcta
comercializacion de los productos y disefios que la empresa ofrece, asi
como el oportuno servicio de post- venta para que el cliente se sienta parte

de la empresa.

Las funciones generales son:

e Contratar a una persona capacitada en marketing para que se
responsabilice de esa area.

e Realizar investigaciones de mercado

e Realizar estrategias de marketing

e Realizar planificacion comercial con los clientes

e Organizar eventos con los proveedores extranjeros

e Generar los presupuestos al area de contabilidad.

139



5.2.5.2. Funciones Especificas

Funciones Estratégica

e Investigar a las competencias

e Realizar gestion de marketing por diferentes medios
e Analizar el entorno

e Analizar las necesidades del mercado.

e Estar actualizado con el portafolio de productos.

Funciones Operativas

e Desarrollar plan de marketing.

e Desarrollar estrategia de precios.

e Entregar cotizaciones a los clientes

e Mantener comunicacion directa con los proveedores extranjeros

e Entregar informacién de stock a los clientes internos y externos.

e Mantener una buena coordinacién para la distribucién de los productos

e Mantener comunicacion directa con los clientes y sus necesidades

e Puesta en marcha y control del plan de marketing

e Organizar las capacitaciones con el personal interno asi como con los

clientes externos
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Funciones Comerciales

e Hacerse responsable de tener un historial de clientes a los cuales le
brindara servicio de post venta.

¢ Analizar la informacién del mercado, del producto y de la rentabilidad.

e Analizar e identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades vy
amenazas

e Fijar los objetivos comerciales en cuanto a las ventas.

¢ Realizar presupuestos que contengan: recursos (financieros, humanos y
materiales) métodos, tiempos y rentabilidad

e Trabajar de manera directa con el area de contabilidad y gerencia.

5.3. ESTRATEGIA DE MARKETING

5.3.1. Marketing MIX
El marketing Mix estara centrado a la implementacion de la estrategia del
posicionamiento a la empresa Tecnofluido y serd muy importante para lograr

satisfacer las necesidades del mercado meta.

1. Producto

Tecnofluido alcanzara sus objetivos propuestos en la medida que sus
productos se vayan adaptando a las necesidades de los clientes. Definiendo las
caracteristicas de cada uno de sus productos que atenderan al mercado o

segmento de mercado al que va dirigido.

Es importante que los productos distribuidos por la empresa mantengan

altos niveles de calidad y se encuentren dentro de los estandares del tiempo de
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entrega establecido con los clientes, para asi poder lograr una fidelizacion por
parte de estos a través de los afios de servicio que entrega Tecnofluido.

2. Precio

Para la comercializacién de los productos de Tecnofluido se manejara
dos tipos de precios:

Precios de venta comercial.

Precios con descuentos especiales dependiendo de la utlidad del
negocio.

La politica que se establecera serd de no competir en cuanto a precio
sino a las de marketing como la diferenciacion en calidad de los productos y

servicio al cliente.

3. Promociéon o comunicacion

Para que un producto sea adquirido no solo basta con crear buenas
relaciones con los clientes, también implica desarrollar productos con precios

atractivos para ellos.

Tecnofluido realizard descuentos a los clientes frecuentes y con un buen

historial crediticio dependiendo de la utilidad del negocio.

También se realizaran dichos descuentos cuando en las negociaciones
de la compra de algunos accesorios con los que cuenta la empresa e
importaciones de estos, surjan planes de mejoras en los procesos de los

clientes.
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4. Plaza/Distribucioén

La empresa debe definir los medios de transporte mas seguro y eficaces
para la entrega de los productos, asi como los canales mas idéneos de

distribuciéon a utilizar.

5. Procesos

La empresa llevard a cabo procesos de monitorizacion a través de

diferentes estrategias con el fin de fidelizar y atraer més clientes.

La utilizacion de los “social media” como Facebook la cual es una red
social con mas de 500 millones de usuarios. En la pagina de Facebook de la
empresa los clientes encontraran imagenes y videos sobre los accesorios que
distribuyen y una descripcion sobre ellos. Los usuarios podran compartir,
difundir y realizar cualquier tipo de consultas, llegando asi a unir a la empresa

con el consumidor de forma directa.

