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El tema que se presenta a continuacion engloba un importante concept0 

administrative que ha hecho que las organizaciones experimenten un cambio 

realmente significative, de tal forma que puedan mantenerse en el entorno 

competitivo que 10s rodea, pero todo esto depende del nivel de percepcion y 

aprovechamiento que 10s dirigentes de dichas organizaciones le den a esta 

herramienta. Este es el caso de la Reingenieria, que es un instrumento fundamental y 

el ultimo del cambio dentro de una organizacion. Esta utiliza el cambio continuo para 

alcanzar la ventaja competitiva. Reingenieria no es hacer mas con menos, es con 

menos dar mas a1 cliente. El objetivo es hacer lo que estamos haciendo, pero hacerlo 

mejor, es decir, trabajar mas inteligentemente. 

En nuestro pais, existen pocas empresas dedicadas a la importation y 

comercializaci6n de ascensores y escaleras electricas, esta son: Otis, Mitsubishi y 

Electro Ecuatoriana entre las m h  importantes. Esta ultima es la que se ha prestado 



para que se le realice una Reingenieria en sus procesos Administrativos, Operativos, 

Comerciales y Financieros, con la finalidad de mantener su posicion en el mercado y 

afianzar sus niveles de rendimiento, ya que son urgentes y necesarios si se desea 

mantener como un negocio prosper0 y rentable. 

- La aplicacion de una Reingenieria en Clectro Ecuatoriana es realmente importante, 

ya que solucionaremos problemas en dicha empresa, reestructurando sus areas de 

trabajo con la ayuda de 10s propietarios que estan dispuestos a someter a la empresa a 

cambios radicales. Una muestra de esto es la Reingenieria Administrativa en la cual 

se podran solucionar, entre otras cosas, 10s problemas intemos de la empresa como 

son la Mision y Vision de la misma, acompafiadas de objetivos tanto a corto como a %spP" 
largo plazo, tambitn se considerara el reordenamiento del Organigrama de la 

emwesa. 

La Reingenieria de Comercializacion del product0 es tambien vital puesto que las 

thcticas publicitarias son importantes para captar nuevos mercados y con ello nuevos 

clientes, 10s cuales nos aseguraran el crecimiento de nuestra empresa y el exito o el 

fracas0 de nuestras ventas y de esta forma cumplir con 10s objetivos Lrazados. 

Dado que el recurso humano es una parte fundamental dentro de una empresa, es 

tambien necesario realizar una Reingenieria en el area de Recursos Humanos, pues 

10s empleados deben tener bien definidas sus funciones para de esta manera obtener 

un rendimiento optimo en el desenvolvimiento de sus actividades. 



Es por todo esto que el objetivo de este Proyecto es desarrollar una Reingenieria a la 

empresa mencionada anteriormente con el prop6sito de mejorar el desenvolvimiento 

y por tanto 10s resultados de las diferentes areas de la compafiia, para lo cual 

recurriremos a establecer un proceso financier0 que permita medir las ganancias del 

negocio, asi como establecer un programa de Recursos Hurnanos para administrarlo 

inteligentemente, mejorar el sistema de servicio a1 cliente, establecer estrategias 

comerciales y determinar el valor agregado de dichas estrategias desarrolladas en 

cada una de las areas de la empresa. 
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1.1. Antecedentes. 

Electro Ecuatoriana es una empresa familiar que fue fundada en 1953, como 

resultado del desmembramiento de la division tecnica de la firma Max Miiller & CO., 

establecida en Guayaquil desde 1.864. 

La casa matriz se instal6 en Quito y se abrio una sucursal mayor en Guayaquil. 

Desde sus inicios, Electro Ecuatoriana, conociendo las necesidades fundamenlales 

del sector de la construccion proveyo implementos de alta tecnologia tales como, 

ascensores, escaleras electricas, bandas transportadoras, montacargas y monta-autos. 

La empresa no solo se limita a la instalacion de estos equipos sino que 10s mantiene 

en perfecto estado gracias a que cuenta con su propio departamento tecnico. Prueba 
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de ello es que todos 10s ascensores instalados desde hace mas de 40 afios estan 

trabajando en la actualidad. 

Los servicios de Electro Ecuatoriana incluyen la modemizacion del equipo obsoleto 

utilizando la tecnologia mas reciente, instalando de esta manera en todo el pais m L  

de 2.000 ascensores. Pero estos no son todos 10s servicios 

sin0 que ademas presta el servicio de Mantenimientos 

que brinda la compafiia, 

y Reparaciones de 

ascensores y/o escaleras electricas que la misma empresa comercializa, Sean estos 

venta propia o instalados por otra empresa ajena a la del proyecto. m - ~ ~ ~  ‘mu 
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Cinco aiios atras las instalaciones de Electro Ecuatoriana se encontraban ubicadas en 

el centro de la ciudad de Guayaquil, per0 debido a la falta de espacio fisico de tsta la 

empresa fue trasladada a sus nuevas instalaciones en las que funciona hasta la 

actualidad ubicadas en la Avenida Juan Tanca Marengo Km. 1/2. 

Esta empresa ofrece sus productos: ascensores y escaleras electricas inarca 

SCHINDLER desde hace 50 aiios, dirigidos a centros comerciales, hospitales, 

hoteles, industria, aeropuertos, estaciones de transporte publico y centros educativos. 

Ademas Electro Ecuatoriana se preocupa por mantener satisfechos a sus clientes, 

realizando el denominado servicio post venta, en el cual se realizan llamadas de 

satisfaccion a 10s clientes en las que se les pregunta si el product0 ha tenido un buen 

funcionamiento o si tiene alguna queja o duda sobre el mismo entre otras cosas. 

La empresa no podia dejar de lado el problema de las emergencias, es por esto que 

cuenta con un departamento encargado de recibir y atender cualquier llamada de 



peligro el mismo que funciona las 24 horas del dia con solo marcar el nhmero 1700- 

ELECTRO. 

Este proyecto trata de contribuir a la mejora de los procesos administrativos, 

financieros y comerciales de la compaiiia para satisfacer y retener a sus clientes, 

obtener una mejora en el ambiente de trabajo y vencer a la competencia e 

incrementar sus ganancias. 

El ambiente de 10s negocios cambia rapido y radicalmente, en forma tal que nos deja 

perplejos. En la administracion de 10s negocios estamos acostumbrados a1 cambio 

incremental, esto es a lo que podriamos gestionar gradualmente, con planificacion 

cuidadosa, creacion de un consenso y ejecucion controlada. Ahora no s610 tenemos 958 

que administrar el cambio sino que debemos crearlo, realizando grandes cambios de 

forma dpida. 

Debido a que en nuestro pais no existen muchas empresas dedicadas a la importacion 

y comercializacion de ascensores y escaleras elktricas, el mercado se ha tornado 

muy competitivo en aspectos tales como la calidad, servicio y precio que dichas 

empresas ofrecen por sus productos; en el caso de Electro Ecualoriana, esla ofrece 

un excelente producto, pero con precio no muy cornpetitivo, reduciendo asi el 

numero de clientes. Esto puede ser mejorado con una correcta campafia de 

promotion tanto de 10s productos como de 10s servicios que esta empresa ofrece, 

incrementando de esta forma su clientela y ubickndose como primera opcion en la 



industria de la construccion, mercado en el que se encuentra situada , I  
m m u  DU mu, 

comercializacion de ascensores y escaleras electricas. CIB ESPOL 

Todas las organizaciones tratan de sobrevivir dia a dia al exigente y competitive 

entomo que las rodea, pero sus dirigentes no siempre toman en cuenta que deben 

aprender a apreciar el cambio y aprovecharlo con mucha determinacion. Muchas han 

sido las teorias de mejoramiento que han surgido con el fin de operacionalizar el 

cambio, sin embargo, en las organizaciones han tomado estas teorias y las han 

implementado sin preparar a su gente para formar parte del cambio, lo que ha 

provocado una gran resistencia generada por las relaciones interpersonales, 

resentimientos, entre otros. 

Por lo general en el Ecuador las empresas familiares son tradicionalistas, y en este 

caso debemos romper este tradicionalismo, ya que si 10s negocios funcionaron en el 

pasado de una manera optima, esto no necesariamente ocurrira en un futuro, pues la 

economia est6 siempre en un continuo cambio, a1 igual que el poder adquisitivo, 

entre otras causas importantes. 

La aplicacion de una Reingenieria en Electro Ecuatoriana es realmente importante, 

ya que solucionaremos problemas en dicha empresa, reestructurando sus areas de 

trabajo con la ayuda de 10s propietarios que estan dispuestos a someter a la empresa a 

cambios radicales. Una muestra de esto es la Reingenieria Administrativa en la cual 

se podran solucionar, entre otras cosas, 10s problemas intemos de la empresa como 

son la mision y vision de la misma, acompaiiadas de objetivos tanto a corto como a 



largo plazo, tambiCn se considerara el reordenamiento del Organigrama de la 

empresa. 

Debido a1 constante asecho de la competencia se justifica este proyecto de 

reingenieria a Electro Ecuatoriana, ya que con ella se mejoraran 10s procesos antes 

descritos, 10s cuales son importantes si la empresa quiere mantener el mismo o 

mayor nivel de rentabilidad y con ello crecer en el mercado. 

1.2. Administracidn. 

1.2.1. Area Administrativa. 
murr~nu-nu mw 
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El &ea administrativa en cualquier empresa es fundamental, porque en ella se toman 

todas las decisiones que conduciran a la empresa por el camino del exito, per0 esto 

depende de cuan bien Sean tomadas las decisiones, por dicha razon es necesario que 

todo el personal de esta area se encuentre bien capacitado; en el caso de Eleclro 

Ecuatoriana el area administrativa esta conformada de la siguiente manera: 

Presidente Ejecutivo: Econ. Werner Speck Andrade. 

Asistente de Presidencia: Andrea Rabascall Planas. 

Gerente Financiero: Econ. Carlos Saavedra. 

Gerente de Ventas: Ing. Gustavo Vasconez. 

Asistente de Gerencia: Maria Alexandra Banchon. 



El principal proveedor de Electro Ecuatoriana es la empresa Suiza SCHINDLER, 

cuyos ascensores y escaleras electricas llevan el mismo nombre, esta es una marca 

reconocida a nivel mundial, por su alta calidad y prestigio, respaldados con el 

Certificado de Calidad IS0  9001 e IS0 9002 presente en mas de 58 paises, 

garantizando diariamente el transporte seguro para casi 700 millones de personas 

alrededor del mundo. 

La persona encargada de hacer 10s negocios con dicho proveedor es el Gerente de 

Linea de Quito, quien una vez conocidas las especificaciones del cliente sobre las 

caracteristicas necesarias de 10s ascensores ylo escaleras electricas aprueba la 

negociacion enviando el 30% del valor final de dicho ascensor a su proveedor para el 

pedido; en el momento del embarque envia otro 40%, para el montaje envia otro 25 

y el 5% restante lo envia en el momento de la entrega. 

mUIBUlu n u  mll 
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El proceso de entrega del producto final tiene una duracion de 7 nieses 

aproximadamente desde que se hace el pedido hasta que este es instalado. Esto se 

debe a que el pedido se lo realiza a la empresa SCHINDLER con su sucursal para 

Latinoamerica localizada en Brasil; la fabricacion del ascensor dependiendo de las 

especificaciones toma alrededor de dos meses, otros dos meses se tarda el proveedor 

en cerciorarse de que el producto cumple con las especificaciones requeridas, un mes 

mas se tarda el pedido en llegar a Ecuador via maritima, y de un mes y medio a dos 

meses toma la instalacion del ascensor en el lugar de destino. 



Una vez que el pedido llega a puerto ecuatoriano se realiza el retiro de 10s 

contenedores con 10s tramites respectivos, proceso que toma entre una y dos semanas 

y se lo lleva a las bodegas en donde se procede a confirmar si el product0 cumple con 

las especificaciones exigidas por el cliente; si es asi se procede a la instalacion del 

mismo, proceso que como se menciono anteriormente tomara entre uno y medio a 

dos meses. 

Electro Ecuatoriana cuenta tambiCn con vendedores, 10s cuales reciben comisiones 

por sus ventas. El Gerente de Ventas lleva el control de las ventas diarias, este 

documento es firmado y pasado al Gerente Financiero, quien posee una asistente para 

el respectivo control y pago de comisiones a 10s vendedores ademas de controlar el 

rol de pago de todos 10s empleados. 

El sistema de facturacion e inventario de Electro Ecuatoriana se lo realiza mediante 

el programa M.B.A., en el cual constan las ventas diarias, 

productos, ingresos y egresos de inventario entre otros. 

1.2.2. Flujo de Operaciones s e g h  Funciones. 

precios, 

m m W L  DBL rrmm 
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En Electro Ecuatoriana existen cinco operaciones o hnciones esenciales, las mismas 

que seran descritas a continuacion: 

- Operaciones Financieras 

' ADMINISTRACION ESTRATEGICA, Un Enfoque Integrado. Editorial Mc. Graw Hill 1.996 





Los clientes esperan que Electro Ecuatoriana les ofrezca productos confiables, de alta 

calidad y por supuesto a1 mejor precio. 

Electro Ecuatoriana realiza sus compras directamente con su proveedor y lo lleva a 

cab0 con el dinero del cliente, proceso que es dividido en cuatro pagos que son: 30% 

en el 

final 

pedido, 40% en el 

del producto. 

- Operaciones 

embarque, 25% en 

de Contabilidad 

montaje entrega 

Tienen por objeto fijar 10s resultados de la operacion de la empresa en forma escrita 

de tal manera que, en cualquier momento puede conocerse la situacion de la empresa, 

lo que hace posible realizar las correcciones y las mejoras necesarias. 

Entre las operaciones contables en Electro Ecuatoriana esti la liquidacion de 

importaciones, realizacion del informe mensual a1 SERVICIO DE RENTAS 

INTERNAS, ingreso de notas de dCbito y crCdito bancario, presentacion de informes 

a la SUPERINTENDENCIA DE C O M P ~ ~ ~ A S ,  entre 10s que tenemos 10s balances 

generales, registro de facturas en el Sistema M.B.A., entre 10s principales. 

- Operaciones Administrativas 

Los administradores son 10s encargados de preveer, organizar, mandar, coordinar y 

controlar el buen funcionamiento de la empresa. 

A continuacion se presenta el significado de cada una de las funciones 3:  

ADMINISTRACION ESTRATEG~CA, Un Enfoque Integrado. Editorial Mc. Graw Hill 1.996. 



Preveer: Es escrutar el porvenir y confeccionar el programa de accion. 

Organizar: Es construir el doble organism0 material y social de la 

empresa. 

Mandar: Es dirigir al personal. 

Coordinar: Es ligar, unir y armonizar todos 10s actos y esfuerzos. 

Controlar: Es vigilar que todo este saliendo conforme a las reglas 

establecidas y a las ordenes entregadas. 

1.2.3. Estructura Organizacional. 

Andisis del Organigrama. 

El Organigrama es un grafico que representa la estructura de la empresa como una 

fotma de documento conjunto que permite darse cuenta por medio de un dispositivo 

complementario de las distintas dependencias y relaciones que pueden existir entre 

10s servicios. 

Electro Ecuatoriana tiene a su cabeza como se mencionb anteriormente al Econ. 

Werner Speck Andrade quien es el propietario de la empresa y maxima autoridad, 

como tal toma las decisiones y en 61 recaen las consecuencias de las mismas. El 

Economists Speck integro en 1.986 la directiva de Electro Ecuatoriana, para 

posteriormente, gracias a 10s logros obtenidos por su esforzada y eficiente labor, es 



nornbrado en 1.988 Presidente Ejecutivo de la Compafiia cargo que desempefia hasta 

la actualidad. 

Continuando con el organigrarna de forrna descendente tenemos el cargo de 

Asistente de Presidencia, que es desempefiado por la Srta. Andrea Rabascall quien 

tiene que reportar sus funciones a1 Presidente Ejecutivo. 

A su vez la Gerencia de Ventas a cargo del lng. Gustavo Vasconez y la Gerencia 

Financiera a cargo del Econ. Carlos Saavedra esthn tambien bajo el control de la 

Presidencia Ejecutiva. 

La Gerencia Financiera con la ayuda de la Asistente de Gerencia Srta. Ma. Alexandra -- 
rnY16UOW OU m u  

Banch6n cornunica las disposiciones impartidas por la Presidencia a lo&! IS ESP01 

departamentos de Recursos Hurnanos, Contabilidad, Irnportaciones, Sistemas, 

Personal y Cobranzas 10s cuales se encuentran a su cargo. 

La Contadora de la cornpafiia tiene a su cargo a1 Asistente Contable Srta. Jeammel 

Freija, asi como tambiCn al departamento de Servicio al Cliente y Facturacion a 

cargo del lng. Nicolas Prieto, Caja funcion que es desernpeiiada por Mariela Parra y 

las Bodegas tanto de Almacenes como de Ascensores que son atendidas por Alberto 

Espinoza y Jose Rosero respectivamente; de la informacion brindada por todos estos 

departarnentos depende el area de Contabilidad. 

El Jefe de Personal tiene a su cargo a un mensajero Sr. Robert Molina asi colno 

tarnbien a la recepcionista Srta. Maria de 10s Angeles Garcia. 



Finalmente la Jefe de Cobranzas Sra. Adelaida Carpio tiene como subordinado a1 

Cobrador Sr. Victor Hugo Peralta. 

Siguiendo con el organigrama, podemos ver que la Gerencia de Ventas esta a cargo 

del Asesor Tecnico, el Jefe de Post-Venta y de la Ejecutiva de Cuentas, ade~nas el 

Gerente de Ventas maneja lo que es el area de Ventas de la Construccion y Ventas de 

Almacen. 

El Jefe de Post-Ventas es el responsable direct0 de 3 Supervisores, 6 Tecnicos. 
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1.2.4. Problemas Administrativos a Resolver. 

Luego de haber estudiado a profundidad y analizado la situation administrativa de 

Electro Ecuatoriana se han encontrado algunas falencias, las mismas que seran 

descritas a continuation: 

A pesar de que la empresa posee una mision clara, no posee una vision, la 

cual es importante en cualquier empresa o institution para conocer el 

camino que esta debe seguir a futuro. 

La empresa no posee objetivos ni metas claras ya sea a corto o a largo 

plazo. 

No existe una buena comunicacion y en algunos casos una buena relacion 

entre 10s miembros que conforman esta area, puesto que existe personal 

que no sabe manejar su comportamiento, es decir, siendo mas atentos y 

educados con el resto de sus colegas del area administrativa. 

La empresa tiene un programa que controla la facturacion, 10s inventarios 

y la Contabilidad, denominado "Sistema M.B.A.", que a pesar de ser 

ventajoso por representar bajos costos para la empresa, es demasiado 

general, es decir que a1 ser un programa ya predisefiado por la compaiiia 

proveedora de este servicio, este no esta sujeto a modification alguna. 



Existe sisterna de aire acondicionado central, el cual a1 apagarse en las 

noches dificulta el funcionamiento de 10s servidores que se encuentran en 

el Departamento de Sistemas ya que estos se recalientan porque necesitan 

estar encendidos las 24 horas del dia y sin la presencia de una debida 

ventilacion tienden a descomponerse con mayor frecuencia. 

1.3. Recursos Financieros. 

1.3.1. Capital de Trabajo. 

Una vez conocidos 10s datos historicos de la empresa Electro Ecuatoriana, se ha 

procedido a realizar el Analisis Financier0 correspondiente de 10s dos Gltimos aiios 

2.001 y 2.002 con el fin de conocer la situacion financiera de la rnisma en 10s 

periodos mencionados. Anexo 1.1. 

Los Analistas y Gerentes Financieros consideran bastante util calcular Razones 

Financieras a1 interpretar 10s estados financieros de las ernpresas. Por esta razon se 

procedera a calcular dichas Razones ~inancieras.~ 

En primer lugar se analizaran las Razones de Liquidez, las cuales miden la capacidad 

que tienen las empresas para curnplir a tiernpo con las obligaciones financieras a 

corto plazo. 

4 EMERY DOUGLAS, JOHN FINNERTY, JOHN STOWE. "Fundamentos de Adrninistracion 
Financiers". Editorial Pearson Education. 913 p. 



En lo que respecta a1 aiio 2.001 la Kazon de Circulante para la empresa h e  de 2.27 

lo que significa que se encuentra en una excelente situation ya que mientras mas alta 

es esta raz6n mayor seri la capacidad de Electro Ecuatoriana para cumplir con sus 

obligaciones a corto plazo conforme Cstas se vencen. 

Un comportamiento parecido se observa en el aiio 2.002 ya que la R a z h  de 

Circulante para este aiio es de 2.17, con lo que las obligaciones a corto plazo se 

encuentran tambien cubiertas. 

En lo que respecta a este indice, el promedio de la industria es de 2.53, el mismo que 

es mayor que el de Electro Ecuatoriana, sin embargo esta es una empresa saludable 

financieramente y nadie espera que tenga problemas para cumplir con sus pasivos a 

su vencimiento. 

La Ran511 de Capital de Trabajo muestra el capital de trabajo net0 expresado como 

m a  proporci6n de las ventas, la misma que para el aiio 2.001 fue de: 

R a z h  de Capital de Trabajo = Activos Circulantes - Pasivos Circulantes 

Ventas, Mantenimientos y Reparaciones 

- - 705.015 - 310.146 = 27.83% ~ Y I B C ~ ~  Du mas 

CIB ESP0 
1'4 19.080 

Esta razon muestra que la empresa en el aiio 2.001 posee mucha liquidez en relaci6n 

con las Ventas Netas, Mantenimientos y Reparaciones realizadas en ese aAo. 



Para el aiio 2.002 la Razhn de Capital de 'l'rabajo fue de: 

En este aiio la empresa tambien posee una aha liquidez en relacion con las Vcntas 

Netas, Mantenimientos y Reparaciones; esto indica que Electro Ecuatoriana necesita 

de dicha liquidez para poder cumplir con las operaciones del negocio, es decir para 

poder realizar las importaciones, las cuales son muy importantes para el 

desenvolvimiento de la empresa. 

El promedio de la industria en lo referente a este indice es de 30.40%, por lo que la 

empresa se encuentra en una buena situacion comparada con el resto de 

comercializadoras de ascensores y escaleras electricas. 

En segundo lugar tenemos las Razones de Rotacibn de Activos, las mismas que 

sirven para medir la efectividad con la que una empresa mane.ja sus activos. 

Entre estas razones esta la Razdn de Rotacidn de Activo Fijo que para el aiio 2.001 

fue de: 

Rotacibn de Activo Fijo = Ventas, Mantenimientos y Reparaciones 

Activo Fi.jo Neto 



Y para el afio 2.002 fue de: 

- - 

Tambien se puede calcular la Razdn de Rotacidn del Total de Activos, la rnisma 

que para el afio 2.001 y 2.002 respectivamente fue de: 

Rotacidn del Total de Activos = Ventas, Mantenimientos y Reparaciones 

Total de Activos 

- - 1'419.080 = 1.81 

784.28 1 mmwmo .:.i msll 

CIB E S P O ~  

Se puede observar que la empresa se encuentra bien respecto a la rotacion de activos 

puesto que arnbos indices muestran el volumen de ventas. mantenimientos y 

reparaciones generado por cada dolar de valor en libros de activos fijos y el total de 

activos de 10s aiios 2.001 y 2.002, respectivamente. 

El indice para la industria es de 36 para la Rotacion de Activo Fi,jo y 1.94 para la 

Rotacion del Total de Activos, 10s mismos que no se encuentran rnuy alejados de 10s 

indices presentados por Electro Ecuatoriana. 



En tercer lugar tenemos las Razones de Apalancamiento, las cuales miden el 

apalancamiento financier0 de la empresa, que es el grado en que una empresa se 

financia con deuda. 

Para ello analizaremos la Raz6n de Deuda que es la fraccion del activo de una 

empresa que se financia con deuda, la misma que para el a80 2.00 1 fue de: 

Raz6n de Deuda = Deuda a Largo Plazo 

Total de Activos 

- - 33.006 = 0.04 

784.281 
m m m  DU U T I I O P ~  
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Lo que indica que la empresa en el afio 2.00 1 estaba financiada por deuda en un 4%. 

En el aiio 2.002 se presenta lo siguiente: 
- - 0 0 

Esto indica que en este afio la empresa termino de pagar la deuda contraida con el 

banco. Estos dos ultimos indices muestran la forma conservadora en que se han 

venido desenvolviendo las actividades de la empresa, ya que no incurre en mucha 

deuda, por lo que tampoco esth aprovechando las ventajas fiscales que la deuda 

proporciona debido a que como ya se sabe 10s intereses son deducibles de impuestos. 

Tambien se analizara la Haz6n DeudaICapital, que no es otra cosa que la cantidad 

de deuda por cada dolar de capital de la empresa. 



En el afio 2.001 esta razon fue de: 

Raz6n DeudalCapital - - Deuda a Largo Plazo 

Capital 

lumrmuYu :mu 
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Esto indica que la empresa posee $0.07 en deuda por cada dolar de capital. 

En el afio 2.002 se tiene lo siguiente: 

En este aiio tambien se puede observar que la empresa ha terminado de cubrir la 

deuda que poseia, lo que indica que la Deuda Total se cancel0 en dicho aiio. Estos 

indices corroboran lo expresado anteriormente con respecto a la actitud conservadora 

que mantiene la empresa, ya que el promedio de la industria con respecto a este 

indice es de 0.13, lo que significa que se encuentran financiadas por deuda en un 

13%. 

Las Razones de Apalancamiento que se presentaron son utilizadas ampliamente y no 

son mas que diferentes representaciones de la misma informacion. 



Por ultimo tenemos las Razonrs de Rentabilidad, las cuales se concentran en la 

efectividad de la compaiiia para generar utilidades, reflejan el desempefio operativo, 

el riesgo y el efecto del apalancamiento. 

Entre estas razones tenemos el Margen de Utilidad Neta el cual midc las utilidades 

que se obtienen de cada dolar de ventas despuks de pagar todos 10s gastos, incluidos 

el costo de ventas, 10s gastos de ventas (generales y administrativos), la depreciacion, 

10s intereses y 10s impuestos. 

En el aiio 2.001 esta raz6n fue de: 

Margen de Utilidad Neta - - Utilidad Neta 

Ventas, Mantenimientos y Reparaciones 

En el aiIo 2.002 esta razon fue de: 

Podemos obsewar que en estos dos aiIos el Margen de Utilidad Neta se mantuvo 

aproximadamente en 10s mismos porcentajes, 10s cuales son considerados como 

buenos, ya que indican la fraccion de cada dolar por ventas que queda despues de 

pagar todos 10s gastos y que en el caso de la industria es de 11.25%. 



Es i~nportanle mcncionar tambien el Rendimiento Sobre el Activo, el cual considera 

10s resullados combinados de operacion y de financiamiento y se calcula dividiendo 

la Utilidad Nela para el Total de Activos. 

Para el aiio 2.001 el RSA h e  de: 

Rendimiento Sobre el Activo = Utilidad Neta 

Total de Activos 

Y para el aiio 2.002 h e  de: 

El RSA tanto para el aiio 2.001 como para el ail0 2.002 se considera como bueno 

para la empresa, puesto que en ambos aiios la Utilidad Neta representa casi la tercera 

parte del Total de Activos de la empresa. El RSA de la industria es de 22.50%. 



1.3.2. Flujo de Trabajo. 

De las Ventas 

El analisis que se ha hecho de las ventas de Electro Ecuatoriana desde hace seis aRos 

atras nos arroja que en promedio se venden 21 productos entre ascensores y escaleras 

electricas sin considerar el afio 1.998, en donde como ya se sabe se produjo el 

fenomeno de "El NiBo", lo que hizo que se redujeran las ventas en un 25% 

alcanzando la cifra de 16 a1 final del afio y el afio 1.999 en que se produjo la crisis 

bancaria en el Ecuador, lo que afecto a todos 10s sectores de la economia incluyendo 

a1 sector de la construction que es el mercado en que se comercializan 10s ascensores 

y escaleras electricas, por lo que las ventas en ese afio se vieron reducidas 

considerablemente alcanzando un total de seis ventas a1 final del aiio. 

Para una mayor apreciacion de lo expuesto anteriormente, se presentan a 

continuation las estadisticas de la empresa de 6 aiios atras hasta el mes de Diciembre 

de12.002, las cuales describen el movimiento de la misma y su gran necesidad de ser 

expuesta a un proceso de reingenieria. 

-0BLmUL 
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Tabla 1.1 

Ventas de la Empresa de 6 Aiios AtrBs 

Expresado en No. De Ventas a1 Mes. 

2 0 0 1 ~ 1 ( 2 1 2 ~ 1 ~ 2 / 2 1 1 ( 2 / 2 ~ 1 ~ 2 ) 3 /  21 

2 0 0 2 2 2 1 3 1 1 2 3 1 3 2 1  
Fuente: Base de Datos elaboradapor 10s Autores. 

Como podemos observar no existe un patr6n exacto que nos indique cuales son 10s 

meses en que se obtienen mayores o menores ventas, es asi que vemos que se 

presentan datos dispersos, teniendo un promedio de 2 ventas a1 mes, puesto que todo 

dependera de la situacion economica del pais, ejemplo de ello es el aiio 1.999 en el 

que se produjo una crisis bancaria como ya se menciono anterionnente, reprimiendo 

de esta forma a todos 10s sectores de la economia, en especial a1 de la construccion, 

es por esta razon que en este afio solo se dieron 6 ventas. De esta manera podemos 

concluir que la venta de ascensores y escaleras electricas depende directamente del 

crecimiento economico del pais, lo cual es un factor externo que se escapa de las 

manos de la empresa. 

Para tener una mayor visualization de esto, se muestra el grafico de las ventas 

mensuales a continuacion: 



Grafieo 1.1 

Ventas de la Empresa de 6 Aiios Atras 

Expresado en No. De Ventas a1 Mes. 

Numero de Ventas Mensuales 

HFeb. 

0 Nov. 
1997 1998 1999 2000 2001 B1 Dic. 
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De 10s hlantenimientos 

UDU mu, Como se menciono anteriormente Electro Ecuatoriana brinda tambien servicio gESPOL 
mantenimiento a sus clientes, 10s mismos que son realizados por 10s Tecnicos de la 

empresa, 10s cuales conocen muy bien el funcionamiento de todas las maquinarias, y 

de esta forma prestan un excelente servicio a todos los edificios, entidades publicas, 

centros comerciales, hospitales, hoteles, etcetera, que necesiten rnantener sus 

ascensores y escaleras electricas en perfectas condiciones. 

Para resumir el flujo de trabajo de 10s mantenimientos realizados por Electro 

Ecuatoriana de hace 6 aiios atras se presenta a continuation la siguiente tabla: 



Tabla 1.2 

Mantenimientos de la Empresa de 6 Aiios Atrhs 

Expresado en No. de Mantenimientos al Mes. 

2001 I120 1 132 1 125 1 136 1140 1 142 ( 132 1 128 1 135 1 1581160 1 196 1 1704 
20021 126 1 136 1 139 1 145 1152 1 159 1150 ( 168 1 161 1 169 1 180 1 193 / 1878 

Fuenfe: Base de Datos elaboradapor 10s Autares 

Como se puede observar en la Tabla 1.2, existe un flujo de mantenimientos 

moderado a lo largo de todos 10s afios analizados, lo que nos indica que 10s 

mantenimientos representan un rubro importante dentro de la empresa, por lo que 

tienen que ser realizados de la mejor forma, dando el mejor servicio posible a1 cliente 

para que de esta manera ellos continuen solicitando o renovando sus contratos de 

mantenimiento, favoreciCndose asi a ambas partes. 



Grifico 1.2 

Mantenimientos de la Empresa de 6 Aiios Atras 

Expresado en No. de Mantenimientos al Mes. 4 - m u  ox, LmOUI 

CIB ESPOL 

El Grafico 1.2 nos indica claramente que el flujo de mantenimientos se incrementa 

en 10s ultiinos meses del aiio que son Octubre, Noviembre y Diciembre, esto se debe 

Numero de Mantenimientos de 6 Aiios Atras 

a que son en 6stos meses en que 10s administradores de 10s edificios de la Peninsula 

de Santa Elena se preocupan por dejar listas sus instalaciones, con el fin de acoger a 

10s residentes o turistas que disfrutan de la temporada playera, por esta razbn 

renuevan sus contratos de mantenimiento para que de esta forma 10s residentes se 

sientan a gusto y no se presente ninghn desperfecto en 10s ascensores, puesto clue 

desde estos meses hasta el fin de la teinporada estos seran muy utilizados. 

EiEne. 

HFeb. 



De las Reparaciones. 

Ademas es importante mencionar que otro de 10s servicios prestado por la empresa a 

sus clientes es el de las Reparaciones, tanto de las escaleras como de 10s ascensores, 

siendo este ultimo el mas solicitado, sin embargo como se indica en la Tabla 1.3, el 

numero de reparaciones anuales no es muy alto, lo que significa que la calidad de 10s 

productos que comercializa la empresa es excelente, cubriendo asi las expectativas 

de 10s clientes a1 momento de comprar un ascensor. 

Tabla 1.3 

Reparaciones de la Empresa de 6 Afios Atrhs 

Expresado en No. de Reparaciones a1 Mes. CIB ESPOL 

Fuente: Base de Daros elahoradapor 10s Atrlores. 

Si se saca un promedio de 10s 6 ultimos aiios de reparaciones que Electro 

Ecuatoriana ha realizado, obtendremos que se dan aproximadamente 24 reparaciones 

a1 aiio, entre las mas comunes tenemos 10s cambios de bandas, de rulimanes, de las 

botoneras, puertas automlicas, entre otros. 



Grhfico 1.3 

Reparaciones de la Empresa de 6 Aaos Atras 

Expresado en No. de Reparaciones al Mes. r n u n ~ l 0 ~ 1 ~ ~  mu, 

CIB ESPOL 
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Ademas se puede observar en el Grafico 1.3 que en promedio mensualmente se 

realizan 2 reparaciones, lo que quiere decir que a 10s ascensores y escaleras que 

Electro Ecuatoriana les realiza 10s mantenimientos, estan en buen estado, dando 

como resultado pocos clientes que necesiten que se les repare sus escaleras electricas 

ylo ascensores. 

De las Compras. 

- Las compras que Electro Ecuatoriana realiza a su proveedor en Brasil (ATLAS 

SCHINDLER) son exactamente iguales a1 numero de ventas que se presentaron 

anteriormente, debido a que todos 10s ascensores y escaleras electricas que la 

empresa comercializa son fabricados e importados bajo pedido, y por esta razon no 



se encuentran en las bodegas estoqueados, es decir que todo lo que se compra se 

vende. 

La Tabla 1.4 resume las compras realizadas por la empresa desde el afio 1.997 hasta 

el mes de Diciembre del aiio 2.002. 

Tabla 1.4 

Compras de la Empresa de 6 Ados Atrhs ~ O ~ C R I W . O B L  ,-raw 

Expresado en No. De Compras al Mes. 
CIB ESPOL 

Fuenre: Base de Datos elaborada por los Autores. 

Por la raz6n descrita anteriormente el gr6fico de las compras realizadas por la 

empresa, es tambien el mismo que se present6 cuando se analizaron las ventas, sin 

embargo para mayor comprension por parte del lector se ha procedido a colocarlo a 

continuacion: 



Grafico 1.4 

Compras de la Empresa de 6 Aiios Atras 

Expresado en No. De Compras al Mes. mmKcmcA DBL mLU 

CIB ESPOL 
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1.3.3. Gastos de la Empresa. 

Electro Ecuatoriana ha tenido Gastos Administrativos y de Ventas muy fuertes, lo 

que ha significado una baja Utilidad Anual para la empresa, sin embargo la empresa 

posee Gastos Financieros moderados debido a un prestamo realizado 6 aiios atras, el 

mismo que fue cubierto en su totalidad en el afio 2.002. 

1.3.4. Costos de la Empresa. - 
Para comercializar 10s productos de la mejor manera Electro Ecuatoriana incurre en 

costos tales como: Alquiler, Pago de Luz, Tekfono y Agua, aunque ademb posee 

costos de Publicidad 10s cuales por el momento son bajos. 



1.3.5. Operaciones de la Empresa. 

Las operaciones de la empresa comienzan desde que se realiza el pedido del product0 

a la empresa SCHINDLER con su sucursal para LatinoamCrica localizada en B r a d  

hasta que este es instalado en el - lugar en que el cliente lo ha solicitado. Este proceso 

tarda alrededor de 7 meses, tiempo que se justifica debido a que se toman dos meses 

para la fabricacion del ascensor, otros dos meses se tarda la empresa proveedora en 

cerciorarse de que esti cumpliendo con las especificaciones requeridas, un mes mas 

se tarda el pedido en llegar a Ecuador via maritima desde Brasil pasando por el Canal 

de Panama, una o dos semanas para realizar 10s tramites de desaduanizacion y uno y 

medio a dos meses toma la instalacion del ascensor en el lugar de destino. 

Ademas las funciones de la empresa a1 finalizar con la entrega de la obra de 

instalacion de 10s ascensores y/o escaleras electricas no terminan ahi, pues esta 

brinda sewicios de mantenimiento a 10s compradores de dichos productos 10s cuales 

tienen un mes de mantenimiento completamente gratuito y el resto si ellos lo desean 

puede ser mensual o semestral, dependiendo del uso que estos les den a estos 

productos. 

En caso de encontrarse alguna falla en el ascensor o escalera electrica que dificulte el - 
funcionamiento de estos, la empresa cuenta con repuestos originales para la 

reparacion de estos desperfectos, 



La empresa no podia dejar de lado el problema de las emergencias, es por esto que 

cuenta con un departamento encargado de recibir y atender cualquier llamada de 

peligro las mismas que son receptadas las 24 horas del dia con solo marcar el nhmero 

1700-ELECTRO. 
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1.3.6. Ventas. 

Electro Ecuatoriana posee como politics, que cualquier miembro de la empresa es 

un potencial vendedor, lo que significa que inclusive 10s altos Funcionarios de la 

empresa pueden acercarse a 10s clientes a ofrecerles 10s productos que comercializan, 

y si la respuesta es afirmativa, dicho empleado o funcionario 10s pondra en contact0 

con el vendedor encargado del area de la construccion, marginandose de esta manera 

una comision por captar a dicho cliente para la venta de 10s productos, la misma que 

esta muy aparte de la comision que recibe el vendedor. Este proceso descrito antes, la 

empresa lo deno~nina cliente referido, que no es mas que contactar a un potencial 

comprador de dicho product0 y si se da la venta esta persona obtiene beneficios sin 

ser necesariamente un vendedor. 

En la empresa las ventas que se realizan no son a credito, ya que el proceso para la 

compra de uno de nuestros productos es el siguiente: 

Una vez conocidas las especificaciones del cliente sobre las caracteristicas necesarias 

de 10s ascensores y/o escaleras electricas se aprueba la negociacion enviando el 30% 

del valor final de dicho ascensor a su proveedor para el pedido; en el momento del 



embarque envia otro 40%; para el montaje envia otro 25% y el 5% restante lo envia 

en el momento de la entrega. 

Las ventas de ascensores y escaleras electricas de Electro Ecuatoriana expresadas en 

d6lares se pueden observar a continuacion en la siguiente tabla, la misma que tiene 

relacion con la Tabla 1.1 descrita anterionnente: 

Tabla 1.5 

Ventas de la Empresa de 6 Afios Atrhs 

Expresado en DBlares. 
m3umulU n u  UTO,,, 
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1 2002 174000 (186000/43000 11250001 36000142000/ 73000 1 138000 ~39500/143000~80000 1 32000 
Fuenie: Base de Datos elaboradapor 10s Autores. 

Como se puede observar en la Tabla 1.5, el afio en que Electro Ecuatoriana obtuvo 

menos ingresos por ventas fue en 1.999, debido a la ya mencionada crisis bancaria 

que experiment6 el pais; en 10s afios siguientes luego de estabilizarse un poco la 

economia las ventas se recuperaron, obteniendose asi ingresos por ventas superiores 



Grhfico 1.5 

Ventas de la Empresa de 6 Aiios Atrils 

Expresado en D6lares. 
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Ventas Mensuales de 6 Afios AtrAs 
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Se puede observar en el Grafico 1.5, que 10s ingresos por ventas de la empresa son 

diferentes en todos 10s meses de 10s seis aiios analizados, pues todo depende de la 

situacion econornica que este atravesando el pais; si esta es buena se invertid mas en 

proyectos para el sector de la construccion y las ventas de ascensores y/o escaleras 

electricas se incrementaran, es por esto que no se puede concluir que existe una 

tendencia que indique cuales son 10s ineses en que se dispararan las ventas. 

1.3.7. Ingresos por Mantenimiento. 

Como se menciono anteriomente 10s mantenimientos representan un rubro 

importante dentro de las operaciones que realiza Electro Ecuatoriana, y por dicha 

razon tambien representan un muy buen ingreso para la empresa, es por esto que a 



continuacion se presenta una tabla con 10s valores que inyesaron a la compaiiia por 

este concept0 desde hace 6 afios atras: 

$ , S ~ L  ,958 

Tabla 1.6 

Mantenimientos de la Empresa de 6 ABos Atrsis 

Expresado en Dblares. 
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A ~ O S  I Ene. I Feb. / Mar. I Abr. 1 May. I Jun. ( Jul. I Ago. 1~ept.l Oct. 1 Nov. / Dic. ( TOTAL 

j 2002 ~ 3 1 5 0 0 ~ 3 4 0 0 ~ 4 7 ~ 2 5 0 ~ 3 8 0 0 0 ~ 7 5 0 ~ 0  .. 42000 ~ 0 ~ 0 [ 4 2 2 5 0 L 4 5 0 0 0 ] 4 8 2 5 ~  . - - . - . - . . 469500 , , I  
Furnte Hase dc llatos tdahorada /or ~urore . ;  ' 

Los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre, son aquellos en donde se presentan 

10s mayores Ingresos por Mantenimientos para empresa. Es por esto que en estos 

meses el personal de mantenimiento debe de estar mejor preparado para atender 

todas las peticiones de sus clientes, provisionados de todas las herramientas e 

instrumentos necesarios para poder realizar todos 10s trabajos que se esten 

demandando. 

Para visualizar mejor que 10s meses en que mas mantenimientos Electro Ecualoriana 

realiza, son Octubre, Noviembre y Diciembre se puede ver el Grafico 1.4 a 

continuacion que explica este comportamiento. 



Grhfico 1.6 

Mantenimientos de la Empresa de 6 Aaos Atras 

Expresado en Dblares. 
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1.3.8 Ingresos por Reparaciones. 
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Las reparaciones a1 igual que 10s mantenimientos descritos anteriormente representan 

ingresos para Electro Ecuatoriana, aunque dichas reparaciones lo hacen en menor 

medida ya que no se realizan muchas a1 aiio. 

Un resumen de estos ingresos por concept0 de reparaciones se presenta a 

continuacion en la siguiente tabla: 



Tabla 1.7 

Reparaciones de la Empresa de 6 Aiios Atras 

Expresado en D6lares. 

Fuenfe: Rase de Datos elaboradapor 10s Autores. 

Si se observa el total a n d  se puede concluir que en 10s ultimos seis afios este rubro 

le ofrece a Electro Ecuatoriana valores que van desde 10s $14.000 hasta 10s $21.000, 

cantidades que comparadas con las de 10s ingresos por ventas anuales y por 

mantenimiento no son muy significativa. 

El Grafico 1.7 corrobora lo antes expuesto en donde se observa que 10s ingresos 

mensuales por concept0 de reparaciones no son muy significativos; a continuacion el 

grafico: 
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Grhfico 1.7 

Reparaciones de la Empresa de 6 Aiios Atris  

Expresado en D6lares. 

Reparaciones Mensuales de 6 Aiios Atras FEiI 

El grafico nos muestra que son unicamente 10s meses de Diciembre del aiio 2.000 y 

Noviembre del ail0 2.001 en que se obtienen 10s mayores ingresos por reparaciones 

siendo Cstos de $3.400 y $4.200 respectivamente, aunque tambitn son meses 

considerables 10s de Marzo y Julio del aiio 2.002 con $3.300 y $3.000 
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CIB ESPOL 
El cuadro que se ha realizado tiene como objetivo mostrar 10s distintos ingresos 

percibidos por Electro Ecuatoriana. En el se observa que el principal ingreso viene 

dado por las ventas tanto de ascensores como de escaleras electricas, aunque tambien 

se muestran cantidades importantes por concept0 de 10s mantenimientos realizados 



por la empresa, 10s cuales representan un 36.76% del total de ingresos de 10s ultimos 

seis afios, ocupando de esta manera el segundo lugar en importancia, dejando en 

tercer lugar a las reparaciones las cuales unicarnente representan un 1.58% del total 

de 10s ingresos percibidos por la empresa en 10s seis aAos considerados en el estudio. 