Tecnofluido cuenta con un espacio web con la direccidon:
www.tecnofluido.com.ec, en el cual consta con historia de la empresa, mision,

visién, proveedores, listado de lineas de productos y niumeros telefonicos.

Se realizara entrevistas de satisfaccién al cliente por medio de encuestas
enviadas electronicamente a los Jefes de plata para poder conocer cuales son
los aspectos con altos y bajos niveles de satisfaccion y realizar mejoras en los

aspectos con baja calificacion.
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También se ejecutaran llamadas a los clientes después de la compra de
un accesorio para tener conocimiento como se encuentran con el producto

adquirido.

Finalmente se llevara un registro de los accesorios adquiridos por los
clientes con el fin de entregar un recordatorio sobre el vencimiento (vida Util) del

o de los accesorios adquiridos.

6. Posicionamiento

Tecnofluido ha comercializado sus productos desde el afio 2006 del cual
ha logrado obtener su listado de clientes. A pesar de esto, en las encuestas
realizadas, no se ha visto reflejado en los dltimos 6 afios un mayor porcentaje
de nuevos clientes. Para esto se fortalecerd la relacién entre empresa-cliente a
través de distintas estrategias planteadas anteriormente, con el fin de alcanzar

mayor participacion de mercado.

5.3.2. Consumidor Satisfecho

Con el andlisis de las encuestas realizadas a los clientes se pudo
identificar necesidades no totalmente satisfechas e insatisfechas en diferentes
variables, de las cuales requieren mayor atencién y el desarrollo de estrategias
para mejorar los puntos negativos expresados. Estas variables negativas se
centran en el area de marketing que la empresa Tecnofluido no cuenta,
generando pérdida de calidad en cuanto al servicio y evitando que el personal

de esa area realice aportaciones estratégicas para incrementar las ventas.
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5.3.3. Financiamiento

La empresa debe asumir nuevas inversiones, costos y gastos al

momento de implementar el departamento de marketing, como:

Sueldo del nuevo empleado
Muebles y enseres de oficina
Suministros de oficina

Computadoras

NN

Instalacion de tecnologia a utilizar
5.3.4. Comodidad del cliente

Los canales de acceso que pueden utilizar los clientes ademas de las
instalaciones de la empresa son:
v" Los nameros telefénicos de Tecnofluido.
v" Numeros de celulares de los vendedores para una comunicacion directa.
v Pagina web.
v

Correos electrénicos.

Estos medios fueron creados con la finalidad de que los clientes tengan
mayor accesibilidad y rapidez al momento de querer comunicarse con algun
miembro de la empresa o tener informacion sobre los accesorios que

distribuyen.
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5.4. PLAN DE ACCION DE ACUERDO AL DIAGNOSTICO

Al realizar el andlisis financiero y el analisis de la propuesta en el
siguiente cuadro se plasmara un resumen de las iniciativas y sus respectivos

responsables para mejorar el desarrollo de las actividades de la empresa y

hacerla realidad en el futuro proximo.

PLAN DE 3
PERSPECTIVA INICIATIVAS 3 DETERMINACION
ACCION
Disefiar un plan
Politicas de | efectivo de
cuentas por|cobranzas para| Director Financiero
cobrar. disminuir el
FINANZAS .
tiempo.
Aumentar la|Plan de
Rotacién de [ reduccién de| Director de Ventas
Inventarios inventario
Instalacion  del
. departamento
Creacién de AREA DE
donde la persona )
departamento COMERCIALIZACION
_ encargada
de Marketing o Y GERENTE
desempeiara
CLIENTES _
sus funciones
Creacion de
e . AREA DE
Fidelizar a los|estrategias de
) ] COMERCIALIZACION
clientes marketing para
Y GERENTE
fidelizarlos
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Realizar un plan

de Marketing

Estudio del
mercado no
captado y su
situacion actual
para ofrecer un
servicio

personalizado

AREA DE
COMERCIALIZACION

Identificacion de

clientes
Realizar un | potenciales y
Plan de | programacion de AREA DE
captacion de |visitas técnicas | COMERCIALIZACION
clientes antes del tiempo
de vida util de los
accesorios
Establecerlas
actividades que
Elaborar un o
realizara  cada
Manual de GERENTE
empleado
Procesos _
considerando
PROCESOS tiempo y lugar.
INTERNOS Establecer las
actividades que
Plan de|realizara  cada
_ _ GERENTE
inventarios empleado

considerando

tiempo y lugar.
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APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Proponer limite