Tabla 1.8 

Cuadro Comparativo en Ddlares. 

Fuente: Base de Datos elaborada por 10s Autores. 

El Grafico 1.8 muestra claramente lo expresado anteriormente, siendo 10s ingresos 

por ventas 10s mas representativos, seguidos por 10s mantenimientos y obteniendo 

finalmente un ingreso muy pequeiio por parte de las reparaciones 

a ESPOL 



Grhfico 1.8 

Grhfico Comparativo en D6lares. 

Griifico Comparativo de 10s lnqresos de Electro Ecuatoriana en 
Ddlares 

1.3.10 Compras. 

La compras de la empresa Electro Ecuatoriana incluyen 10s costos de seguro y flele, 

costo de aranceles a la importation y de montaje. Coino se observa a continuacion en 

la Tabla 1.9, las compras realizadas por la empresa en 10s 6 aiios anteriores estan en 

un interval0 de $150.000 a $800.000 a1 aiio, representando de esta forina uno de 10s 

costos mas altos en que la empresa incurre, 10s mismos que son necesarios para 

poder realizar la comercializaci6n de 10s productos 



Tabla 1.9 

Compras de la Empresa de 6 Aaos Atrhs 

Expresado en DBlares. 

Fuente: Base de Daros elahoradapor 10s Autores. 

El grafico nos demuestra que una vez superados 10s problemas, tanto del fenomeno 

de "EL Nifio" como la crisis bancaria, la economia empezo a estabilizarse, 

reanudandose asi las ventas de la empresa, las cuales habian estado estancadas en 10s 

aBos 1.998 y 1.999 por 10s problemas ya mencionados, lo que implica que sus 

compras al exterior tambien aumenten pues 10s productos ofrecidos son bajo pedido, 

por lo que se observa que en el afio 2.001 y 2.002 las compras aumentaron. 
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Grifico 1.9 

Compras de la Empresa de 6 Aiios Atras 

Expresado en Ddlares. 

Compras Mensuales de 6 Afios Atras 123 

1997 1998 1999 2000 2001 2002 ED;.] 
Anos 

- 
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La empresa posee altos costos por lo que sus precios son mas altos que 

10s de la competencia COHECO que distribuye la marca "Mitsubishi" 

para el Ecuador, y como algunos negocios se realizan por concursos de 

precios en el sector de la construction, inuchas veces 10s clientes 

terminan prefiriendo 10s productos de la competencia. 

Electro Ecuatoriana, no esta aprovechando las ventajas fiscales que 

proporciona la deuda, ya que su nivel de endeudamiento actualmente es 

bajo. 



Bajos Ingresos por Mantenimientos y Reparaciones dadas las falencias 

existentes en el servicio en 10s actuales momentos. 

1.4. Recursos Humanos. 

Electro Ecuatoriana posee en la actualidad 30 empleados distribuidos en las 

diferentes areas 10s cuales realizan diversas funciones dependiendo del cargo que 

ocupan, a continuacion se mencionan algunos de 10s cargos que seran objeto de 

estudio del proyecto de Reingenieria: 

1.4.1. Personal de Oficina. r o m w  o n  umu 
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Presidente Ejecutivo: Este es el encargado de controlar las actividades realizadas en 

la empresa y de proveer el capital para trabajar e importar 10s productos, que como se 

sabe son 10s ascensores y las escaleras electricas. 

Asistente de Presidencia: Es la encargada de la recepcion y envio de fax, toma de 

dictado de cartas, elaboracion y recepcion de llamadas telefonicas y rese~acion VIP, 

ICARO, para el Econ. Werner Speck Andrade y archivacion de documentos 

confidenciales de la empresa. 

/ 

Gerente ~inanedro: Se encarga de realizar las proyecciones de 10s estados 

financieros y Flujos de Caja, 10s mismos que seran reportados a1 Presidente Ejecutivo 

para conocer las futuras perdidas o ganancias de la empresa. 



Asistente del Gerente Financiero: Dentro de sus funciones se encuentra el envio y 

recepcion de fax, manejo de documentacion personal del Econ. Carlos Saavedra, 

elaboracion y recepcion de llamadas telefonicas, recoleccion de informacion 

necesaria para que la Gerencia Financiers realice las proyecciones y organiza la 

agenda del Gerente Financiero. 

Asistente de Recursos Humanos: Es el encargado de la seleccion del personal para 

la empresa, realizacion de pruebas psicotecnicas y de conocimientos basicos para 

reclutamiento de personal tanto interno como externo, elaboracion del reglamento 

administrativo de la empresa y seleccion de las personas idoneas para ocupar la 

rorrrsnUDar m u  

Contador: Lleva la debida revision de 10s estados financieros de la empresa como lo CIB ESP0 

son el Balance General y el Estado de Perdidas y Ganancias, se encarga de proveer 

tanto a1 Auxiliar como a1 Asistente Contable la informacion necesaria para que estas 

realicen la liquidacion de importaciones, transferencias de costos y cierre de procesos 

de ascensores. 

Asistente Contable: Es aquella que tiene bajo su responsabilidad la revision y cierre 

de centros de costos de ascensores y realizar ajustes necesarios para el cierre mensual 

de: control de activos, depreciaciones y amortizaciones, ventas diferidas y diferencial 

cambiario. Ademas se encarga de realizar el informe mensual que sera presentado a1 



SERVICIO DE RENTAS INTERNAS, ingreso de notas de credito y debito 

bancarias, revisa la liquidacion de vikicos y archivo de documentos. 

Jefe de Cobranzas: Se encarga de la revision de cartera para la planificacion de 

cobros de facturas con recaudador de acuerdo a las fechas, realizar seguimiento 

necesario a las fechas, elaborar y enviar cartas, estados de cuentas a clientes, revision 

cuadro mensual de facturacion, mantenimiento de ascensores e ingreso de todos 10s 

cobros. 

Cobrador: Se encarga de salir a cobrar las cuentas a clientes por concept0 de mm""m" 
CIB ESP01 

mantenimientos o compra de ascensores, ingreso diario de todos 10s cobros 

realizados, inforrnar si el cliente desea concretar a l g h  otro negocio 

Servicio a1 Cliente y Facturacibn: Es responsable de realizar la recepcion de 

llamadas y transmision de mensajes de emergencias a 10s tecnicos, elaboration e 

ingreso de papeletas a 10s bancos de datos, envio mensual a Quito de inforrnacion 

sobre todos 10s trabajos elaborados por 10s tecnicos (rnantenimiento, inspeccion, 

repuestos y emergencias), recopilacion diaria de inforrnacion de 10s turnos realizados 

por 10s tecnicos incluyendo 10s fines de semana, feriados, etcetera, realizar las 

facturaciones de repuestos, ventas areas de ascensores y modernizaciones. 

Jefe de Personal: Es el encargado de seleccionar a 10s posibles candidates para 10s 

puestos y enviar a estos para que la Presidencia de el visto bueno, asi como de 



verificar todos 10s datos de cada una de las personas que se contratare para la 

empresa. 

1.4.2. Personal de Bodegas. mulKwlCL D L  mu 
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El personal de bodegas de Electro Ecuatoriana se encarga de supervisar la llegada de 

pedidos cuando estos arriban a las bodegas procedentes del puerto, ellos realizan la 

contabilizacion del pedido y a confirmar el buen estado de la mercaderia. Una vez 

finalizada esta fase se embodega la mercaderia en dos partes, una destinada para 

almacenes en 10s cuales se comercializan 10s repuestos y la otra destinada para - 
guardar la mercaderia que corresponde imicamente a ascensores. 

1.4.3. Personal Loca Wentas. 

En Electro Ecuatoriana las ventas que se realizan no solo corresponden a la de 

ascensores, escaleras electricas y repuestos sino que tambien se presta servicio de 

mantenimiento y de reparacion lo cual implica tambikn un ingreso para la empresa. 

El Gerente de ventas Ing. Gustavo Vasconez tiene entre algunas de sus funciones 

comunicarle a1 Gerente de Linea en Quito que el contrato de venta ha sido cerrado 

para que este realice 10s contactos de irnportacion con su proveedor para 

Latinoamerica localizado en Brasil, tambien se encarga de llevar el debido control de 

las ventas realizadas por 10s respectivos vendedores, el control de facturacion de 

repuestos y mantenimiento y la revision de 10s cronogramas que se han coordinado 

con 10s clientes para reparaciones de 10s equipos. 



El Jefe de Post-Venta se encarga del asesoramiento, cronogramas y coordinacion con 

clientes por reparaciones mayores que se realicen en 10s equipos por periodos largos. 

El Ejecutivo de Cuentas es el encargado del seguimiento para cobro de reparaciones, 

mantenimientos y ventas realizadas por la empresa. 

Los Vendedores se encargan de encontrar potenciales clientes en el mercado dc la 

construction, realizando visitas a las distintas obras con el fin de captar a sus 

proximos clientes, para ello llevan a cab0 charlas explicativas con el fin de dar a 

conocer 10s beneficios de adquirir uno de Cstos productos, refiriendonos a ascensores 

y escaleras electricas. 

El Asesor Tecnico es el encargado de acompaiiar a 10s vendedores con el fin de 

brindar soporte ttcnico a 10s clientes y si existe algun desperfecto en el 

funcionamiento se encarga de vender el repuesto necesario. 

1.4.4. Problemas de Recursos Humanos a Resolver. I O U W J l C A D I  UmlW 
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Luego de haber analizado la situacion organizational de la empresa se encontro que 

la misma posee algunas fallas en como se desempefia esta area. 

A continuacion citaremos las falencias que han sido encontradas: 

Las funciones en Electro Ecuatoriana no e s t h  correctamente definidas, 

pues existe una especie de funcionamiento grupal informal con funciones 

que estan poco delimitadas y otras que se encuentran superpuestas. Es 

decir, existen cargos en 10s que varias personas participan de un mismo 



proceso y es dificil apreciar 10s limites de las responsabilidades de cada 

uno. 

Aunque la empresa posee un reglamento de las politicas administrativas, 

este no esta completo pues pueden implementhrsele ciertas politicas 

necesarias para el buen desenvolvimiento de todas las areas de la 

empresa. 

No existe una Politica de Contratacion por escrito, lo que dificulta el 

proceso de seleccion del nuevo personal que ingresara a la empresa. 

La empresa no cuenta con Politicas de lncentivo para el Personal, lo cual 

puede perjudicar el desempeiio de 10s trabajadores, ya que estos no se 

veran motivados a realizar sus funciones de una mejor fonna, afectando 

su productividad. 

En caso de producirse error alguno que perjudique a la Presidencia, esta 

afanosamente busca presuntos culpables, creando de esta fonna 1111 

ambiente de tension e inseguridad en el personal, pues sin ser ellos 10s 

verdaderos responsables de lo que ocurre sienten el temor de ser 

involucrados en dicho problems, teniendo que afrontar de esta fonna 

problemas de terceros. 



La empresa no realiza formation ni capacitacion alguna de 10s 

vendedores, lo que da como resultado que estos no conozcan las 

verdaderas caracteristicas del producto que cornercializan. 

La empresa no paga sobre tiempo a ninguno de sus empleados, 

unicamente pagan horas extras a los Tecnicos, 10s cuales no son 

remunerados por trabajos realizados sino que reciben un sueldo. 

1.5. Cornercializaci6n. m,Rrmu nu ~~FOP*L 
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Electro Ecuatoriana es una compafiia que ofrece a sus clientes la mas alta tecnologia 

en transporte vertical tanto de personas como de carga, comercializando la conocida 

marca de ascensores y escaleras electricas SCHINDLER, lo cual lo ha venido 

haciendo desde hace 50 afios, por esta razon Electro Ecuatoriana cuenta con 

experiencia y conocimiento lo que da seguridad y confianza a 10s clientes. 

Este proceso tarda alrededor de 7 meses, tiempo que se justifica debido a que una vez 

conocidas las especificacioi~es que el cliente desea del producto, el Gerente de 

Ventas en Guayaquil informa a1 Gerente de Linea de Quito sobre el pedido, el mismo 

que se encargara de realizar dicho pedido a ATLAS SCHINDLBR Brasil. Una vez 

que la peticion llega a Brasil el fabricante demora alrededor de dos meses en 

construir el ascensor o escalera electrica con las especificaciones requeridas, 

terminada la elaboracion del ascensor o escalera electrica, el fabricante tarda 

alrededor de dos meses en cerciorarse de que el producto cumpla con las 



especificaciones requeridas por el cliente, es entonces cuando ATLAS 

SCHINDLER Brasil se comunica con Electro Ecuatoriana para avisarle que el 

producto ya esta terminado y se procede a su embarque, el viaje desde Brasil hasta 

Ecuador via maritima tarda un mes mas. Una vez llegada la mercaderia al Puerto de 

Guayaquil se procede a la desaduanizacion del producto e inrnediato traslado a las 

bodegas de Electro Ecuatoriana proceso que tiene una duracion minima de una 

semana, al dia siguiente de que el producto ha sido embodegado 10s Tecnicos se 

encargan de la revision del mismo, pues es muy importante que no haga falta 

ninguna pieza. Finalmente una vez dado el visto bueno por parte de 10s TCcnicos, 10s 

mismos proceden a la instalacion o montaje del producto en la obra, lo cual tiene una 

duracion de un mes y medio, completandose asi el proceso de entrega. 

IOyIDUIU D U  u 

Es importante recalcar que las ventas de la compafiia son explicadas en su mayor CU ESP 

parte por 10s ascensores, puesto que la venta de escaleras electricas tiene un flujo 

muy bajo, de aproximadamente una o dos a1 afio. Esto se debe a que para que exista 

un volumen mayor de ventas de escaleras electricas deben darse en el Ecuador 

proyectos de un trafico de personas sumamente alto, como por ejemplo: aeropuertos, 

grandes terminales, edificios como el Banco Central del Ecuador o centros 

comerciales que representen una gran afluencia de personas. 

Respecto a la publicidad que la empresa debe hacer a sus escaleras mecanicas y 

ascensores, se ha notado que esta es escasa, pues unicamente mantiene anuncios en 

las paginas amarillas y en la revista Revidomus, lo que significa que Electro 



Ecuatoriana esta perdiendo muchas oportunidades en el rnercado de la construcci6n 

al no hacer conocer de sus innovaciones en productos y tecnologia traida. 

1.5.1. El Mercado de Electro Ecuatoriana. 

RYmCllCb DU. U m U  

Como ya se sabe 10s productos de Electro Ecuatoriana (Linea SCHlNDLERJ3BtaESPOL 

dirigidos a1 rnercado de la construcci6n, proveykndole a Cste irnplernentos de alta 

tecnologia. Ademas Electro Ecuatoriana no se limita a instalar estos equipos sino que 

10s mantiene en perfecto estado gracias a que cuenta con su propio departamento 

tkcnico. 

El compromiso de la ernpresa es que el sector de la construction, el cual es el 

mercado a1 que se dirige, cuente siempre con respaldo tecnico y profesional para 

solventar todos sus requerimientos. 

Electro Ecuatoriana tambien ofrece sus productos a ernpresas que brindan servicios a 

la ciudadania como lo son 10s colegios, universidades, hoteles, restaurantes, 

hospitales, bancos, entre 10s principales. 

1.5.2. Tipo de Producto de Electro Ecuatoriana. 

Electro Ecuatoriana comercializa una marca de ascensores y escaleras electricas 

(SCHINDLER), la misrna que es una de las lideres del rnercado intemacional, 



ofreciendo una variedad muy amplia de productos, con diversidad de caracteristicas, 

y al gusto del comprador. 

Estos productos estan respaldados con el Certificado de Calidad IS0 9001 e IS0 

9002. 

Los productos ofrecidos por la empresa e s t b  orientados hacia edificios residenciales, 

edificios de oficinas publicos y privados, hoteles, hospitales, centro comerciales, 

industrias, aeropuertos, estaciones de transporte public0 y centros educativos. 

Es de esta manera que dichos productos brindan grandes beneficios y ventajas a 10s 

clientes, tales corno: 

Seguridad, confort y elegancia. 

Modelos que se ajustan a las necesidades del cliente. 

Cabinas hechas a la medida, con disefios exclusivos. 

Disefios que involucran conceptos ergonomicos. 

Tecnologia de vanguardia. 

Alta calidad y confiabilidad. 

optima relacion costo/beneficio, otorgando al inrnueble un valor agregado 

que perdura a lo largo de muchos afios. 

Dentro de 10s productos que Electro Ecuatoriana comercializa, se encuentran 10s 

siguientes: 



Ascensores de personas, monta-camillas, monta-cargas, monta-autos, para el 

transporte de personas, camillas, materiales, vehiculos, entre otros; con capacidades 

desde 450 Kg hasta 3.000 Kg; velocidades desde 0.65 tnlseg hasta 2.50 mlseg; 

puertas de apertura lateral o central; maquinas electricas con las opciones de 

accionamiento de voltaje y frecuencia variable o 2 velocidades; maquinas sin 

engranaje; ascensores con traccion hidraulica, agrupamientos de ascensores que 

pueden ir desde simplex, d~iplex, triplex, cuadruplex y otros; acabados en cabina en 

termo laminado, acero inoxidable y madera. 

Tambien se dispone del sistema de control MICONIC 10 para ascensores de 

mediana y gran altura, el mismo que se basa en el principio de optimizar el uso de 10s 

elevadores, llevando a1 pasajero lo mas pronto a su destino, con el maximo confort, 

usando para ello una botonera de piso que le indica al usuario qut ascensor debera 

usar. 

Entre 10s ascensores para pasajeros tenemos: 10s elkctricos, hidraulicos, 10s 

panoramicos y su mas reciente adquisicion, la linea SCHINDLER SMART MRL @ 

002L , ascensores sin sala de maquinas. Ademas, cuenta con escaleras electricas de 600 

mm, 800 mm y 1.000 mm de ancho de peldaAo y con rampas moviles. 
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El ascensor de la linea Schindler 100L, brinda 10s siguientes beneficios: 

Maximizacidn de 10s espacios: Esth proyectado para ocupar el minimo espacio del 

edificio de acuerdo a las necesidades del mundo moderno. 

Elegancia: Ofrece varias opciones de acabados con modema estetica y con alto nivel 

de calidad. 

Seguridad y economia: Se dispone de ascensores con accionarniento de 2 

velocidades y de frecuencia variable. Dadas sus caracteristicas, este product0 

garantiza una optima relacion costoibeneficio en su segment0 de mercado, otorgando 

al inmueble un valor agregado que perdurara a lo largo de muchos aiios de uso 

confiable y seguro. 

Belleza y funcionalidad: Los distintos elementos del ascensor se combinan dando 

un moderno y atractivo diseiio con funcionalidad. 



ACABADOS DE LAS CABINAS. 

La linea SIOOL, le ofrece a 10s clientes varias opciones de acabados de cabinas, con 

alto nivel de calidad: 

Panel frontal: Acero inoxidable 

Paneles laterales: Acero inoxidable o 

melaminico de diversos colores. 

Puerta de  cabina: Acero inoxidable. 

Pasamanos: Acero inoxidable. 

Piso: Vinil o rebajado 30 mm para colocacion 

de porcelanato, granito, mhmol y otro similar. 

BOTONERA DE CABlNA. 

La columna de comunicacion interactiva usuario- 

ascensor, de atractivo diseiio, se encuentra integrada 

totalmente al panel lateral de la cabina. Incluye la 

pantalla de information, 10s botones de micro - 

movimiento con su Led de registro e identificacion 

en sistema BRALLE y seAal acustica. 



TECHOS DE CABINA. 

Los techos de cabina de la linea de ascensores Schindler 100L, armonizan 

esteticamente con elegancia y calidad. 
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CORTINA LUMLNOSA. 

Los ascensores Schindler, estan provistos de un 

sistema de Cortina Luminosa que a traves de 

haces de alta frecuencia barren el acceso al 

ascensor desde 10s 20mm del piso, hasta una 

altura de 1.600 mm. 

Si cualquiera de estos haces es interrumpido, el 

sistema se activa y provoca que la puerta se 

abra. Este sistema proactivo, le brinda a 10s usuarios y sobre todo a 10s niiios total 

seguridad. 



PUERTA DE PIS0 DE APERTURA LATERAL. 

Este tipo de puerta permite maximizar el Lea 

disponible del edificio a1 requerir un ancho de pozo 

inferior al de las puertas de apertura central. 

Los acabados son en acero inoxidable o pintura. 

BOTONERAS Y SE~~ALIZACION DE PISO. 

Las botoneras e s t h  instaladas en el marco de 

puertas, ubicada de tal forma que facilitan su 

utilizacibn a personas discapacitadas. 

En la botonera de piso principal viene incorporado 

un indicador de posicion digital. En las demh 

botoneras de piso, se puede incorporar tambien 

indicador de posicion digital o flechas 

direccionales. 

.- 
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Opcionalmente pueden ir en las botoneras llaves especiales y colocarsele indicador s de posicion digital en el dintel del marco de la puerta de piso del ascensor. 



OPCIONALES. 

Espejo 

Inastillable, instalado en la pared de fondo, sobre el pasamanos. 

Ventilador de cabina con interruptor 

Proporciona ventilacion adicional a la cabina. 

- .- 
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Intercomunicador 

Integrado a la botonera de cabina, comunica a la cabina con la porteria del edificio. 

Servicio de bomberos 

Operacion de emargencia en caso de incendio. 

Reservaci6n 

Proporciona operacion controlada de la cabina para mudanzas, servicios de limpieza, 

etc 

Energia de emergencia NS21 

Para operacibn con generador existente en el edificio 

Llave control de acceso 

Llave al lado de 10s botones, para controlar el acceso a 10s pisos. 



C6digo de acceso 

Permite el acceso a 10s pisos solamente de personas autorizadas. 

Sintetizador de voz 

Indicacion acustica de la posicion del ascensor. 

Es importante mencionar que este ascensor tiene una capacidad de 6 y 8 personas. 

LINEA S31 OL v LINEA S51 OL 

Estos ascensores poseen las mismas caracteristicas de 10s SIOOL, diferenciandose 

unicamente en su capacidad de carga, ya que el S310L tiene capacidad para 10, 12 y 

15 personas. Mientras que 10s ascensores S510L tienen capacidad para 16 y 20 

personas. 
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LINEA SMART MRL @ 002L. 

Estos ascensores poseen las mismas caracteristicas y extras de 10s anteriores, pero la 

h i c a  diferencia, a mas del numero de personas que Csta puede transportar que son de 

6 a 8, es que este no tiene sala de maquinas, ademas de tener una velocidad de 

l d s e g ;  esto permite que 10s clientes tengan un costo/beneficio mayor al posibilitar 

vender mas area de construccion; mejora la estetica del edificio a1 no requerir de la 

sala de maquinas tradicional en la parte superior del mismo; ahorro economico en la 

parte estructural del edificio debido a que no requiere que este soporte la carga del 

ascensor y su carga dinamica, permitiendo ademas la construccion de un piso 

adicional o areas de recreacion. 

A continuacion se muestran 10s precios y capacidades de estas 4 lineas de 

ascensores. 

LINEA Sl OOL 6PERSONAS 

$25.000" 

8 PERSONAS 

$27,000" 



ILINEAS3IOL 1 10PERSONAS / 12 PERSONAS 1 ISPERSONAS 1 

I I I I 
*Estos son 10s precios promedios, pues estos dependercin de la altura del edificio y dgunos ex& 

del mcensor. %spol 

ASCENSORES PANORAMICOS. 
mUIBCmu oa mru 
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Estos ascensores son puestos en el mercado con la 

finalidad de que las personas puedan ver hacia 

fuera del edificio, un ejemplo se lo observa en 

centros comerciales, 10s cuales se ven mejorados 

con la presencia de un ascensor panoramico. 

Los precios de 10s ascensores panoramicos se 

detallan a continuacion: 

~ E R S O N A S  I 10-12 PERSONAS 1 
L I I I 

"Estos son 10s precios pronredios, pues estos dependerdn de la altura del edifcio y dgunos extras 

del ascensor. 



ASCENSORES MONTA-CARGA. 

Los ascensores monta-carga son aquellos esenciales 

para cargar platos, papeles. Un ejemplo de esto son 

10s restaurantes que utilizan este tip0 de ascensores 

para cargar todos sus platos. 

El precio de estos ascensores dependera de su 

capacidad de carga, la cual puede ir desde 50 kilos 

hasta 5.000 kilos. 

M - D I L W  
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*Estos son 10s precios promedios, pues estos dependeran de la altura del edijicio. 

ASCENSORES MONTA-CARGA 

ASCENSORES MONTA-CAMILLAS. 

Los ascensores monta-camillas son usados en 10s 

Hospitales para subir y bajar a 10s pacientes de un 

piso a otro. Estos tienen una capacidad de 750 

Kilos a 2000 Kilos. 

50 KILOS 

ASCENSORES MONTA-CAMILLAS 750 KILOS 2.000 KlLOS -1 

3.000 K I L O S - 7  

I I I I 

*Estos son 10s precios promedios, pues estos dependercin de la altura del eaYjicio. 



ASCE NSORES MO I UTOS. 

Los ascensores monta-autos se han 

destinado a edificios que por su poco 

espacio, y por ser angostos, dejan sin 

posibilidades de crear un parqueo que 

rodee la subida de las oficinas, estos 

ascensores tienen una capacidad de 

carga de 15.000 kilos a 3.500 kilos y 10s 

precios de Cstos dependeran de la carga que estos soporten, asi como tambikn de la 

altura del edificio. 

I I I 

*Esios son 10s precios promedios, pues esios dependercin de la altura del edificio. 

Estas estan destlnadas para transporte 

masivo de personas, como por ejemplo 

aeropuertos, edlficios publicos grandes 

como el Banco Central, almacenes grandes 

con alta necesidad de pasajeros; grandes terminales, inclination de 30" y 35"; anchos 

de peldaiio de 600 mm, 800 mm y 1.000 mm; con una capacidad de transporte desde 
A 
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4.000 personas por hora; con disposicion individual, continua, paralela y cruzada- 

continua. Ademas de tener velocidades de 0.75 a 1 miseg. 

Los precios de las escaleras mecanicas estan entre: 

Electro Ecuatoriana brinda ademas servicio de mantenimiento tkcnico a todos 10s 

ESCALERAS MECANICAS 

equips  que comercializa, con repuestos originales suizos y profesionales altamente 

capacitados. Los clientes se pueden comunicar con la empresa llamando a1 telkfono 

*Estos son 10s precios promedim, pues estos dependerhn del ancho y altura del peldaiio y d 

aigunos extras. %"!b>t 
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ANCIIO DEL P B L D A ~ ~ O  

1700-ELECTRO, en donde seran atendidos por un operador, las 24 horas del dia, 10s 

60 cm 

$50.000* 

365 dias del aiio, el mismo que tomara sus datos y en caso de tratarse de alguna 

emergencia como un ascensor parado o personas atrapadas en el interior del mismo 

80 cm 

$60.000* 

se comunicaran via radio con 10s tkcnicos, 10s cuales acudiran lo mas pronto posible 

1 m 

$70.000* 

a1 lugar de la emergencia. 



1.5.3. Problemas de Comercializaci6n a Resolver. r r e a r b o r  mru 
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Los problemas del area de Comercializacion que deben ser tornados en cuenta por 

Electro Ecuatoriana seran mencionados a continuacih: 

Respecto a la publicidad que la empresa debe hacer a sus escaleras mecanicas 

y ascensores, se ha notado que Csta es escasa, pues unicamente mantiene 

anuncios en las paginas amarillas y en la revista Revidomus, lo que significa 

que Electro Ecuatoriana esta perdiendo muchas oportunidades en el mercado 

de la construction a1 no hacer conocer de sus innovaciones en productos y 

tecnologia traida, confiandose de su antigiiedad en el mercado lo cual esta 

mal, pues cada vez se introducen mas marcas con igual o mejor tecnologia. 

El proveedor de Electro Ecuatoriana tarda demasiado en la entrega de 10s 

productos, desde que se hace el pedido hasta que estos ya estan listos para ser 

enviados hacia Ecuador, creando de esta manera una desventaja de la 

empresa frente a la competencia, la cual tarda mucho menos tiempo en la 

entrega de sus productos. 

En muchas ocasiones 10s Tecnicos enviados para resolver 10s problemas 

comunicados por medio de las llamadas de emergencia, no acuden con 

rapidez, creando de esta forma descontento en 10s clientes, 10s cuales quizas 

en un futuro no vuelvan a pensar en llamar a la empresa para solicitar sus 

servicios. 



Es importante acotar que Electro Ecuatoriana no conoce con certeza su 

posicionamiento en el mercado, lo cual provoca en muchas ocasiones 

descuido en las politicas y decisiones tomadas por sus directivos. 



2.1. Identificaci6n del Problems. 

En referencia a lo establecido en el Capitulo anterior, el cual trataba la situation 

actual de la empresa, se ha notado que existen problemas en cada una de las areas de 

Electro Ecuatoriana como lo son: 

ADMINISTRATIVOS 

A pesar de que la empresa posee una mision clara, no posee una vision, la 

cual es importante en cualquier empresa o institucion para conocer el 

camino que esta debe seguir a futuro. 



La empresa no posee objetivos ni metas claras ya sea a corto o a largo 

plazo. 

No existe una buena comunicacion y en algunos casos una buena relacion 

entre 10s miembros que conforman Csta area, puesto que existe personal 

que no sabe manejar su comportamiento, es decir, siendo mas alentos y 

educados con el resto de sus colegas del area administrativa. 

La empresa tiene un programa que controla la facturacion, 10s inventarios 

y la contabilidad, denominado "Sistema M.B.A.", que a pesar de ser 

ventajoso por representar bajos costos para la empresa, es demasiado 

general, es decir que al ser un programa ya prediseilado por la compafiia 

proveedora de este servicio, este no esta sujeto a modification alguna. 

CIB ESP 
Existe sistema de aire acondicionado central, el cual a1 apagarse en las 

noches dificulta el funcionamiento de 10s servidores que se encuentran en 

el departamento de Sistemas ya que tstos se recalientan porque necesitan 

estar encendidos las 24 horas del dia y sin la presencia de una debida 

ventilation tienden a descomponerse con mayor frecuencia. 

FINANCIEROS 

La empresa posee altos costos por lo que sus precios son mas altos que 

10s de la competencia COHECO que distribuye la marca "Mitsubishi" 



para el Ecuador, y como algunos negocios se realizan por concursos de 

precios en el sector de la construction, muchas veces 10s clientes 

terminan prefiriendo 10s productos de la competencia. 

4 Electro Ecuatoriana, no esta aprovechando las ventajas fiscales que 

proporciona la deuda, ya que su nivel de endeudamiento actual~nente es 

bajo. 

Bajos Ingresos 

existentes en el 

por Mantenimientos y 

servicio en 10s actuales 

Reparaciones 

momentos. 

las 

-. 
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Las funciones en Electro Ecuatoriana no esthn correctamente definidas, 

pues existe una especie de funcionamiento grupal informal con funciones 

que esthn poco delimitadas y otras que se encuentran superpuestas. Es 

decir, existen cargos en 10s que varias personas participan de un misino 

proceso y es dificil apreciar 10s limites de las responsabilidades de cada 

uno. 

Aunque la empresa posee un reglamento de las politicas administrativas, 

este no esta cornpleto pues pueden implementksele ciertas politicas 

necesarias para el buen desenvolvimiento de todas las areas de la 

empresa. 



No existe una Politica de Contratacion por escrito, lo que dificulta el 

proceso de seleccion del nuevo personal que ingresara a la empresa. 

La empresa no cuenta con Politicas de Incentivo para el Personal, lo cual 

puede perjudicar el desempeilo de 10s trabajadores, ya que Cstos no se 

veran motivados a realizar sus funciones de una rnejor 

su productividad. 

En caso de producirse error alguno que perjudique a la 

afanosamente busca presuntos culpables, creando de esta forrna un 

ambiente de tension e inseguridad en el personal, pues sin ser ellos 10s 

verdaderos responsables de lo que ocurre sienten el temor de ser 

involucrados en dicho problema, teniendo que afrontar de esta forma 

problemas de terceros. 

La empresa no realiza formation ni capacitacion alguna de 10s 

vendedores, lo que da como resultado que estos no conozcan las 

verdaderas caracteristica del product0 que comercializan. 

La empresa no paga sobre tiempo a ninguno de sus empleados, 

~inicamente pagan horas extras a 10s Tecnicos, 10s cuales no son 

rernunerados por trabajos realizados sino que reciben un sueldo. 



COMERCIALES 
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Respecto a la publicidad que la empresa debe hacer a sus escaleras mecanicas 

y ascensores, se ha notado que Csta es escasa, pues unicamente mantiene 

anuncios en las paginas amarillas y en la revista Revidomus, lo que significa 

que Electro Ecuatoriana esta perdiendo muchas oportunidades en el mercado 

de la construction al no hacer conocer de sus innovaciones en productos y 

tecnologia traida, confiandose de su antigiiedad en el mercado lo cual esta 

ma], pues cada vez se introducen mas marcas con igual o mejor tecnologia. 

El proveedor de Electro Ecuatoriana tarda demasiado en la entrega de 10s 

productos, desde que se hace el pedido hasta que estos ya estan listos para ser 

enviados hacia Ecuador, creando de esta manera una desventaja de la 

empresa frente a la competencia, la cual tarda mucho menos tiempo en la 

entrega de sus productos. 

En muchas ocasiones 10s Tecnicos enviados para resolver 10s problemas 

comunicados por medio de las llamadas de emergencia, no acuden con 

rapidez, creando de esta forma descontento en los clientes, 10s cuales quizas 

en un futuro no vuelvan a pensar en llamar a la empresa para solicitar sus 

servicios. 



Es importante acotar que Electro Ecuatoriana no conoce con certeza su 

posicionamiento en el mercado, lo cual provoca en muchas ocasiones 

descuido en las politicas y decisiones tomadas por sus directives. 

Basados en el diagnostic0 realizado a la empresa Electro Ecuatoriana, se ha notado 

que la misma puede mejorar sus niveles de operacion para mantenerse en el mercado 

de comercializacion de ascensores y escaleras electricas. Con el proposito de lograr 

dichas mejoras dentro de la empresa se presenta a continuacion la siguiente 

propuesta de Reingenieria, la misma que sera clasificada en cuatro areas principales: 

Reingenieria Comercial, Reingenieria Organizacional, Reingenieria Administrativa y 

Reingenieria Economico-Financiera, aunque tambien se analizara el tema del 

Posicionamiento. 

2.2. Posicionamiento. 
m u  0 1  mu, 
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El posicionamiento es un conjunto de actividades que proporciona la entrada y el 

marco de planeacion estratkgico para la Reingenieria y a traves del cual se 

implementan 10s metodos para apoyar un carnbio rapido y eficaz. El primer elemento 

del posicionamiento es la recopilacion de datos acerca de la compaiiia o institucion; 

se compara donde esta hoy y donde quiere estar. 

El segundo elemento en importancia es la recopilacion de informacion acerca de la 

forma como se dirige el negocio. Esta informacion suministra un marco de trabajo 

para el cambio; define las relaciones entre las unidades de negocio de la empresa y 



sus respectivos procesos, proporciona una guia bbica frente a la cual se puede medir 

el futuro cambio y respalda el analisis de las mejoras en costos y efectividad. 

La tercera parte del posicionamiento es crear un ambiente en donde se pueda 

implementar el cambio con rapidez, eficacia y sin afectar a la organizacion. El 

Posicionamiento y Reingenieria son dos conceptos bastante flexibles para utilizarlos 

en toda una empresa o en parte de ella. 

Teniendo en cuenta que ambos dividen el negocio en partes administrables, no existe $SIP4 
limitacion para el tamafio de las empresas en las cuales pueden aplicarse. 

Por esta razon el posicionamiento es una especie de reingenieria de la marca, del CIB ESPO, 

producto o de la misma empresa. Donde se esta en este momento, y hacia donde se 

quiere ir, o donde le gustaria estar. Se debe reestructurar la marca, o el producto o 

inclusive la empresa, para que sea mas efectiva y esto significa reposicionarla 

Revisar 10s procesos que se han estado utilizando hasta ahora, y ver la manera mas 

adecuada de corregirlos para llegar a ese nuevo objetivo que se ha fijado.' 

Con tste proyecto de Reingenieria se trata de lograr un espacio importante en la 

mente del cliente tanto potencial corno del cliente asiduo, creandole de esta manera 

confianza, seguridad y sobre todo tranquilidad al escoger comprar 10s ascensores yio 

escaleras electricas que Electro Ecuatoriana les ofrece, teniendo como ventaja la 

' TROUT JACK. "Posicionamiento". Editorial Mc. Graw Hill 1.998. 



enorme experiencia adquirida a lo largo de 10s 50 aiios que esta empresa tiene en el 

mercado; cubriendo de esta forrna las expectativas del cliente. 

El plan de posicionamiento que sera expuesto posteriormente en este Proyecto, es 

necesario para llevar a cab0 el estudio sobre la situacion actual de mercado que posee 

la empresa, en la cual se determinaran la segmentacion del mismo y el target a1 que 

se dirige Electro Ecuatoriana, ademas se realizara un analisis del principal 

cornpetidor, un analisis del consumidor o cliente y por ultimo se realizara un 

diagnostic0 de la empresa en el context0 actual del mercado. 

2.3. Reingenieria Comercial. 
. . 
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La Reingenieria referente al area comercial establece el replanteamiento fundamental 

y el rediseiio de 10s procesos en 10s negocios, con el fin de lograr mejoras 

significativas en medidas de retidimiento, las cuales son criticas e importantes, tales 

como 10s costos, la calidad, 10s servicios y la rapidez, optimizar 10s flujos de 10s 

trabajos y la productividad de las empresas. Es necesario tener en cuenta que la 

Reingenierime trata de un enfoque para planear y controlar el cambio, es un proceso 

total de readecuacion que utilizan las empresas dadas las nuevas y exigentes 

condiciones en un entomo cada vez m h  dificil de controlar, es decir que es una de 

las fon%as con las que se puede operacionalizar el cambio. 



2.4. Reingenieria Administrativa. 

-uuumlu 
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Los administradores de hoy en dia deben conocer la salud de su empresa, esto se 

ref ere a que tienen que tener en cuenta como marchan sus negocios para tratar de 

evitar problemas operacionales que afecten a las empresas que manejan en el futuro. 

Si un negocio tiene fallas intemas, a pesar que estas no son notadas por 10s clientes, 

afecta la operacionalidad del establecimiento, provocando disfuncionalidades que 

podrian causar una gran crisis organizacional dentro de la empresa. 

Las empresas deben plantearse la necesidad de cambio constante para asi atraer a la 

mayor cantidad de clientes posible y maximizar el beneficio. 

La Reingenieria es un nuevo enfoque que analiza y modifica 10s procesos basicos de 

trabajo en el negocio. En realidad, las perspectivas de la Reingenieria pueden ser 

muy atractivas para la gente de negocios, es decir 10s administradores, pues les 

permitira aplicar a plenitud todos sus conocimientos en sus empresas, con el 

proposito, como dijimos antes, de hacerlos mas efectivos: mayor rapidez, mayor 

cantidad, mayor calidad, menores costos, mayores ganancias. 

2.5. Reingenieria Organizacional. 

El factor humano no puede ser secundario a ningun otro factor en una empresa. El 

exito de una compafiia dependera del desempeiio de sus trabajadores, no importa el 

tamafio de esa fuerza laboral. La Reingenieria deberia entrar a funcionar si el negocio 



se basa en el nivel de desempefio. El proceso de Reingenieria puede incluso depender 

mas del desempefio de cada quien, si se disefia para lograr un proceso mhs eficiente. 

Un amplio espectro de temas de personal puede surgir a partir de este proyecto de 

Reingenieria: necesidad de vincular personal, entrenarlo, reubicarlo laboralmente 

transferirlo, reestructurar partes de la organizacion, retirarlas o asesorarlas. La 

importancia de 10s recursos humanos para el Bxito del proyecto de Reingenieria hace 

que esta area deba recibir atencion desde el inicio mismo de cualquier proyecto. La 

participacion del Departamento de Personal puede ayudar a identificar problemas 

mientras se cuenta con el tiempo para solucionarlos, obviamente resulta muy 

Dm mu 
La Reingenieria es una buena oportunidad para intentar la organizacion de equipo{ITESPOL 

Sus tecnicas no requieren que 10s equipos realicen 10s procesos de trabajo propuestos 

bajo esta metodologia, aunque 10s proyectos de cambio si seran realizados por ellos. 

La organizacion del equipo contara con varias alternativas posibles cuando el 

proyecto de Reingenieria ingrese a su fase de implementacion. La primera utilizara el 

equipo de cambio como semillero y dirigira a 10s empleados hacia ese equipo para el 

proceso de implernentacion y luego institucion de una estructura jerarquica 

tradicional. La segunda alternativa utilizara el equipo de irnplernentacion como 

equipo de trabajo, conservando su organizacion y nombrando un director 



permanente. Los integrantes actuaran como equipo, per0 el director asignara el 

trabajo, mantendra la motivacion y tomara las decisiones. 

En tdrminos de Reingenieria, 10s enfoques de equipo necesitaran el mismo trabajo de 

disefio del proceso, sin embargo, 10s equipos de alto desempeito requeriran un poco 

menos de definicion individual del trabajo. 

2.6. Reingenieria Econ6mico-Financiers. 

En lo referente al area Economico-Financiera, en el proyecto de Reingenieria 

propuesto se realizarhn y analizaran 10s estados financieros como son Balance 

General, Estado de Perdidas y Ganancias y Flujo de Caja, con el fin de determinar 

que tan rentable resulta el negocio, para lo cual se utilizarl el mttodo de la TIR y el 

VAN. 

Ademas como herramienta complementaria se estimara el costo de capital del 

negocio, tomando como referencia empresas dedicadas a este negocio o negocios 

similares, tambien se estimara la estructura de capital optima. 

Se realizarin ademb proyecciones de 10s estados financieros mencionados 

anteriormente, entre ellos el Flujo de Efectivo con el cual se tendra una vision mas 

clara de lo que sera la rentabilidad de la empresa en 10s proximos diez afios. 



3.1. Andlisis del Consumidor. 

El objetivo de este capitulo es establecer cual es el posicionainiento que tiene Electro 

Ecuatoriana en el mercado de Guayaquil, para lo cual se han realizado encuestas 

telefonicas dirigidas a 10s clientes actuales de la empresa y a las distintas compaiiias 

Constructoras de la ciudad. 

El estudio del consumidor es muy importante para el analisis del Marketing, por tal 

motivo se han tomado en consideracion algunos conceptos bbicos e informacion 

primaria y secundaria, lo que pemite tener una vision general de las necesidades, 

preferencias y gustos del consumidor. 



3.1.1. Perfil del Cliente Actual. 

Electro Ecuatoriana cuenta con una cantidad numerosa de clientes en la ciudad de 

Guayaquil, dichos clientes son en la mayoria de 10s casos las compaiiias 

Constructoras y personas en general que requieran que se les realice reparaciones y 

manteniinientos a sus ascensores y escaleras electricas. 

Con el proposito de conocer la perception de 10s clientes de Electro Ecuatoriana, se 

ha realizado una encuesta exploratoria telefonica a una muestra de treinta clientes, 

basandose en el teorema estadistico del limite central que establece lo siguiente: 

Si X e s  la media de una muestra aleatoria de tamafio n que se toma de una poblacion 

con media p y variancia finita a2, entonces la forma limite de la distribucibn de 

CIB ESPOL 

La aproximacion normal para x generalmente sera buena si n 1 30 sin importar la 

forma de la poblacion. Si n 30, la aproximacion es buena so10 si la poblacion no 

difiere mucho de una distribucion normal y, como se establecio antes, si se sabe que 

la poblacion es normal, la distribucion muestral de x seguira exactamente una 

distribucion normal, sin importar quC tan pequeiio sea el tamaiio de las muestras.' 

' WALPOLE RONALD, MYERS RAYMOND. "Probabilidad y Estadistica". Editorial Mc. Graw 
Hill. 223 p 



De esta manera, las preguntas realizadas y las respuestas obtenidas se detallan a 

continuacion: 

Pre~unta 1. 

iQuC percepcidn tiene Usted respecto a la atencidn ofrecida por Electro 

Ecuatoriana? 