Plantear de tiempo para
objetivos alque los
corto plazo para|responsables de
) GERENTE
cada cada area
departamento y|[puedan cumplir
cada empleado |con los objetivos
trazados.
Organizar Proponer un
juntas de|horario y punto
trabajo de encuentro
_ GERENTE
semanales en|para las juntas
la de trabajo
empresa semanalmente

Fuente: Las Autoras
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CAPITULO 6: PRESUPUESTO

6.1. Determinacién del presupuesto

El presupuesto que mostraremos se enfoca en la creacion de la nueva
area de mercadeo tomando en cuenta la inversion por la infraestructura y los

gastos administrativos pertinentes.

Las propuestas planteadas en el desarrollo de este proyecto seran
adoptadas por la empresa en el momento en que lo vean oportuno como es el
caso del sistema de comercializacion, por ende no recurrira en los costos
asignados para la inversion y la empresa lo podra representarlo como gasto de
publicidad al momento de ser necesario.

En la siguiente tabla se detallara los costos para el equipamiento e

instalacion del departamento de marketing.

EQUIPAMIENTO PARA LA INSTALACION DEL AREA DE
COMERCIALIZACION

CAPITAL DE OPERACIONES Precio
Equipo P. Total
Muebles de Oficina 5 275,00
Equipos de Oficina i) 322,00
Equipos de Computacian & 420,00
Adecuaciones 5 20,00
TOTAL CAPITAL DE OPERACIONES | § 1.197.00

Fuente: Las Autoras
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Hemos realizado un cuadro resumen del presupuesto total para la

implementacion en beneficio del cliente donde se detallara lo que se

quiere ganar con esta implementacion.

PERSPECTIVA INICTATIVAS PLAN DE ACOON VALOR DETE RMINACION

Instalacion del

Creacion de departamento dondzla .

departamento de persona encargada § 119700 INVERSION

hlareating dezampefiara sus
find ones
Creacion de estratesias

Fidelizar a los clientes |de marketine para 5 - EMPRE 54
fdalizarlos

(LIENTES Estudio del mercado no

Realizar vn plan de captado v 50 sitvacion

hlardcating actual para ofrecer uvn 5 i R
servicio personalizado
Identificacion dz clisntes
potenciales v

Raaltzfa:.rurlt?la.:n gz ;u'ng:fanuﬁnncl.a "i.".lstlls- ¢ ) EMPRE SA

captacion de clientes  |tecmicas antes del tiempo
gz vida vhildz los
ACC=O0s

TOT AL PRESUPTE ST O 5 119700

Fuente: Las Autoras

El total de presupuesto seria de $1.197,00. Este total de la inversion

puede variar de acuerdo a la aprobacién o ajustes de la junta general.
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6.2. Determinacién del financiamiento de la propuesta y su Costo —

Beneficio.

Costo:

El andlisis de los estados financieros y de los ratios de los dos ultimos
afios nos indica que la empresa es solvente, por ese motivo vimos la
oportunidad de financiar la inversion de la creacién del area de comercializacién

a partir del capital propio.

Hay que tomar en consideracion que al implementar el area de
comercializacion también aumentaran los gastos administrativos, ya que se

contratara a una persona que cumpla con el perfil requerido.

Beneficio:

Con la creacion de ésta area y la incorporacion de un profesional de

marketing se espera generar beneficios como:

e Incremento de un 10% de las ventas para el afio 2016
e Con las funciones que implementara la persona contratada
basada en las estrategias de marketing explicadas en el capitulo

anterior se espera un crecimiento en la cartera de clientes
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Flujo de Efectivo Mensual Proyectado:

A través de la elaboracion del flujo de efectivo proyecto al 2016
podremos analizar el beneficio que generard la creacion de un area de

mercadeo.

Hemos realizado la proyeccion tomando en cuenta que la empresa
pretende incrementar sus ventas en un 10% tomando en cuenta el estado

econdémico en que se encuentra el pais como un escenario optimista.