Se obtuvieron 10s siguientes resultados: 

EXCELENTE BUENA BUENA ~ u u c ~ n ~ ~ ~ r n o r u  

10% 27% CIB ESPOL 
Fuente: Base de datos elaborada por los Avrores 

El 63% de 10s encuestados piensa que la atencion ofrecida por la empresa es buena, 

mientras que el 27% de 10s mismos opina que la atencion es lnuy buena, dejando un 

10% restante del total de encuestados 10s cuales opinan que la atencion que Electro 

Ecuatoriana ofrece es excelente. 

Esto se lo puede observar con mas detalle en el Grafico 3.1 a continuacihn: 



Grafico 3.1 
- ,". 

Resultados de la Pregunta 1. W ~ U  DM mu, 

CIB ESPOL 

Pregunta 2. 

iEstti de acuerdo con la calidad del servicio de Mantenimientos y Reparaciones 

que presta Electro Ecuatoriana? 

Los resultados fueron 10s siguientes: 

1-1 
Fuenrc: Base de daios elahoradapor Ins Auiure.~ 

En lo que respecta a estar de acuerdo o no con la calidad del servicio de 

Mantenimientos y Reparaciones ofrecido por la empresa, 26 clientes contestaron 

afirmativamente, lo que representa un 87% del total de encuestados, mientras que 

unicamente 4 encuestados se pronunciaron negativamente, lo cual representa un 

13%. 



A continuacion se presentan 10s resultados: 

Grifico 3.2 - O Y L ~ ~ U I  

Resultados de la Pregunta 2. CIB ESPOL 

Pregunta 3. 

;QuC le gustaria que se cambiara en el servicio de Mantenimientos y 

Reparaciones que ofrece la Empresa? 

Los resultados obtenidos fueron 10s siguientes: 

En el caso de la tercera pregunta, 21 clientes contestaron que les gustaria que cambie 

la rapidez con que se realiza el servicio de Mantenimientos y Reparaciones, esto 

representa un 70% del total de encuestados, en segundo lugar se tiene que a 7 de 10s 

ASESORAMIENTO 
7% 

RAPIDEZ 
70% 

Fuente: Base de dalos elaborada por 10s Autores. 

SERVlClO 
NOCTGRNO 

23% 



clientes encuestados les gustaria que se ofrecieran dichos servicios de manera 

noctuma, para evitar contratiempos con las personas que concurren a sus edificios 

por las mailanas y tardes, lo cual representa el 23% del total de encuestados, y 

finalmente a 2 encuestados les gustaria que se brindara asesoramiento respecto a 10s 

servicios prestados por la empresa, esto representa el 7% del total de encuestados, 

El Grafico 3.3 resume 10s resultados mencionados. 

Grsfico 3.3 

Resultados de la Pregunta 3. 
WUI&QU D I  YmUI 

CIB ESPOL 



Pregunta 4. 

iCree Usted que Electro Ecuatoriana posee una buena variedad en los 

productos que ofrece? 

Se obtuvieron las siguientes respuestas: 

En lo comasknte  a la variedad del product0 ofrecido por la empresa, 27 clientes 

contestaron estar satisfechos con dicha variedad de productos, lo que representa en 

tkrminos porcentuales el 90% del total de encuestados, y solamente 3 clientes no 

estaban satisfechos, representando el 10% del total. 

SI 

En el Grafico 3.4 se puede observar la reparticion de las repuestas. 

Grhfico 3.4 
WYlllllWDXl mIU 

Resultados de la Pregunta 4. CIB ESPOL 

NO 
90% 10% 

Fuenle: Base de datos elaborada por 10s Aurores. 



Pre~unta 5. 

iEstsi Usted conforme con 10s precios que Electro Ecuatoriana ofrece por sus 

productos? 

Los resultados son 10s siguientes: 

En la quinta pregunta, referente a la conformidad en 10s precios de 10s productos de 

la empresa, I 1  clientes se manifestaron positivamente al considerar como aceptables 

dichos precios, representando asi el 37% del total de encuestados, sin embargo 19 

clientes expresaron su inconformidad en lo referente a 10s precios de 10s productos, 

lo cual representa el 63% del total de encuestados. 

A continuacion el Grafico 3.5 resumira dicha informacion: 

SI NO 
37% 63% 

Fuente: Base de datos elaborada por 10s Autores. 



GrPfico 3.5 

Resultados de la Pregunta 5. ~ U D . L L I I O U L  

CIB ESPOL 

Como se puede ver, 10s resultados de esta encuesta telefonica realizada a 10s clientes 

de Electro Ecuatoriana nos permite darnos cuenta que la empresa esta situada en la 

mayoria de 10s clientes como Buena en lo que respecta a la Atencion, excelente en lo 

referente a la Variedad y Calidad de productos, pero una de las principales cosas que 

carnbiarian es la agilidad con la que se realizan 10s servicios de Mantenimientos y 

Reparaciones. 

A pesar de que 10s clientes opinaron tambien en su gran mayoria que 10s precios de 

10s productos que la empresa ofrece son altos, ellos justifican dicho precio con la 

calidad brindada por 10s mismos, asegurando la utilizacion del producto por muchos 

afios. Esto nos lleva a realizar un analisis que nos permita entender 10s deseos de 10s 

consumidores. 



La Matriz de Respuestas para la Encuesta Telefonica realizada a 10s clientes actuales 

de la empresa se presenta en el Anexo 3.1. 

3.1.2. Gustos y Preferencias del Consurnidor. 
I g m f l l U D U  mm 

CIB ESPOl 
Con el fin de entender un poco mas la mente del consumidor, es decir sus gustos, 

preferencias, que es lo que desea, como lo desea, quC factores inciden en sus 

decisiones de compra y no compra y sus habitos de consumo, se ha realizado una 

Investigacion de Mercado. La investigacion realizada se denomina exploratoria y ha 

sido estructurada bashdose en preguntas cerradas, que a la vez dan facilidad a1 

entrevistado y de esta manera ayuda a la facil tabulacion de las mismas y a obtener 

conclusiones mas especificas del estudio. 

Objetivo General de la Znvestigacih 

El objetivo de nuestra investigacion es establecer cuales son 10s aspectos m&s 

valorados a1 momento de adquirir un producto de transportacion vertical. 

Cukles son las ventajas que posee Electro Ecuatoriana frente a las otras empresas que 

comercializan ascensores y escaleras elkctricas. 

Objetivos Especi?kos de la Znvestigaci6n. 

Establecer el nivel de conocimientos que existe acerca de Electro Ecuatoriana y 

el tipo de producto que ofrece. 



Conocer cuales son 10s atributos ideales que 10s clientes esperan encontrar en una 

empresa comercializadora de ascensores y escaleras electricas. 

Establecer cud1 es la empresa comercializadora de ascensores y escaleras 

eltctricas que compite directamente con Electro Ecuatoriana. 

Determinar las razones por las cuales 10s clientes prefieren a las elnpresas de la 

competencia. 

Determinar si se considera la calidad del producto vendido. 

Determinar si 10s clientes se encuentran satisfechos con la presentacion y 

variedades del producto. 

Para determinar el tamafio de la muestra a la que se le realizara la encuesta 

exploratoria se ha utilizado la formula para muestras en poblacio~ies finitas descrita a 

continuaci6n:* 

Donde: 

Pr representa la precision como porcentaje de la media. 

Z es  el nivel de confianza. 

KINNEAR TAYLOR. "Investigation de Mercados". Quinta Edicion. Editorial Mc. Graw Hill 
874 p. 



S es la desviacion estandar muestral 

n es el tamaiio de la muestra. 

Para nuestra muestra definiremos la Desviacion Muestral (S) en base a las 

proporciones, es decir: 

Donde: 

p e s l a ~  

Ademas debido a1 tamaiio limitado de nuestra poblacion tendremos que aplicar un 

factor de correccion por poblacion finita. La formula de precision queda entonces: 

Despejando n de esta ecuacion, nuestra formula para encontrar el talnaiio de la 

muestra queda asi: 

La poblacion N se la obtuvo de la Guia Telefonica de la ciudad de Guayaquil y fue 

de 135 Compaiiias Constructoras, el error de estimacion que se utilizara es del 5%, 

este error de estimacion arroja, de acuerdo a las tablas estadisticas de la distribucion 



d 
4 normal, un nivel de confianza del 1.96; para las probabilidades a favor y en contra se 

d 
4 

atribuye generalmente el estandar de 50% .a cada una, debido a que son vqlores que 

d se caracterizan por tener un grad0 muy alto de incertidumbre. * 
De esta forma la ecuaci6n y el tadafio de la muestra con 10s datos explicados 

anteriormente son: 

El total de encuestas que se llevara a cab0 sera de 100, las mismas que se realizaran a 

CompaiIias Constructoras de la ciudad de Guayaquil. 

La encuesta y 10s resultados obtenidos se presentan a continuacion: 



ENCUESTA TELEF~NICA A LAS EMPRESAS CONSTRUCTORAS DE 

GUAYAQULL. 

Buenas tardes, somos egresados de la Escuela Superior Politecnica del Litoral y le 
estamos llamando para hacer una Investigacion de Mercado. 

El objetivo de nuestra investigacion es establecer cuales son 10s aspectos mas 
valorados al rnomento de adquirir un product0 de transportacion vertical. 

Datos de la Empresa Encuestada. 

Nom bre: 

Aiios en el mercado de la Construcci6n: 

1. Al mencionar marcas de ascensores y escaleras elkctricas culles son las 3 
primeras que se le vienen a la mente. 

2. A quC Empresa usted le compra babitualmente 10s ascensores y escaleras 
elCctricas. Mencione $610 una. 

3. Usted prefiere comprarle a esta Empresa por: 

Precio 

Variedad 

Calidad 

(Elija s61o una). 



4. Ordene las siguientes Empresas comercializadoras de ascensores y escaleras 
eltictricas de acuerdo al precio. (De mayor a menor) 

OTIS 

COHECO U 

Electro Ecuatoriana U 

5. iEsth de acuerdo con la variedad de accesorios que esta empresa le ofrece? 

6. iQuti atributos le agregaria usted a una Empresa Comercializadora de 
ascensores y escaleras elkctricas? (Mencione sd1o 2). 

7. iHa escuchado o ha comprado en Electro Ecuatoriana ascensores ylo 
escaleras elCctricas? 

H e  escuchado y he comprado alguna vez sus productos. 

-He escuchado de ellos, per0 no he comprado sus productos. 

N o  he escuchado de ellos, ni he comprado sus productos. 

Le agradecemos por el tiempo que nos ha prestado para la realizacidn de esta 

encuesta. 



PREGUNTA 1 

Los resultados obtenidos con respecto a la Pregunta 1 de la Encuesta arrojaron que 

]as marcas que se encuentran mas posesionadas en la mente de 10s compradores de 

ascensores y escaleras electricas son las siguientes: 

Schindler - Mitsubishi - Otis 

Tambien se encuentran otras marcas como L.G. y Hyundai, aunque estas ultimas 

fueron mencionadas imicamente por 12 compafiias. 

PREGUNTA 2 

Al pedir a las compafiias Constructoras que mencionen a que empresa compran 

habitualmente sus ascensores y escaleras electricas, se pronunciaron de la siguiente 

manera: 

I 64% 30% 5% 1 Oh 1 
Fuente: Rose de datos elaborada por 10s Autores. 

COHECO 

CIB ESPOL 

De las 100 compafiias Constructoras encuestadas 64 contestaron que la empresa a la 

cual le compran habitualmente es COHECO con su marca Mitsubishi, lo cual 

representa un 64% del total, en segundo lugar se pronunciaron 30 compafilas por 

Electro Ecuatoriana con su marca Schindler, esto representa un 30% del total, 

tambien 5 compaiiias respondieron que es OTIS con su marca Otis la que les provee 

de sus productos, representando el 5% del total, finalmente el 1% de 10s encuestados 

Electro 
Ecuatoriana OTIS Otras 



respondio en forma distinta a1 resto, pronunciandose por otra empresa que no es 

ninguna de las mencionadas anteriormente. 

Esto nos indica que la empresa que se encuentra mas posicionada en la mente de las 

Compaaias Constructoras y por ende en el mercado es COHECO con su marca 

Mitsubishi, ya que llego a alcanzar el 64% del total de encuestados. En segundo 

lugar en el mercado se encuentra la empresa en estudio, Electro Ecuatoriana, con su 

marca Schindler, ya que lleg6 a alcanzar el 30% del total de encuestados, muy por 

debajo de su inmediato superior, por lo que se puede concluir que su principal 

competencia es COHECO, ya que las empresas que le siguen por debajo ocupan 

porcentajes muy pequefios en el mercado como lo hace OTlS que ocupa hicamente 

el 5% del mismo y Otras con el 1%. 

El Grafico 3.6 ayuda a visualizar de una mejor forma todo lo expuesto anteriormente: 

Grafico 3.6 
Resyuesta a la Pregunta 2. 

I Em~resa que mils Vende Ascensores v Escaleras El4ctticas 

COHECO Electro OTIS Otros 
Ecuatorlana 



PREGUNTA 3 

Al referirnos al por que de la eleccion de determinada empresa recibimos las 

siguientes respuestas: 

Fuente: Base de datos elnborada por 10s Autores. 

De las 64 CompaAias Constructoras que eligen COHECO, 58 lo hacen por 10s 

precios que la empresa les ofrece, lo que representa el 90.62% del total, 4 compaiiias 

prefieren COHECO por la variedad, representando el 6.25% y imicamente 2 la eligen 

por calidad, representando el 3.12%, lo que contrasta con Electro Ecuatoriana, ya que 

kicamente 1 Compaiiia Constructora de las 30 que optan por ella la elige por precio, 

lo cual representa un 3.33% del total, 3 compafiias la prefieren por variedad, 

representando el 10% del total y 26 compaiiias prefieren a Electro Ecuatoriana por su 

calidad, representando el 86.67%, lo que indica que 10s clientes si toman en cuenta el 

factor calidad a la hora de elegir un producto. 

Luego se encuentra OTIS la cual es preferida por 3 Compafiias Constructoras por su 

precio, representando el 60% del total, 1 compaiiia la prefiere por la variedad y 1 por 

su calidad, representando en ambos casos el 20% del total. 

Otras empresas como L.G. y Hyundai son preferidas tambien por su precio. 



Todo esto nos indica que la empresa preferida por las Compafiias Constructoras es 

COHECO por los bajos precios que ofrece, y pocas compaiiias que optaron por ella 

lo hicieron por la_ calidad, lo que no ocurre en Electro Ecuatoriana en donde - la 

mayoria de sus clientes valoran mucho la calidad del producto, por lo que se debe 

hacer conocer aun mas la alta calidad de 10s mismos con la finalidad de conseguir 

mas adeptos. 

El grifico a continuacion muestra 10s resultados a la Pregunta 3. 

Grifico 3.7 

Respuesta a la Pregunta 3. ~u nu Umm 

CIB ESPOL 

I- 
I 

Por qu6 Prefiere Comprar Determinada Marca 

t COHECO Electro OTIS Otras 
Ecuatoriana 

PREGUNTA 4 

Al pedirle a 10s encuestados que coloquen un orden de empresas de acuerdo a1 

precio, se obtuvieron 10s siguientes resultados: 



Electro 

Todas las Compaiiias Constructoras encuestadas establecieron el orden indicado en 

Econdmico 
Moderado 

Caro 

el Grafico 3.8, en donde se muestra que 10s productos catalogados como economicos 

son 10s comercializados por COHECO, corroborando el resultado de la pregunta 

Fuente: Base de dntos elahorada por 10s Autores. 

100% 

anterior, 10s que poseen precios moderados son 10s comercializados por OTIS, y 

finalmente 10s catalogados como caros son 10s comercializados por Electro 

100% 

Ecuatoriana, aunque dichos precios vienen justificados por la calidad de 10s 

100% 

productos ofrecidos por esta ultima empresa. 

Grhfico 3.8 

Respuesta a la Pregunta 4. 

I Precios de 10s Productos de las Dlferentes Empresas 

COHECO OTIS Electro 
Ecuatoriana 

Econdm~co Moderado rn Caro L:~~ ppp A 



PREGUNTA 5 

En lo referente a estar de acuerdo con la variedad de accesorios que cada empresa 

ofrece a sus clientes se obtuvieron 10s siguientes resultados: 

De 10s 64 clientes de COHECO 43 afirmaron estar de acuerdo con la variedad de 

accesorios, lo que representa un 67.18% del total, y 21 clientes se encuentran en 

desacuerdo, representando el 32.81% restante. Los clientes de Electro Ecuatoriana 

estan totalmente de acuerdo con la variedad de accesorios ofrecidos, lo cual se ve 

reflejado en que las 30 Compafiias Constructoras que optan por dicha empresa 

contestaron afirmativamente a la Pregunta 5, lo que en terminos de porcentaje 

representa el 100% de 10s encuestados. 

~ O T A L  I 64 

Para OTIS la situacion es distinta puesto que de las 5 compafiias que prefieren a ksta 

empresa, 4 no estan de acuerdo con la variedad de accesorios ofrecidos, lo que 

representa el 80% del total, y unicamente 1 de sus clientes esta de acuerdo, 

representando el 20% de total. 

30 1 5 
Fuenfe: Base de dalos elaboradapor 10s Autores. 

1 1  



Estos resultados indican que\Electro Ecuatoriana si esth ofreciendo variedades que 

van acorde a las necesidades de 10s clientes en cuanto a ascensores y escaleras 

electricas se refiere 

El Grafico 3.9 muestra claramente 10s resultados 

Grif ico 3.9 

Respuesta a la Pregunta 5. 

I-- - De acuerdo con la Variedad de Accesorios aue le Ofrece esta 
Ernpresa 

COHECO Electro Otis Otros 
Ecuatoriana 

PREGUNTA 6 

La Pregunta 6 se refiere a 10s atributos que quisiera que se le agreguen a las empresas 

comercializadoras de ascensores y escaleras electricas, y 10s resultados conseguidos 

son 10s que siguen: 

I Mantenimiento I Asesorarniento 1 
17% 83% 

Fuenre: Base de datos elaborada por 10s Aatores. 
J 



De las 100 Compafiias Constructoras encuestadas, 17 se pronunciaron hacia 10s 

Mantenimientos, lo que representa el 17% de las encuestas, mientras que 83 

compafiias de las encuestadas se inclinaron mas hacia el Asesoramiento antes y 

despues de ~ealizar la compra de algun ascensor ylo escalera electrica. 

Este comportamiento demuestra que Electro Ecuatoriana puede tomar ventaja por 

dos lados, ya que por el primer0 actualmente la empresa si realiza servicio de 

Mantenimientos y Reparaciones con lo que satisface las necesidades de 10s clientes, 

y por el otro lado se tomara en cuenta el requerimiento de 10s clientes de brindar 

Asesoramiento antes y despues de venderse un ascensor y/o escalera electrica. 

El comportamiento de 10s clientes se muestra a continuacion en el Grafico 3.10. 

Grafico 3.10 

Respuesta a la Pregunta 6. 

Atributos aue Aareaaria a una Empresa Comercializadora de 
Ascensores v Escaleras El4ctrlcas 

Mantenlmiento Asesoramlento 



PREGUNTA 7 

La Pregunta 7 se refiere a1 grado de conocimiento que poseen las Compafiias 

Constructoras sobre Electro Ecuatoriana, ocurriendo lo siguiente: 

El 90% de las Compafiias Constructoras encuestadas ha escuchado y comprado 

He escuchado y he comprado alguna vez sus Productos. 

He escuchado de ellos per0 no he comprado sus Productos. 

No he escuchado de ellos, ni he comprado sus Productos. 

alguna vez 10s productos comercializados por Electro Ecuatoriana, mientras que 

90% 

10% 

0% 

existe unicamente un 10% de dichas compafiias que aunque ha escuchado de ella no 

Fuenfe: Base de datos elaborada por 10s Autores. 

ha comprado nunca alguno de sus productos. 

Ninguna de las compafiias encuestadas respondio que no ha escuchado ni ha 

comprado alguna vez en Electro Ecuatoriana, por lo que se puede inferir que todas 

las Compafiias Constructoras por lo menos han escuchado de Electro Ecuatoriana 

aunque nunca hallan adquirido ninguno de sus productos, lo cual es bueno para la 

empresa porque indica que es ampliamente conocida en el medio, y con un correct0 

Programa de Marketing se puede lograr que ese 10% que ha escuchado pero no ha 

comprado sus productos cornience a cambiar de parecer y adquirir 10s productos 

ofrecidos por Electro Ecuatoriana. 

El Grafico 3.11 resume lo expuesto en el parrafo anterior. 

mYIDUIcA '1P muJ 

CIB ESPOL 



Grhfico 3.11 

Respuesta a la Pregunta 7. 

Conocimiento sobre Electro Ecuatoriana 

ELECTRO ECUATORI ANA 

3.2. Analisis de la Cornpetencia. 

Los alcances del mercado competidor transcienden mas a116 de la simple 

competencia por la colocacion del producto. Muchos negocios dependen 

sobremanera de la competencia con otros. 

En el mercado competidor direct0 (empresas que elaboran y venden productos 

similares a 10s del negocio) es imprescindible conocer la estrategia comercial que 

desarrolle. Por ejemplo, conocer 10s precios a 10s que vende, las condiciones, plazos, 

la publicidad, 10s descuentos por volumenes, etc. 

La viabilidad de un negocio, en muchos casos depende de la capacidad de 

aprovechar algunas oportunidades que ofrece el mercado. Electro Ecuatoriana es una 



empresa con una larga trayectoria en la comercializacion de equipos para la 

transportacion vertical, y dada la experiencia por su permanencia en el mercado e 

innovacion en sus productos compite directamente con COHECO, distribuidora de la 

marca Mitsubishi y OTIS que distribuye 10s ascensores de su mislna marca, aunque 

tambih se presentan pero en menor proporcion 10s ascensores LG y Hyundai. 

Segun la encuesta realizada, el mercado de ascensores y escaleras elkctricas se 

encuentra dividido de la siguiente manera, empezando por la que tiene mayor poder 

en el mercado: 

COHECO, con su marca Mitsubishi. 

Electro Ecuatoriana, con su marca Schindler. 

OTIS, con su marca Otis. 

Otros, como LG y Hyundai. 

Lo que diferencia a Electro Ecuatoriana de la competencia es la alta calidad de sus 

productos, 10s cuales son fabricados en Suiza. 

El 87% de 10s clientes de Electro Ecuatoriana afirman que la calidad del product0 y 

de 10s servicios es excelente, asegurando asi su uso por muchos aiios, sin causar 

problemas irremediables. 

Por estas razones se puede decir que el servicio prestado por Electro Ecuatoriana es 

realmente bueno, sus productos son de excelente calidad, pero deberian tratar de 

disminuir sus precios, puesto que son un poco altos con respecto a 10s de la 



competencia. 

En el estudio de la cornpetencia debemos considerar 10s cuatro puntos de la 

Cornpetitividad, que son: 

1. Cantidad, es decir tener siernpre variedad en 10s productos y accesorios que se 

cornercializan. 

2. Calidad, siernpre ofrecer productos reconocidos por su alta calidad, lo que 

involucra su mayor durabilidad. 

3. Precio, es decir tratar de vender volumen para reducir el precio y poder ser mas 

competitivos. 

4. Oportunidad, es decir no dejar pasar oportunidad para rnostrar y recalcar a 10s 

clientes tanto fijos corno potenciales que somos 

satisfechos. 

NUESTRO PIUNCLPAL COMPETIDOR 

mejor y sobre hacerlos sentir 
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Por 10s resultados obtenidos en las encuestas se rnuestra claramente que COtlECO 

esta posesionado en el mercado con un 64%; por esta razon se puede concluir que el 

principal competidor para Electro Ecuatoriana es COHECO, distribuidor de la marca 

Mitsubishi. 



COHECO es una compafiia que apareci6 en el Ecuador hace 20 aRos y esG dedicada 
- 

a distribuir la marca Mitsubishi para nuestro pais. 

Los precios de la marca Mitsubishi son mas bajos que 10s de Electro Ecuatoriana, 

esto se debe a que sus piezas son fabricadas una parte en Malasia en donde la mano 

de obra es mas barata y otra parte es fabricada en el pais vecino de Colombia, en 

donde se pagan unos aranceles mas bajos, por lo que el precio final de 10s productos 

ofrecidos por mencionada empresa terminan siendo menores. 

Esto contrasta con lo que ocurre en Electro Ecuatoriana, cuyas piezas y productos 

son fabricados en Suiza y ensamblados en Brasil, haciendo que el precio final sea 

mas alto que el de sus competidores, lo cual se justifica por la alta calidad de dichas 

piezas y productos, ya que como se sabe, la mano de obra Suiza y Brasilera se 

caracteriza por su alta calidad y duracion en la construction de dichos productos, lo 

cual juega un papel importante a1 momento de adquirir un ascensor o escalera 

elkctrica, ya que son productos en 10s que la vida de personas se pone en juego, por 

lo que la variable calidad es muy importante. 

3.3. Plan de Mercado. 
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qlB ESPOL 
Una vez establecida la situacion de la empresa, las necesidades del consumidor y os 

competidores mas cercanos o fuertes, se puede tener una idea mhs clara de la 

posicion que ocupa Electro Ecuatoriana en el mercado, asi como conocer lo que se 

debe hacer para aumentar dicha participacion y 10s obstiiculos que apareceran en el 



camino; solo asi se pueden satisfacer las necesidades de 10s clientes, cumpliendo con 

10s objetivos trazados por la empresa. 

3.3.1. Marketing Operativo. 

3.3.1.1. Misi6n. 

"Proporcionar una atencion completa en la venta de ascensores y escaleras electricas, 

con una marca reconocida, con atencion de personal tecnico capacitado para 

satisfacer 10s requerimientos del consumidor y con la organization de cada detalle 

que demande cada compra de uno de nuestros productos". 

"Posicionamos en la mente del consumidor de tal inanera que, en el momento en que 

requiera comprar un ascensor o escalera electrica, Electro Ecuatoriana sea su primera 

opcion por la calidad que nuestros productos y servicios brindan". 

3.3.1.3. Objetivos. 

3.3.1.3.1.0bjetivos Generales. 

Nos proponemos retener a nuestros clientes ofreciendo: 

Mejora continua de procesos en 10s servicios de Mantenimientos y 



Reparaciones prestados. 

Constante innovation de productos y servicios. 

Seremos identificados por nuestra clientela como sinonimo de excelencia, 

porque solucionaremos creativamente y de manera integral sus problemas, con 

espiritu de servicio, habilidad y calidad. 

3.3.1.3.2. Objetivos Especificos. 

Dotarnos de mejores unidades de transporte, para asi satisfacer de forma agil 

las llamadas de nuestros clientes. 

Estar al dia en las Gltimas tecnicas que se esten empleando en este negocio, 

abasteciendonos de 10s implementos necesarios para llevar a cab0 esta labor. 

Mantendremos 10s mismos estandares de calidad gracias a la ayuda de 

nuestro proveedor Schindler, el mismo que cuenta con la experiencia y el 

profesionalismo necesarios en este negocio. 

3.3.1.4. Anilisis F.O.D.A. 

Fortalezas. 

- El nombre y prestigio de la ernpresa. 

- Su experiencia en el mercado de la comercializacion de ascensores y 

escaleras electricas. 

- El respaldo de una rnarca de prestigio, Schindler-Suiza. 



Oportunidades. 

- El significativo crecimiento del sector de la construction en el Ecuador. 

- Dar mas importancia a1 sector del servicio de reparaciones y mantenimientos, 

dada la ausencia de este por parte de la competencia. 

Debilidades. 

- La falta de programas de mercadeo. 

- El desarrollo tecnologico de la competencia. 

- Falta de capacitacion constante a1 personal de ventas. 

Amenazas. 

- Bajos precios por parte de la competencia. 

- La incertidumbre econ6mica dentro del pais. 

- Buen producto ofrecido por la competencia. 
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3.3.1.5. Posicionamiento. 

Uno de 10s principales objetivos de este proyecto es aumentar la imagen de la 

empresa en la mente de 10s clientes, de tal forma que la primera opcion a1 momento 

de elegir alghn producto de transportaci6n vertical sea Electro Ecuatoriana, dicho 

precept0 esta basado en la diferenciacion tanto de la calidad de 10s productos como 

en la excelente atencion hacia 10s clientes. 



La diferenciacion en nuestros servicios con relacion a1 de 10s competidores se basara 

en que nosotros seremos capaces de ofrecer soluciones integradas en donde se 

incluyen 10s materiales y equipos, adem6s de dar como valor agregado el diseiio, 

montaje e instalacion de 10s mismos, manejando cada oportunidad como un proyecto 

total. 

En donde la gestion de nuestros representantes de ventas sea la de un asesor 

tecnicolcomercial orientado a buscar la mejor solucion para 10s clientes, y que a la 

vez permita obtener un beneficio economico adecuado para la empresa, que redu 

en beneficios para 10s empleados y 10s accionistas. 

-L J. .'l,l*L 

Y que la percepcion de 10s clientes sobre Electro Ecuatoriana sea la de una e m p r m  ESi-irL 

orientada a1 servicio de sus clientes, con un respaldo tecnologico de punta, con 

ejecutivos e ingenieros de un nivel profesional superior, y con una cultura 

corporativa basada en sus valores tticos y morales. 

Todo esto se lograra gracias a la nueva campaiia publicitaria que se Ilevara a cabo 

para dar a conocer que a mas de vender productos de alta calidad y experiencia, les 

provpmos de todo 10s repuestos y sobre todo de un excelente servicio de 

mantenimientos y reparaciones brindado por nuestros profesionales. 



3.4. Estrategias Comerciales. 

La fase de comercializacion es la ultima en el sistema de innovacion y es 

precisamente el momento en que la empresa ha adquirido la confianza necesaria para 

el futuro del prsducto. Para llevar esto a cab0 10s ejecutivos de la empresa 

conjuntamente con 10s medios de comunicacion necesitan aplicar una serie de 

3.4.1. Herramientas de Comercializaci6n. 
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Electro Ecuatoriana dispone de herramientas de ayuda para la comercializacion de 

sus productos, las mismas que si son realizadas con responsabilidad, situarfin a la 

empresa como una de las mejores en lo que a la transportation vertical respecta. 

Entre las principales herramientas de comercializacion tenemos: 

Fuerza de Ventas Experimentada.- Una fuerza de ventas con conocimiento y 

experiencia en el mercado, debido a la capacitacion que se les da a 10s Vendedores 

por parte de 10s Tecnicos, 10s rnismos que reciben cursos de entrenarniento en el 

exterior. Es importante seiialar que dada la antigiiedad de 10s Vendedores y Tecnicos, 

la empresa esta dotada de personal muy leal, lo que hace que este sea un punto a 

favor para la organization por el respeto y amor que estos sienten hacia dicha 

institution. 

Comunicaci6n.- Hacer conocer 10s productos y servicios que la empresa 



proporciona a traves de un correct0 plan de marketing que incluye publicidades en 

radio, television, vallas publicitarias y en la guia telefonica, ademas de la revista 

Revidomus del sector de la construction. 

En el caso de Electro Ecuatoriana, dado que no se le daba enfasis a la publicidad, se 

ha cambiado esta mentalidad a 10s Ejecutivos, explicandoles que se estaba 

incurriendo en un gran error a1 no hacer conocer a1 public0 que no forma parte de su 

clientela, que no solo nos dedicamos a vender ascensores y escaleras electricas, sin0 

que estamos dotados de la tecnologia necesaria para realizar mantenimientos y 

reparaciones a sus elevadores, aunque no hayan sido vendidos e instalados por 

nosotros. 

3.5.- Politicas de Ventas. 
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Una empresa tiene diversidad definida aunque siempre prevalezcan unos sobre otros. 

Estos fines propuestos, no son faciles de conseguir, sobretodo por las presiones a las 

que las empresas se ven sometidas como son el caso de la competencia, el mercado, 

presiones humanas, y sociales ejercidas sobre manera por 10s usuarios. Es necesario 

ejercer un plan "Tactico" y otro "Politico" para lograr estos fines. El plan Tactico es 

el que seiiala 10s pasos a seguir, su actuacion en el mercado y en la eleccion de este; 

en cambio el plan Politico es la adopcion de ciertas normas de conducta que 

ayudadn a lograr 10s fines trazados. La eleccion de estas normas o politicas de 

ventas, dependeran de 10s ejecutivos del departamento de ventas, en coordinacion 



con 10s otros departamentos, para lograr objetivos que estan en conjuncion con 10s 

objetivos que han sido trazados por Electro Ecuatoriana. 

Electro Ecuatoriana debe contar con un programa valido, adoptando las siguientes 

normas o politicas para seguridad y eficacia en la atencion; entre las principales 

tenemos: 

La actualization periodica de 10s datos de 10s clientes, tomando 10s datos 

basicos como nombre completo, telefonos, cedula de identidad, banco en el 

que posee cuenta, etc. 

Asesorar a 10s clientes potenciales en todo lo concemiente a la instalac 

mantenimientos y cuidados que 10s productos requieren. 

Dar un seguimiento a nuestros productos vendidos, mediante las llamadas de 

satisfaccion a1 cliente, las mismas que nos indicaran que tan complacidos 

estan nuestros clientes con nuestros productos. 

Se hara un descuento del 10% en 10s mantenimientos a 10s clientes 

compradores de nuestros ascensores marca Schindler. 

Mantener informados a 10s clientes acerca de 10s nuevos productos que se 

esGn comercializando asi como tambien informarles acerca de las ultimas 

tecnicas empleadas en cuanto a 10s Mantenimientos y Reparaciones se refiere. 



3.6. Principales Quejas Receptadas por la Empresa. 

Como todo negocio o actividad mercantil implica riesgo, la actividad de 

comercializaci6n de ascensores y escaleras eltctricas no se escapa de esta 

eventualidad negativa. 

Por tal motivo una de las estrategias es fijar reglas dentro de la empresa que nos 

ayuden a manejar situaciones con clientes conflictivos. 

En el caso de la empresa Electro Ecuatoriana, se ha observado que existe un 

promedio diario de 8 a 10 quejas, las cuales consisten en 5 a 7 en la mailana y de 2 a 

3 en la noche. 

Las quejas mas comunes son: 

1. Falta de lubricantes, grasa. 

2. Fallas de motores. 

3. Fallas en las puertas. 

4, Botoneras hundidas. 

Estas quejas son receptadas por el departamento de Servicio a1 Cliente, el mismo que 

a1 recibir la llamada, distribuye y envia a 10s Tecnicos a1 lugar deseado. 

En el mismo departamento funciona tambitn el servicio 1700-ELECTRO, el cual 

recibe tambitn llamadas de clientes por casos de emergencias, tales como personas 

atrapadas dentro de 10s ascensores, lo cual ocurre por falta de energia eltctrica o 



cualquier otra anomalia. Esta situacion es mas comun durante 10s fines de semana en 

hoteles, hospitales o edificios de departamentos. 

Es importante resaltar que a pesar de 10s beneficios que este servicio brinda a 10s 

clientes, presenta deficiencias en ciertos aspectos, tales como: 

Una vez receptadas las llamadas de emergencia, 10s equipos tecnicos no acuden de 

inmediato, debido en muchos de 10s casos a1 deterioro de las unidades, a que las 

pocas unidades que existen no abastecen a todas las llamadas de emergencia o 

simplemente porque no existe un buen itinerario para el despacho de las unidades 

con sus respectivos Tecnicos. 

Esto genera una reaccion negativa por parte de 10s clientes que han llamado para que 

se les preste el servicio de emergencia, por esta razon se ha tomado la decision de: 

- Incrementar el ntimero de unidades, tanto de camiones, como de camionetas. 

- Programar con anticipacion y de forma agil 10s itinerarios de servicios. 

- Se incrementara el numero de tecnicos a 9, lo cual nos permitira satisfacer y 

cubrir todas las llamadas que se presenten. 

Todas Ias quejas de clientes mencionadas anteriormente deben ser atendidas con la 

mayor eficiencia y respeto posible, por esta razon se mencionan a continuacion 

algunas reglas que pueden ser utilizadas por la empresa para lograr este objetivo. 
%SP% 
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Re~las  para Maneiar Queias o Problemas suscitados con Clientes. 

Escuche. 

Conserve la calma. 

Nunca intermmpa. 

Conteste cuando sea indicado. 

Haga preguntas apropiadas. 

No haga caso de las ofensas. 

Espere a que haya calrna. 

Resuma 10s puntos de discusion. 

Halle un aspect0 en el cual convenir y digalo. 

10. Demuestre empatia. 

11. Convenga en 10s pasos a seguir. 

12. AgradCzcale a1 cliente el haberse quejado. 

A pesar de tratar de mantener un comportamiento pasivo con 10s clientes, existen 10s 

llamados clientes vengativos quienes deben ser tornados en cuenta para poder 

sobrellevarlos en !as distintas situaciones. 

Se debe conocer que un cliente satisfecho promueve a la empresa con 7 clientes mas, 

en cambio un cliente insatisfecho descalifica a la empresa con 21 clientes.' 

Es evidente que muchas empresas desconocen el efecto multiplicador de un cliente 

descontento, es por esta razon que sus esfuerzos y estrategias, se dirigen en mayor 

"LESSINGTON MARK, O'CONNELL BILL. "Reingenieria en Ventas" 



medida a atraer nuevos clientes, mas que en convertirlos en fieles clientes 

concurrentes. 

Generar una "experiencia satisfactoria" en el cliente es el objetivo de un buen 

servicio. La atencion surninistrada por parte de 10s representantes asi corno la 

experiencia vivida por el cliente en el uso del servicio, determina el nivel de 

satisfaccion hacia el rnismo y por ende hacia la empresa. 

Mantener la satisfaccion del cliente despues del consumo del servicio irnplica brindar 

una atencion efectiva ante 10s reclamos y quejas que el cliente plantee. Sean validas o 

no estas quejas, el cliente busca una respuesta a ellas. Sin embargo, es usual 

encontrar que las ernpresas y sus representantes ignoran estas peticiones o dilatan 1 

solucion de las rnismas. 
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Por lo general, esta situacion se presenta no solo por la falta de disposicion ~ I B  ESPQ[ 

colaboracion de 10s representantes sino porque no existe una filosofia ni un 

rnecanismo corrective y de control impulsado desde la misrna gerencia. La razon 

fundamental de esto, es que se desconocen el efecto multiplicador e impact0 que 

produce esta falta de asistencia. 

Las consecuencias de esta falla, son desastrosas para la empresa. Observernos que 

sucede cuando el cliente se encuentra descontento con el servicio, su reaccion mas 

evidente sera reducir sus compras o no adquirir el producto. Pero esta reaccion no 

para alli, el se encargara de realizar una rnala propaganda del servicio, no solo a 



traves de sus amigos, sino por medio de todas aquellas personas que le consulten 

sobre el mismo. Sus referencias seran desastrosas y todos 10s esfuerzos dirigidos a 

incentivar el consumo por parte de la empresa seran en vano. 

Por lo anterior, debemos conocer las ventajas que nos causan como empresa las 

quejas de nuestros importantes clientes, y asi de esta manera tratar de corregir 

nuestras debilidades. 

Una Visi6n Proactiva de las Queias de 10s Clientes. 
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1. Las quejas son bienvenidas, sin ellas no podemos mejorar. 

2. Aprendemos con las quejas. 

3. Debemos facilitar lo posible que 10s clientes expongan sus quejas. 

4. Consideremos muy seriamente a nuestros clientes. 

5. Nuestros clientes siempre tienen la raz6n. 

6. Solucionar un problema a costa nuestra es una inversion importante en 

nuestros clientes. 

7. A 10s clientes siempre debe respetarseles y tratarlos de esa forma. 

8. No deseamos tener clientes descontentos. Haremos todo lo posible para 

que todos nuestros clientes se sientan satisfechos y a gusto con nuestros 

servicios. 

9. Respondemos rapidamente a todas las comunicaciones de nuestros 

clientes. 

10. La manera en que solucionamos cada problema en 10s servicios a1 cliente 



tiene ramificaciones cruciales a largo plazo, no solo en su lealtad, sin0 

que llega a afectar el exito mismo de toda la organizacion. 

Por lo tanto, se hace necesario dirigir 10s esfuerzos no solo a las estrategias 

publicitarias, sin0 tambikn a entrenar a 10s representantes para proyectar actitudes 

positivas que deterrninen en el cliente una predisposicion hacia el servicio y que 

conduzca finalmente a una venta. 

3.7. Estrategias para Mejorar el Servicio a1 Cliente. 
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Como ya se menciono anteriomente el servicio a1 cliente prestado por Electro 

Ecuatoriana, tiene algunas falencias, es por esta razon que se debe hacer lo que este 

a1 alcance de 10s ejecutivos y financieramente para cambiar esta situacion. De esta 

forma se han tomado las siguientes decisiones: 

- Ser educados y cordiales con el cliente, prestandole toda la atencion que este 

se merece de nuestra parte. 

- Dar Asesoramiento a 10s clientes en todo lo que respecta a la compra de 

nuestros productos y servicios. 

- Realizar llamadas de satisfaccion al cliente, con la finalidad de conocer algun 

descontento que exista y corregirlo rapidamente. 

- Acudir a tiempo a las llamadas de emergencia, para lo cual debemos: 

o Incrementar el numero de unidades, tanto de camiones, como de 



camionetas. 

o Programar con anticipacion y de forrna agil 10s itinerarios de 

servicios. 

o Se incrementara el niunero de tecnicos a 9, lo cual nos permitira 

satisfacer y cubrir todas las llamadas que se presenten. 

Si se logran cubrir estas estrategias, el cliente sentira que realmente es escuchado, y 

que si existe alguna falla por parte de la empresa, esta la reconocera y remendara su 

error, dejando satisfecho a1 cliente. 

/ 
No esta de mas aiiadir 10s componentes esenciales para el bueh servicio al cliente, 10s 

misinos que nos permitiran saber manejar cualquier situacion que englobe el hacer 

sentir a gusto a1 cliente a la hora de comprar o solicitar algun servicio o product0 de 

la empresa. 



Componentes del Buen Servicio a1 Cliente 

Conocimiento 

Competencia 

Empatia 

I1 estar preparado y dispuesto a servir. 

31 ser merecedor de absoluta confianza. I 
.a facultad para observar y actuar con 

)recision. 

.a disposicion para ser agradable, 

:omplaciente y educado. 

'ericia para decir, lo que debe decirse sir 

)fender. 

>a comunicacion de information o dt 

:nseiianza. 

La habilidad y capacidad para realizar u; 

tarea 

La identificacion emocional o intelectual cor 

otra persona 
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Como se menciono en capitulos anteriores el factor humano no puede ser secundario 

a ningun otro factor en una empresa, y dado que Electro Ecuatoriana posee varios 

problemas en Csta area, se ha considerado realizar el analisis organizacional a la 

misma con el fin de que en un futuro no muy lejano la empresa reconsidere sus 

procesos organizacionales y 10s mejore. 

La Reingenieria orientada a consolidar relaciones perdurables y rentables con 10s 

clientes significa replantear las habilidades y el conocimiento que se requieren para 

10s cargos de cobertura de clientes, y ademas manejar la fuerza laboral existente 

ayudada por el cambio organizacional profundo que acompafia a la misma. La 

realizaci6n de cualquier esfuerzo de cambio exige con frecuencia modificaciones en 

10s procedimientos, procesos, comportamientos, habilidades y caracteristicas. 



Tradicionalmente, 10s procesos de aprendizaje y de mejoramiento se fortaleceran en 

muchas empresas a traves de 10s sistemas de administration del desempeiio y de 10s 

programas de entrenamiento. ' 

Este proceso se aplica con el fin de asentar y conservar todas las experiencias y 

conocimientos de 10s miembros de la empresa, para beneficial al propio individuo, a 

la empresa y a1 pais en general. 

El objetivo principal del Departamento de Recursos Humanos es brindar a todas las 

areas de la empresa instrumentos tecnicos para administrar, desarrollar y mantener a 

su personal enmarcado en una orientacion perrnanente hacia la calidad, teniendo un 

medio ambiente que facilite una aha productividad y satisfaccion en 10s 

colaboradores. 

El principio numero uno que debe seguir toda empresa es buscar gente amable, 

principalmente en el area de Ventas, ya que esta es determinante a1 momento de la 

comercializacion de 10s productos; el resto se acomodara solo. Hay que tomar en 

cuenta que a menudo tienen mas peso 10s antecedentes laborales de una persona que 

sus valores humanos, lo que hay en el corazon de una persona no puede ser 

descubierto en un curriculum. 