Al darse el cumplimiento esperado del 10% de incremento en las ventas,
significa que el profesional de marketing contratado cumplié con los objetivos

planteados.
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Costo Beneficio

El flujo de efectivo mensual proyectado recoge los beneficios
obtenidos, junto con los costos y gastos operacionales y los gastos no
operacionales. Se realiza el andlisis costo/beneficio de la propuesta, el cual
mostrara ganancias o pérdidas por cada unidad monetaria invertida

(Jiménez, Espinoza & Fonseca, 2007).

La formula quedaria del siguiente modo:

os)

Andlisis Costo/Beneficio =

Dénde:

e Los beneficios seran los ingresos totales de cada mes.

e Los costos estaran compuestos por salidas operacionales y no
operacionales.

e Sielresultado es > 1, la propuesta si conviene.

e Si el resultado es <1, no conviene la propuesta.

Por ende, el resultado obtenido es:

Analisis Costo/B eneficio = BENEFIOIOS
COSTOS

Analisis Costo/Beneficio= 5 11141638 64 [Total Ingresos)
5 L025962,59 (Total Salidas)

Analisis Costo/B eneficio = 1,09
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Andlisis: Los beneficios totales proyectado para el afio 2016 fueron
de $1°025.962,59 por lo cual, los costos totales alcanzaron un valor de
$1°114.168,64 donde incluyen los gastos de sueldos del nuevo profesional

contratado.

Debido a que los beneficios son superiores a los costos, al aplicar el
andlisis costo/beneficio se determiné que por cada ddlar invertido en la
propuesta, se recuperd lo invertido y se logré6 obtener 1,09 veces mas

excedente de beneficios, resultando conveniente la propuesta.

De esta manera en el estado de resultado se muestra como la utilidad

de la empresa aumenta en un 23% generado por el incremento de las

ventas.
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El peor de los escenarios que puede tener la empresa con la implementacién
de la nueva area de mercadeo es que por la crisis en la que se encuentra el
pais no pueda generar un incremento en las ventas y mantenga los valores

porcentuales del afio anterior.
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CONCLUSIONES

Con respecto al trabajo realizado, se concluye que:

e Los colaboradores de la empresa (empleados) estan realizando

funciones que no corresponden a su area.

e La empresa no cuenta con nuevos clientes los ultimos afios.

e La empresa carece del seguimiento de los productos vendidos,
accion que se considera un valor agregado para mantener a los
clientes y de esa manera fidelizarlos y a su vez ganar nuevos
clientes por medio de las recomendaciones entre empresas

industriales.

e La empresa cuenta con ventaja competitiva gracias a las alianzas
con sus proveedores extranjeros motivo suficiente para poder

abarcar mas mercado local.

e Segun las encuestas realizadas, los actuales no se encuentras
satisfechos al cien por ciento y creen que la empresa aun puede

mejorar su servicio con ellos.

¢ Financieramente la empresa se encuentra 6ptima a pesar que el
afio 2015 disminuyo su utilidad por la adquisicion de un bien
inmueble para extender sus instalaciones, accion que es positiva

porque la muestra el progreso de la empresa.
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La propuesta planteada de comercializacion enfocada en los
clientes aportara positivamente para que la empresa siga creciendo

y gane posicionamiento en el mercado a través de un buen

mercadeo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa debe:

Trabajar en brindar un seguimiento de los productos vendidos en
cuanto a su vida util, debido a que los clientes si les interesa que por
parte de la empresa donde obtuvieron los productos o accesorios le
sirva de apoyo técnico para que ellos no tengan inconvenientes

futuros por cambio de accesorios por este motivo.

Esto a su vezrepercute en que se continle ganando mercado y de
esa manera no se pierde la linea de venta de esos accesorios
generando a largo plazo que los clientes se fidelicen con la empresa
por la importancia que le dan al seguimiento de los productos que

venden.

A pesar de los buenos resultados, la empresa debe continuar en
constantes mejoras en la relacibn que maneja con el cliente para asi
poder disminuir los niveles que se encuentran insatisfactorios y

transformar los muy satisfechos en totalmente satisfechos.

También se recomienda que las politicas de créditos deben ser
modificadas para que haya un Ganar — Ganar para ambos esto
fundamentado en el analisis financiero que pudimos realizar y
diagnosticar que la empresa tiene alto porcentaje en la rotacion de

cuentas por cobrar y se demora en hacer efectivo dichas cuentas.

Al momento de crear el area formalizar y establecer las funciones y

objetivos que realizara cada responsable de su area.
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