' LITTLEJOHN ANDREW. "Administracion de Recursos Humanos". Editorial Mc. Graw Hill. 
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En nuestro proceso de seleccion, la amabilidad, la atencion, la solidaridad y la falta 

de egoism0 entre compaiieros de trabajo tendran tanto peso como su formacion 

acadernica. 

El denominador comun para el exito de toda empresa que se dedique a la 

comercializacion de un product0 complejo como lo son 10s ascensores y/o escaleras 

electricas, es la contratacion de personas capacitadas para el area de Ventas, con 

conocimientos tecnicos y de ingenieria, y que a la vez Sean amables y cordiales; 

personas con este perf3 se desempeiian de una mejor manera. 

Los individuos deberian ser seleccionados tanto por lo que brindan al equipo como 

por su capacidad personal. Un elemento clave para la adecuacion a1 equipo es la 

adecuacion cultural. A fin de tomar la decision correcta, las empresas deben definir 

con claridad su marco cultural y visualizar a sus-posibles candidatos dentro de dichos 

marcos. 

La seleccion del personal estara a cargo del Jefe de Recursos Humanos de la 

ernpresa, aunque la liltima palabra para la efectivh8elecci6n del personal la tendra el 

Presidente Ejecutivo. 

~ D u m m  
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4.1. Politicas de Selecci6n del Personal lnterno de la Empresa. 

Las politicas sirven para guiar las acciones requeridas, por lo que guardan una 

estrecha relacion con 10s objetivos del departamento de Recursos Humanos; 

proporcionan el medio para poner en practica 10s procesos directivos, y como tales 

ayudan a tomar decisiones. 

- Analisis del Puesto. -. -- 
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El Analisis del Puesto nos permitira determinar equitativamente 10s sueldos y 

salarios; tratara de eliminar 10s favoritismos y establecera las bases para conseguir 

ascensos fundamentados en 10s meritos obtenidos por 10s empleados, 

Se entiende por Analisis del Puesto el proceso de reunir, analizar y registrar la 

information relativa a 10s puestos, aunque no elimina del todo la influencia de 

prejuicios, ademas obliga a que las opciones sean miis objetivas con el fin de 

descubrir: 

a) Las operaciones de que se compone. 

b) Los factores necesarios para desempeiiarlos. 

c) Apreciacion del trabajo. 



El Analisis del Puesto, tambih puede informar sobre 10s siguientes aspectos: 

a) Medios y metodos que se emplean. 

b) Capacidad fisica y mental que se requiere del trabajador. 

c) Condiciones y peligros que le rodean. 

d) Salarios que se pagan por un trabajo similar en otros puestos, 

En sintesis, podemos afirmar que el analisis de puesto implica una constante 

busqueda de la manera mas facil, mas rapida y mas barata de realizar una operacion 

determinada. 

Beneficios del Analisis del Puesto. 

Dentro de 10s mas importantes beneficios que el Analisis del Puesto provee tenemos: 

1. El Analisis de Puestos puede permitir a1 empleado comprender mejor sus 

deberes y responsabilidades. 

2. El Analisis de Puestos puede proporcionar datos importantes que se pueden 

usar para igualar la distribution de la carga de trabajo entre 10s empleados. 

Los datos tambien pueden servir como una base objetiva para determinar el 

salario de cada puesto y para evaluar el desernpefio del ernpleado. 



3. La obtencion de informacion precisa, relativa a 10s requerimientos del 

puesto puede servir tambien como una guia para el automejoramiento de 10s 

empleados, en su puesto actual y en puestos futuros. 

4. Finalmente dentro del aspect0 de beneficios ~ersonales tenemos que 10s 

datos del Analisis de Puestos pueden ser una base mas objetiva para que 10s 

administradores y 10s empleados resuelvan algunas de las quejas que 

pueden presentarse con respecto a 10s deberes de $us puestos. 

Evaluacidn de Puestos para Fijacidn de Sueldos y Salaries. 
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Uno de 10s objetivos basicos en una estructura solida de sueldos y salarios, es 

asegurar que cada empleado reciba un pago apropiado con respecto a 10s requisitos 

que su puesto le demanda y con respecto a 10s salarios que otros empleados estan 

recibiendo, per0 tambien teniendo en cuenta el valor relativo de dicho puesto para la 

compafiia. 

La tarifa de salarios para cada puesto refleja a menudo simplemente las opiniones de 

10s gerentes sobre el valor del puesto, o bien la tarifa que el empleado ha podido 

nego~iar para este puesto. Cuando 10s salarios se determinan por tales metodos, 10s 

empleados pierden a menudo la confianza en la precision de las tarifas aun cuando 

esten correctamente establecidas. 



- Especificaci6n del Puesto. 

Para determinar qut  calificaciones y aptitudes debe reunir el postulante idoneo, el 

empleador formula especificaciones del puesto. Esto lo hace examinando 10s 

antecedentes de quienes ocupan actualmente el cargo y aftadiendo sentido comun, 

especialmente en lo que se refiere a 10s antecedentes de educacion y condiciones 

requeridas. Sin embrago, el uso de requerimientos demasiado elevados pueden dar 

lugar a la seleccion de un postulante sobrecalificado que pronto se aburra del empleo 

inferior para el que se lo ha designado y abandone el cargo. 

La especificacion del puesto abarca dos Areas: 
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1. La habilidad que se necesita para llevar a cab0 el trabajo: En este punto 

se incluye la educacion o experiencia, entrenamiento especializado, 

caracteristicas o habilidades personales y habilidad manual. 

2. Las exigencias fisicas del trabajo para el empleado que lo realiza: Se 

refiere a cuanto se debe caminar, permanecer de pie, tomar con las manos, 

cargar o hablar durante el trabajo. 

Es importante conocer que las especificaciones del puesto varian segun las 

necesidades de cada cargo, por esta razon, 10s que 10s empleados de Electro 

Ecuatoriana deberan cubrir seran 10s siguientes: 



Los requisitos para 10s Gerentes deben ser: 

Conocer todas las operaciones que se llevan a cab0 en la 

empresa. 

Ser un verdadero lider. 

Ser capaz para solucionar problemas que se presenten en las 

diferentes areas de la empresas y con proveedores o clientes 

Tener un Titulo en Economia, Administracion o Marketing. 

Los requisitos para Asistentes Financiers y de Presidencia deben ser: 

Haber terminado sus estudios secundarios. (Asistente 

Presidencia) 

Ser organizado en todas sus actividades. 

Ser cortCs, amable y cordial 

Tener buena presencia 

Tener titulo en cameras como Administracion. (Asistente 

Gerencia Finaciera) 

Tener dominio del idioma Ingles. 

Manejo de programas como Word y Excel. 
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Los requisitos para Vendedores deben ser: 
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Ser cordiales, amables, respetuosos. 

Tener altos conocimientos de ventas. 

Tener facilidad de palabra. 

Tener buena presencia. 

Mantener una relacion armoniosa con sus demas compafieros 

Tener conocimientos tecnicos y de ingenieria. 

Los requisitos para la Cajera deben ser: 

Tener solidos conocimientos de facturacion. 

Dominar el computador. 

Tener solidos conocimientos en emision y recepcion de 

cheques. 

Tener buena presencia. 

Ser amable y corles. 

Haber terminado 10s estudios secutidarios. 

- Reclutamiento. 

El reclutamiento es el proceso para tratar de localizar y exhortar a 10s solicitantes 

potenciales a que soliciten las vacantes existentes o que se presentark en un futuro 



dentro de la empresa. Durante este proceso se informa a 10s solicitantes acerca de 10s 

requisitos necesarios para desempeiiar el trabajo y las oportunidades profesionales 

que la empresa les puede ofrecer. La vacante puede ser ocupada por una persona 

dentro de la empresa lo que toma el nombre de Reclutamiento Interno o fuera de la 

misma lo que se llama Reclutamiento Externo. 

KECLUTAMIENTO LNTERNO: 
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Esta actividad incentiva a1 personal que labora en la empresa a participar en 10s 

concursos que se programan para llenar una determinada vacante, siempre y cuando 

reunan 10s requisitos establecidos en las bases del concurso. La manera de notificar 

a1 personal que existe una vacante, sera mediante su publicaci6n en la cartelera de la 

empresa. 

Sin embargo, las fuentes internas pueden resultar poco satisfactorias si no existen 

individuos disponibles dentro de la organizacion que tengan las calificaciones 

necesarias para determinada vacante. Las fuentes internas pueden ser escogidas 

mediante: 

De acuerdo a meritos ganados por 10s empleados en el transcurso de sus servicios 

prestados. Siwen para premiar a 10s empleados por el desempeiio anterior y 

pretenden exhortarlos a continual su esfuerzo. Los ascensos pueden ser realizados 





Solicitudes y hojas de vidas presentadas por el aspirante al cargo: La mayoria de 
- 

las veces 10s empresarios consideran que las personas que hacen un contact0 con 

ellos por su propia iniciativa, seran mejores trabajadores que 10s que se consiguen 

por agencias privadas de empleos o en anuncios hechos por la prensa. 

Agencias privadas de empleos: Las agencias de empleos que cobran cierta cantidad 

pueden adaptar su servicio a las necesidades especificas de sus clientes. 

Anpncios: La publicidad tiene la ventaja de llegar a un gran public0 de posibles 

solicitantes. La efectividad de 10s anuncios como herramienta de reclutamiento 

dependera, entre otras cosas, de la naturaleza de la impresion que hacen sobre el 

lector. 

La principal limitacion, ademas del costo, es la naturaleza impredecible de sus 

resultados. A pesar del hecho de que las especificaciones deseadas para una vacante 

se especifiquen claramente en el anuncio, este puede atraer a muchos solicitantes no 

calificados, que responden con la esperanza de que pueda existir una remota 

posibilidad de ser considerados o contratados. 

Referencias de 10s empleados: El esfuerzo de reclutamiento de una empresa puede 

verse impulsado y ayudado por referencias o recomendaciones hechas por 10s 



A1 recomendar un solicitante para ser contratado por la empresa, el empleado actual 

en cierto sentido coloca en juego su propia reputacion. Por otra parte, aun cuando 10s 

empleados pueden tomar precauciones a1 hacer recomendaciones, es posible que 

cometan errores a1 verse influenciados por la amistad o vinculos familiares. 

En lo que respecta al Reclutamiento Extemo e Intemo, ambos son excelentes 

ouciones. Dero la aue recomendamos en esta Reingenieria es el Reclutamiento 

Es una de las funciones que realiza el Jefe de Recursos Humanos de la empresa, y es 

una de las mas delicadas y decisivas para la misma. La seleccion de personal es el 

proceso mediante el cual 10s solicitantes son clasificados en varias categorias, de 

acuerdo con su aceptabilidad para el empleo, sin embargo, y como se menciono 

anteriomente, el encargado de la eleccion final del personal idoneo para que ocupe 

el cargo es el Presidente Ejecutivo, el cual tiene la ultima palabra. 

El solicitante tiene tres opciones, puede ser aceptado y contratado inmediatamente, 

puede ser rechazado, o puede ser colocado en una categoria diferida para una futura 

consideracion. Independientemente de la decision, esta debera hacerse sobre la base 

de un analisis cuidadoso y completo de las clasificaciones del solicitante. 



Electro Ecuatoriana no cumple estrictamente con el mencionado proceso de 

seleccion del personal, es decir que en muchas ocasiones este proceso es realizado 

como una rutina mas del trabajo, lo cual es un error, ya que de esta forma la empresa 

no comprendera que el factor humano es vital dentro de la misma para tener un mejor 

rendimiento y mejorar la atencion a1 cliente. 

El numero de pasos del proceso de seleccion y su secuencia variara s e g h  el tipo de 

puesto que hay que ocupar. Pero 10s pasos que se nombrarin a continuacion son 10s 

que por general constituyen el proceso de selecci6n en las empresas: 

Recepcibn del Solicitante: Cuando una persona llega a la empresa en busca de 

empleo, lo primer0 que esta realiza es acercarse a la recepcion, la misma que debe 

tener un ambiente adecuado para la atencion a estas personas, como por ejemplo, 

suficientes sillas, ventilation, iluminacion, con la finalidad de proyectar una buena 

imagen por parte de la empresa. Es esencial recalcar que la recepcionista juega un 

papel importante en este proceso, ya que debe conocer todas las politicas de la 

empresa, ademas de atender a1 publico de la mejor manera, aunque estos al final 

Sean contratados. 
... ." 
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Entrevista Preliminar: Una vez que la recepcionista ha atendido a 10s postulantes, 

esta 10s envia a1 departamento de Recursos Humanos en donde seran atendidos por el 

Jefe de Recursos Humanos, el mismo que debera ser una persona que tenga 

conocimientos sociales y de sicologia, para mantener una conversacion con el 

postulante y obtener de el toda la informacibn necesaria 



Solicitud: Despds de esta conversacion se le entrega a1 interesado o postulante una 

solicitud de ernpleo, la rnisrna que debe ser llanada. En la solicitud de ernpleo se le 

preguntaran datos corno: nombres y apellidos, puesto que desea, sueldo rninirno que 

aceptaria, direccion permanente, estado civil, estudios efectuados, entre otros. 

Anilisis de Solicitud: Se debe observar 10s datos del postulante y lo que se ajuste 

dentro de la politica de la ernpresa. 

Pruebas Psicoldgicas y de Conocimientos: Estas pruebas son realizadas con el 

proposito de ver la capacidad del individuo, el cual terminadas las pruebas quedara 

en lista de espera. 

Segunda Entrevista: Es la que nos va a confirrnar 10s datos tanto de la entrevista 

prelirninar, corno 10s de las pruebas. 

Revisidn de Antecedentes: Estas informaciones se las hacen por telefono o 

personalrnente, con la intencion de confirmar la veracidad de las rnismas. 

Seleccidn Final: Esto corresponde exclusivamente a1 Presidente Ejecutivo de la 

Ernpresa. 

Examen MCdico: Esto es necesario para conocer el estado de salud del nuevo 

trabajador, evitando de esta forma cualquier posterior problernas en la salud del 

ernpleado. 



Contratacibn Final: Cumplidos todos 10s requisites mencionados anteriormente el 

empleado puede comenzar a trabajar en la empresa. 

Orientaci6n del Trabajador en su Nuevo Puesto: Una vez que el empleado se 

encuentra dentro de la empresa es sometido a un proceso de induccion en el cual es 

presentado a sus compafieros con el fin de integrarlo al nuevo grupo. Posteriormente 

se le indica el trabajo que va a desempeiiar, explicandole ademas las 

responsabilidades que va a tener a su cargo, en otras palabras, que se informe de las 

politicas de la empresa. 

Seguimiento: Sobre todo en el proceso del termino de prueba que esth estipulado en 

la ley. Este seguimiento se lo hace con el fin de saber a ciencia cierta si el nuevo 

trabajador se desempeiiara bien o ma1 en sus funciones dentro de la empresa, es decir 

si es la persona realmente calificada para el puesto. 

Un solicitante puede ser rechazado despues de cualquiera de 10s pasos del proceso 

antes mencionado. 

Politicas de Cootratacido de Electro Ecuatoriana. 
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- La contratacion del personal sera confirmada luego de un periodo de prueba 

de 3 meses, tiempo en la cual se examinaran y verificaran las aptitudes y su 

adecuacion a1 cargo. 



- El tiempo oficial de trabajo es de 8 horas diarias, es decir 40 horas semanales 

y es muy importante llegar puntual. 

- El sueldo sera pagado quincenalmente teniendo en cuenta el desempeiio de 

10s empleados (meritos), se evaluara y se haran todas las revisiones buscando 

siempre el bienestar tanto de 10s empleados como de Electro Ecuatoriana. 

- En caso de que 10s empleados se deban quedar trabajando en la Empresa mas 

de las 8 horas estipuladas, se les consideraran dichas horas como horas 

extras. 

- Todo trabajador tiene derecho a gozar anualmente de un periodo 

ininterrumpido de quince dias de vacaciones. El personal tiene que programar 

sus vacaciones anualmente a partir de su primer aiio en la empresa. 

- Segun el desempeiio de 

esfuerzo y recompensas. 

cada trabajador, Electro Ecuatoriana reconocera el 

4.2. Determinacibn de las Necesidades del Personal. 10YrrcOCdDU mUL 
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Todos 10s empleados deben realizar sus labores en un ambiente propicio para las 

mismas, y por lo tanto deben ser tratados con respeto, atendiendo cada una de sus 

peticiones, siempre y cuando Cstas e s t h  dentro de 10s lineamientos estipkados por la 



empresa. A continuacion presentamos algunos puntos que deben ser considerados 

por 10s empresarios: 

1.- Felicidad en el Lugar de Trabajo. -.-- 
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Las empresas deben dar prioridaddsu personal, incluso antes que a sus clientes. La 

clave para ofrecer un servicio superior es la felicidad en el lugar de trabajo. Esta 

claro que para las empresas dedicadas a la comercializacion, 10s clientes son la razon 

de su existencia como ernpresa, pero para servir rnejor a 10s clientes se tiene que dar 

pridridad antes que nada a1 personal que labora en la empresa. 

Las empresas que creen que la prioridad es el cliente solo se estan engailando a si 

mismas si nada hacen por mantener contento a su personal. Las personas no asumen 

en forma inherente que la prioridad es el cliente, y ciertamente no lo hacen por el 

simple hecho de que su empleador espere que asi lo hagan. 

Solo cuamio las personas experimentan lo que se siente ser una prioridad para la 

ernpresa, estaran en esos momentos en condiciones de transmitir con sinceridad ese 

sentimiento hacia 10s demas, es decir hacia 10s clientes 

Lo que se trata de transmitir en estas lineas es que 10s empresarios deben de 

preocuparse en primer lugar de rnantener contentos a sus empleados, lo demb  se 

vera venir solo, unicamente hay que ser pacientes. 



2.- Ausentismo. 

El grado hasta el cual se ausentan 10s empleados de su trabajo puede servir para 

indicar la efectividad del programa de personal de una empresa. Una cierta cantidad 

de ausentismo es debida a causas inevitables, es decir, existe siempre alguien que no 

asiste a su trabajo debido a alguna dolencia que padezca fruto de alguna enfermedad, 

accidentes, problemas familiares y otras razones legitimas. 

Sin embargo, existe evidencia clara de que muchas otras ausencias podrian evitarse. 

Es conveniente, por lo tanto, que una empresa determine la seriedad de su programa 

de ausentismo, manteniendo registros de asistencia individual y departamentales y 

ademis calculando las proporciones de ausentismo. 

Si bien, no hay una formula estandar para calcular proporciones de ausentismo, el 

metodo mas utilizado por las empresas es el siguiente: 

Numero de horas - hombre perdidas durante el period0 laboral x 100 

(Numero promedio de empleados) x ( N h e r o  de dias de trabajo) 

Aunque las comparaciones entre empresas son dificultosas, se puede notar que existe 

una especie de comportamiento general sobre el problema del ausentismo. 



Para reducir la proporcion de ausentismo en las empresas, la Administracion debe 

estudiar la naturaleza y calidad de la supervision que reciben 10s empleados de la 

misma, caso contrario este problema podria salirse de control. 

3.- Rotaci6n. mzcnu DU UIOUL 
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La rotacion se refiere a la cantidad de movimiento de empleados que entran y salen 

de una organizacion, ordinariamente expresado en terminos de proporcion de 

rotacion. 

La rotacion para un departamento dentro de una empresa, puede ser a menudo, una 

indicacion importante de la eficiencia con que el Personal Administrativo, de 

Supervision y el Departamento de Personal estan desempeiiando sus diferentes 

funciones. 

La rotacion del personal en Electro Ecuatoriana ocurre mas en la Asistente de 

Presidencia, dapdose esta aproximadamente cada 4 meses, y debida a la 

incompatibilid@ de caracteres del Presidente Ejecutivo con su Asistente, aunque 

tambien se encuentra alta rotacion en 10s drendedores per0 esta se debe a que 10s 

m i m s  encuentran mejores oportunidades en otros lugares. 

Por lo general- b perdida de un solo empleado no es cosa grave, per0 el costo real en 

algunas empresas puede elevarse notablemente, y si son varios 10s empleados 

reemplazados en un afio, el problema puede tomarse aun mas serio. 



Suele suceder que las causas de la rotacion de personal pasen inadvertidas a simple 

vista, es por esta razon que requieren un poco de investigacion. 

Existen cuatro causas segun nuestro punto de vista que causan la rotacion: 

Sueldos. 

Condiciones laborales. 

Supervision. 

Capacitacion. 

Los sueldos son un punto determinante en una empresa, pues si el empleado no 

considera que su sueldo es equivalente a todas las funciones que realiza en su cargo, 

puede que deje este buscando mejores oportunidades en otra empresa. 

Las condiciones laborales influyen de gran manera en el empleado de una 

organizacibn, ya que si este no esta rodeado de un buen ambiente y condiciones 

laborales como, comodidad, buenas relaciones interpersonales con todos 10s demas 

empleados, etc. 

El exceso de supervisi6n puede venir ligado con el punto anterior, puesto que una 

excesiva supervision puede crear un ambiente no apt0 para laborar dentro de una 

empresa. 



Un empleado necesita ser capacitado constanternente en las distintas areas para 

poder desarrollar de forma mas agil sus actividades. De no ser asi su trabajo se 

tornaria aburrido y esto ocasionaria que lo abandone. 

4.- Capacitacibn: Un Arma Secreta. 
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El crecimiento de una empresa es en realidad la suma del crecirniento de sus 

individuos. Las organizaciones que ofrecen a su personal una capacitacion durante 

toda su carrera estan invirtiendo en el futuro, rnientras rnejoran sus firrnas hoy. 

Se debe considerar a la capacitacion como parte fundamental de toda empresa. Esto 

rnarca la diferencia entre el Cxito y el fracaso en la actividad de las ventas. Es 

irnportante organizar siernpre la capacitacion del personal relaciontindola con 10s 

nuevos modelos, marcas, productos y mttodos que planean ernplear en su empresa. 

Esto eliminara la necesidad de encontrar nueva gente para la comercializacion de 

dichos productos y garantizara que su personal no se resista a1 cambio por miedo. 

Un buen rnetodo para probar la capacitacion es a travCs del desafio. El personal se 

sorprendera de lo capaces que pueden ser a1 igual que 10s administradores a1 ser 

enfrentados a estos desafios. Con el ernpleo de nuevos proyectos y herrarnientas se 

ayudara a 10s empleados a desarrollar nuevas habilidades para enfrentar 10s desafios. 



El conjunto de personas que puede abarcar la capacitacion comprende: 

1. Empleados directivos o aquellas personas aptas para ascender a cargos 

directivos. 

2. Empleados comerciales. 

3. Vendedores. 

La capacitacion variara de acuerdo con la tarea de cada uno de 10s empleados 

enunciados. 

4.3. Politicas de Incentive para el Personal. rnyllfllUDum~ 
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Existen varias politicas de incentivo para el personal, pero definitivamente Qtas van 

j w  con las necesidades del personal, ya que no existe mejor incentivo o 

rnotivacion que satisfacer sus necesidades. 

A continuaci6n se mostrara algunas tecnicas de motivacion para el empleado: 

Recornpensas. 

Equidad. 

Estrategias de participacion. 



Uso de  las Recompensas para Motivar a 10s Empleados. 

Las recompensas son la clave del desempeiio, son una herramienta de motivacion 

muy importante en cualquier organizacion, per0 se debe trabajar para que 10s 

empleados esten concientes de que la amplia galna de incentivos tales como cheques, 

bonificaciones, vacaciones especiales, entre otras, dependan de la productividad del 

empleado y por tal motivo estos deben omentarla. 

Uso del Pago como Recompensa. 

Lo que mas valoran 10s empleados es el pago, y la mejor manera de entender el valor 

de este pago es en terminos de las diferentes necesidades que tienen 10s empleados. 

Las necesidades han sido jerarquizadas en cinco categorias se@n Abraham Maslow, 
+ 

las mismas que seran presentadas a continuacion: 

- Necesidades Fisiologicas como alimento, agua, etc. 

- Necesidades de seguridad tanto fisica como psicologica. 

mUISIIu0u mu - Necesidades de pertenencia, de amor e inclusion. CIB ESPOL 
- Necesidades de estima y auto respeto. 

- Necesidades de autorrealizacion o de alcanzar el potencial propio. 



El pago es una recompensa importante pues en parte puede satisfacer varias de estas 

necesidades. Ademas el pago sirve para diferenciar a 10s empleados de acuerdo a1 

desempeiio, y esto hace que 10s empleados se den cuenta lo importante que es el 

desempeiio en la empresa. Finalmente el pago por desempefio puede usarse para 

promover una cultura de alta productividad en la empresa. 

Uso de 10s Programas d@ecornpensas para Motivar a 10s Empleados. 
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Es necesario recordar que para que 10s sistemas de recompensas sean efectivos, 

deben reconocer linicamente a 10s empleados que han tenido un buen desempefio, es 

decir, deben diferenciar entre el empleado mediecre y aquel que tenga un alto 

desempefio. Ademas para ser efectivos dichos sistemas deben garantizar que el 

emplgado valore la recompensa recibida. 

Una vez conocidas las distintas formas de recompensas, se sugiere que Electro 

Ecuatoriana utilice el pago como recompensa, ya que en muchas ocasiones 10s 

empleados requieren de mQ efectivo para poder cubrir y satisfacer sus necesidades y 

a la vez se beneficia la empresa porque se esta promoviendo de esta forma una 

cultura de alta productividad dentro de la misma. 



Eauidad. 

Garantizar Equidad para Motivar a 10s Empleados. muTTpuDIIIIOW 
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La teoria de la equidad es la teoria de la motivacion que explica corno 10s empleados 

responden a situaciones en las que sienten haber recibido menos o mas de lo que 

merecen. Los empleados esperan que sus aportaciones a la ernpresa Sean 

equivalentes a lo que recibiran de ella, en el momento en que no hay un equilibrio, 

10s empleados actuan para recuperarlo. Esta teoria establece que 10s sentimientos de 

desigualdad motivaran a una persona a reducir dicha desigualdad. 

Debemos tomar en consideracion que un ambiente de trabajo se respira mejor cuando 

10s ernpleados sienten que tienen 10s mismos beneficios y sobre todo el trato hacia 

todos es igual y no existen preferencias. 

En Electro Ecuatoriana no se presenta este problerna, ya que todo el personal que 

labora en dicha empresa siente que existe el equilibrio exacto entre lo que aportan 

hacia la empresa y lo que reciben de ella, sin embargo es importante citar este punto 

dentro del proyecto de Reingenieria. 

Teoria de  la Desigualdad. 

Un aspect0 fundamental de esta teoria es el papel de la percepcion en la motivacion y 

el hecho de que las personas hacen comparaciones. La Teoria de la Desigualdad 

expresa que las personas establecen una relacion entre lo que aportan en una 



situacion dada hacia la empresa y 10s resultados que se obtienen de ella, luego 

comparan el valor de dicha relacion con el valor de la razon aporteiresultado de otras 

personas en trabajos similares. Si el valor de su relacion es igual al valor de las otras, 

10s empleados perciben que la situacion es equitativa y no existe tension alguna. Sin 

embargo, si perciben que su razon aporteiresultado no es equitativa en relacion con la 

de otros, esto crea tension y 10s motiva a eliminarla o reducirla. La fuerza de su 

motivacion es proportional a la magnitud de la desigualdad percibida por 10s 

mismos. 

t Desigualdad => 

Desigualdad Percibida. 

Los empleados pueden desarrollar sentimientos de desigualdad por diversas razones; 

entre las mas comunes esta el salario. Si 10s empleados creen que realizan mas 

esfuerzo, pero saben que se les paga menos que a la persona con la que se comparan, 

sienten que la empresa 10s trata en forma desigual. Los empleados mayores, con mas 

experiencia que creen que 10s empleados mas jovenes estan recibiendo mas de lo que 

merecen, sentiran que se les esta tratando con injusticia. 



Las consecuencias que pueden presentarse cuando 10s empleados perciben 

desigualdad son variadas, pero entre ellas tenemos: 

- Saboteo del proceso de trabajo. 

- Reduccion del esfuerzo que se realiza en el trabajo. 

- Solicitud de un mayor pago por percibir que su contribucion es 

mayor. 

- Abandono del trabajo o presencia de un mayor grado de ausentismo. 

- Tratar de convencer a 10s compaiieros de trabajo para que reduzcan su 

esfuerzo. 

Administracidn de la Equidad. 
CIB ESPOL 

Una vez mencionados todos 10s problemas que puede acarrear la desigualdad, es 

importante saber administrar la equidad de la mejor manera. 

A continuacion se definen algunas formas que 10s Administradores deben tomar en 

cuenta a fin de tratar la desigualdad e injusticia: 

Hacer hincapie en recompensas equitativas para 10s empleados. 

Reconocer que la base de la desigualdad percibida es la comparacion con 10s 

demb. 

Escuchar con atencion a 10s empleados para entender la base de sus 

peticiones. 

Responder en forma individual a 10s empleados. 



Enterar a 10s empleados de las contribuciones de 10s demas. 

Describir 10s logros actuales de 10s empleados en relaci6n con sus logros 

pasados. 

Realizar reuniones publicas para dar reconocimiento a 10s empleados. 

Estrategias de Particioacibn. 
m u  n u  UIWL 
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La participacion de 10s empleados en la toma de decisiones ofrece varias ventajas, 

incluyendo un mayor compromiso con las metas de la empresa, mejor entendimiento 

de las decisiones tomadas en la empresa y mejor calidad de las mismas decisiones. 

Entre las ventajas que existen dada una mayor participacion de 10s empleados en la 

toma de decisiones tenemos las siguientes: 

Mejor comprension y aceptacion de las decisiones por parte de 10s 

subordinados. 

M b  compromiso con las decisiones. 

Mayor comprension de 10s objetivos de la organization. 

Mayor capacidad para satisfacer las necesidades psicologicas de 10s 

empleados (por ejemplo, de pertenencia, estima, autorrealizacih). 

Mayor presion social sobre 10s empleados para que cumplan con las 

decisiones tomadas a traves de la participacion. 

Mayor identificacion con el equipo de trabajo. 

Disponibilidad de medios mas constmctivos para solucionar 10s conflictos 



8. Mejores decisiones. 

4.4. Medici6n del Desempeilo. mmnXCII n u  mu, 
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Una vez que han sido aplicadas todas las herramientas mencionadas para una buena 

selection del personal para la empresa, el trabajo no queda ahi; es necesario 

cuantificar 10s resultados obtenidos por 10s miembros de la organizacion, para lo cual 

se recurre a la medicion del desempefio con la finalidad de sacar algunas 

conclusiones. 

Se considera que es importante la medicibn del desempefio dentro del proyecto de 

Reingenieria por las siguientes razones: 

- Un conjunto de medidas de desempefio optiiniza el rendimiento. 

- Orientara el sistema de operacion de la empresa hacia el logro de 10s 

objetivos de su plan empresarial y comercial. 

- Si la empresa no mide el desernpeilo nunca sabe donde se encuentra o 

lo que debe hacer para mejorar. 

- La medicibn del desempefio enfoca el desempefio total de la empresa 

miditndolo en ttrminos de un porcentaje de entre lo obtenido y lo 

planeado. 

- El proposito es poder identificar y resolver el problema que impide 

lograr el desempeiio. 



Proceso de Medicih del Desem~efio. 

1. Establecer 10s objetivos del desempeiio. (Estandares que el Presidente 

Ejecutivo de la empresa considere). 

2. Los objetivos se deben definir con claridad y deben ser faciles de 

comprender y de medir. 

3. Establecidos 10s objetivos, el proximo paso consiste en medir el 

desempeiio comparandolo con ellos. 

4. ldentificar 10s sectores problematicos del desempefio de la empresa. 

5. Desarrollar un plan de accion. 

6. Medir el desempeiio regularmente con el objeto de verificar 10s 

niveles de desempefio. 

Una vez que se mide el desempeiio la medicion final obtenida se debe difundir entre 

todo el personal de la empresa. 
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4.5. Especificaci6n de Funciones. 

Las funciones realizadas por 10s empleados de Electro Ecuatoriana ya han sido 

descritas en capitulos anteriores, sin embargo se ha notado que dichas funciones no 

han estado bien especificadas por la empresa, por dicha razon se ha decidido en el 

proyecto de Reingenieria especificar las funciones realizadas por cada uno de 10s 

empleados de la empresa, desde 10s cargos m h  elevados hasta 10s mas bajos: 

Presidente Ejecutivo: Este es el encargado de controlar de las actividades realizadas 

en la empresa y de proveer el capital para trabajar e importar 10s productos, que 

como se sabe son 10s ascensores y las escaleras el6ctricas. Evalua el desempeiio del 

personal, y decide las contrataciones del mismo. Ademas representa a la empresa en 

todas las actividades generales de la misma, realiza todos 10s negocios de la empresa, 

coordina y cumple con las acciones legales, fija sueldos y remuneraciones del 

personal. 
% S F L  

Asistente de Presidencia: Es la encargada de la recepcion y envio de fax, toma ~ ~ - N I w ' ) E  
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dictado de cartas, elaboracion y recepcion de llamadas telefonicas y reservacion VIP, 

ICARO, para el Econ. Werner Speck Andrade y archivacion de documentos 

confidenciales de la empresa. Realiza 10s pagos personales del Presidente y archiva 

10s documentos personales de este. Ademas recibe y envia de la valija. 

Gerente Financiero: Se encarga de realizar las proyecciones de 10s estados 

financieros y Flujos de Caja, 10s mismos que seran reportados a1 Presidente Ejecutivo 



para conocer las futuras pCrdidas o ganancias de la empresa. Analiza 10s cambios de 

la posicion finaneiera de la compafiia, autoriza con su firma la emision de cheques 

para pagos que realice la empresa, es responsable de diseiiar sistemas que permitan 

logar un mejor control de las operaciones de la empresa y que a la vez permitan 

mayor agilidad en el proceso de la informacion; es responsable de la liquidacion y el 

pago de impuesto que debe satisfacer la empresa, Impuesto a la Renta de la empresa, 

Impuesto a la Renta del personal, Retencion de Honorarios Profesionales, 

Transacciones Mercantiles, Superintendencias de Compailias. 

Asistente del Gerente Financiero: Dentro de sus funciones se encuentra el envio y 

recepcion de fax, manejo de docurnentacion personal del Econ. Carlos Saavedra, 

elaboracion y recepcion de llamadas telefonicas, recoleccion de informacion 

necesaria para que la Gerencia Financiera realice las proyecciones y organiza 1 

agenda del Gerente Financiero. 

, O ~ U O g l  'now. 

Contador: Lleva la debida revision de 10s estados financieros de la empresa como loCIB ESPO~ 

son el Balance General y el Estado de Perdidas y Ganancias, se encarga de proveer 

tanto al Auxiliar como al Asistente Contable la informacion necesaria para que estas 

realicen la liquidacion de importaciones, transferencias de costos y cierre de procesos 

de ascensores. Debera mantener un estricto control de todos 10s documentos que se 

refieren a la compafiia. 

Asistente Contable: Es aquella que tiene bajo su responsabilidad la revision y cierre 

de centros de costos de ascensores y realizar ajustes necesarios para el cierre mensual 



de: control de activos, depreciaciones y amortizaciones, ventas diferidas y diferencial 

cambiario. Ademas se encarga de realizar el informe mensual que sera presentado a1 

SERVICIO DE RENTAS TNTERNAS, ingreso de notas de credit0 y debito 

bancarias, revisa la liquidacion de viaticos y archivo de documentos. Es la encargada 

de elaborar y actualizar periodicamente el Codigo de cuentas de la empresa, debe 

mantener un sistema de archivo adecuado, en el cual se pueda ubicar con facilidad 

10s documentos soportes de 10s asientos contables. En este archivo debera contener 

10s comprobantes de 10s cheques emitidos, asi como de 10s ingresos. De igual manera 

todos 10s comprobantes de pagos de sueldos y beneficios sociales a 10s trabajadores 

de la compaiiia, como 10s rubros de pagos de impuestos de cualquier naturaleza qu 

realice la empresa. 
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Jefe de Cobranzas: Se encarga de la revision de cartera para la planificacion de 

cobros de facturas con recaudador de acuerdo a las fechas, realizar seguimiento 

necesario a las fechas, elaborar y enviar cartas, estados de cuentas a clientes, revision 

del cuadro mensual de facturacion, mantenimiento de ascensores e ingreso de 

todos 10s cobros. 

Elaboracion de contratos con reserva de dominio, realizar el seguimiento necesario 

para efectivizar facturas, realizar el cuadro mensual de contratos pendientes por 

facturar. Manejo, control y elaboracion de cuadros de garantias. Ingreso diario de 

todos 10s cobros realizados ( M.B.A.) 



Cobrador: Se encarga de seguimiento para cobro de reparaciones, mantenimientos 

y ventas realizadas por la empresa, ingreso diario de todos 10s cobros realizados, 

informar si el cliente desea concretar algun otro negocio. 

Servicio a1 Cliente y Facturaci6n: Es responsable de realizar la recepcion de 

llamadas y transmision de mensajes de emergencias a 10s tecnicos, elaboration e 

ingreso de papeletas a 10s bancos de datos, envio mensual a Quito de informacion 

sobre todos 10s trabajos elaborados por 10s tecnicos (mantenimiento, inspeccion, 

repuestos y emergencias), recopilacion diaria de informacion de 10s tumos realizados 

por 10s tecnicos incluyendo 10s fines de semana, feriados, etcetera, realizar las 

facturaciones de repuestos, ventas areas de ascensores y modernizaciones. Ademas 

se encarga de organizar las emergencias, elaborar tablas para cada servicio 

(mantenimiento, reparaciones y emergencias), cuantificacion de las atenciones de 

emergencia para envia a la Jefatura de ascensores, llevar oficios con codlgo de 

materiales, chequear si 10s presupuestos ya han sido facturados y en caso que no lo 

esten proceder a facturar, chequeo y control de biblioteca tecnica. 
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Jefe de  Personal: Es el encargado de seleccionar a 10s posibles candidatos para los 

puestos y enviar a estos para que la Presidencia de el visto bueno, asi como de 

verificar todos 10s datos de cada una de las personas que se contratare para la 

empresa. El Jefe de Personal lleva una base de datos de todos 10s empleados de la 

empresa, asi como el control del horario de entrada y salida 



Jefe de Recursos Humanos: Es el encargado de la seleccion del personal para la 

empresa, realization de pruebas psicotecnicas y de conocimientos basicos para 

reclutamiento de personal tanto interno como externo, elaboracion del reglamento 

administrativo de la empresa y seleccion de las personas idoneas para ocupar la 

vacante. Tambien esta encargado de colaborar en parte con el marketing de la 

empresa, funcion que es llevada a cab0 en Quito. 

Administrador de Sistemas: Es el encargado del mantenimiento de la base de datos 

tanto de 10s clientes, como mercaderias que ingresan y egresan, asi como de la 

actualization de precios. Presta soporte tecnico a 10s empleados que hayan tenido 

alglin problema con sus computadoras en la empresa, revisar periodicamente si e @ Q R  

sistema M.B.A. esth trabajando sin problemas. 

cIB ESPOL Gerente de Ventas: Tiene entre algunas de sus funciones comunicarle al Gerente de 

Linea en Quito que el contrato de venta ha sido cerrado para que Cste realice 10s 

contactos de importation con su proveedor para Latinoamerica localizado en Brasil, 

tambien se encarga de llevar el debido control de las ventas realizadas por 10s 

respectivos vendedores, el debido control de facturacion de repuestos y 

mantenimiento y la revision de 10s cronogramas que se han coordinado con 10s 

clientes para reparaciones de 10s equips.  

Asesor TBcnico: Es el encargado de acompafiar a 10s vendedores con el fin de 

brindar soporte tecnico a 10s clientes y si existe algin desperfecto en el 

funcionamiento se encarga de vender el repuesto necesario. Tiene la responsabilidad 



ttcnica para el diseiio, construccion e instalacion de 10s equipos comercializados por 

la empresa, control y supervision de 10s equipos instalados en el almacen, y lo mas 

importante que este realiza es capacitar o entrenar a1 personal de ventas sobre las 

caracteristicas, ventajas y beneficios, aplicaciones y sugerencias para la venta de 10s 

equipos. 

Jefe de Post-Venta: Se encarga del asesoramiento, cronogramas y coordinacion con 

clientes por reparaciones mayores que se realicen en 10s equipos por periodos largos. 

Tambitn se encarga de realizar el cronograma de visitas de 10s mantenimientos 

mensuales, coordinacion logistics con el personal por reparaciones de emergencia, 

ajuste y reparaciones dentro y fuera de la ciudad en ascensores de nuevas 

tecnologias, asesoramiento a clientes en compra de repuestos por reparaciones y 

modemizaciones, y asesoramiento tecnico a clientes que han adquirido nuevos 

equipos. 
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Ejecutivo de Cuentas: Su funcion es la venta del servicio de mantenimiento de 

ascensores, asesoramiento a 10s clientes en lo'que respecta a quejas, recuperacion de 

clientes que no tienen contrato con la empresa y visitar a 10s actuales clientes, para 

consultar la satisfaccion de 10s mismos con respecto a1 producto. 

Vendedores: Se encargan de encontrar potenciales clientes en el mercado de la 

construccion, realizando visitas a las distintas obras con el fin de captar a sus 

proximos clientes, para ello realizan charlas explicativas con el fin de dar a conocer 

10s beneficios de adquirir uno de h tos  productos, refiriendonos a ascensores y 



escaleras electricas. Los vendedores muestran todos 10s beneficios que tiene la 

mercaderia. 

Cajera: Es la encargada de depositar diariamente 10s fondos recibidos, ya sean en 

efectivo o cheque. Asi mismo debe realizar todos 10s pagos debidamente autorizados 

de 10s fondos de caja que maneja. Ademas debe tomar todas las precauciones para 

asegurar el maximo de proteccion de todos 10s valores que reposan en su poder, lo 

mismo que 10s cheques en blanco, para lo cual debe mantener una estricta limitacion 

a1 acceso de caja de toda persona extraiia a esta area. 

Recepcionista: Realizar y recibir llamadas a todo el personal, ingreso de 

correspondencia diariamente, llevar un control diario de Ilamadas, responsable de 

que las lineas dei wnmutador se encuentre operando correctamente, caso contrario se 
q+,wfl 950 

localiza a1 ttcnico para su respectivo mantenimiento y arreglo. 
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Bodegueros: El personal de bodegas de Electro Ecuatoriana se encarga de supervisar 

la llegada de pedidos cuando Bstos arriban a las bodegas procedentes del puerto, ellos 

proceden a la contabilizacion del pedido y a confirmar el buen estado de la 

mercaderia. Una vez finalizada esta fase se embodega la mercaderia en dos partes, 

una destinada para almacenes en 10s cuales se comercializan 10s repuestos y la otra 

destinada para guardar la mercaderia que corresponde unicamente a ascensores. 

Mensajero: Limpia las oficinas, realiza 10s dep6sitos en 10s Bancos, entrega facturas 

a 10s clientes, paga 10s servicios bbicos, compras para cafeteria, tramites a la 



Inspectoria de Trabajo, envio sobre diferentes areas de correo, tramites y pagos en el 

Seguro Social y la cancelacion de facturas ( BellSouth, Porta, tarjetas de credito, etc.) 

4.6. Reglamento Adrninistrativo para la Empresa. 

Dado que el Reglamento Administrativo de la empresa no se encuentra estructurado 

en su totalidad se ha decidido realizar el siguiente Reglamento para la empresa 

Electro Ecuatoriana: 

1. Horario de entrada 8:30 a.m. 
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2. Las faltas seran anunciadas con 48 horas de anticipacion. CIB ESPOL 

3. Personal que falte y no justifique su falta con el seguro del LESS perdera 

automaticamente su dia y medio libre. 

4. El personal administrativo no puede salir sin autorizacion del Gerente 

Financier0 en horas laborables. 

5. Todo personal tiene que estar bien presentado: 

a) Hombres: Afeitados, bien peinados, con zapatos limpios y 

uni formados. 

b) Mujeres: Maquilladas, bien peinadas, con zapatos limpios y bien 

uniformadas. 

6. No se puede fumar, tomar bebidas alcoh6licas, ni drogarse dentro de la 

empresa. 

7. Todo empleado de la empresa se considera un potential vendedor. 



8. Esthn prohibidas las visitas familiares y amigos dentro de la empresa. 

9. Solo se permitira realizar llamadas de tipo personales, por un periodo corto 

de tiempo. 

10. Horario de salida 17:30 p.m. 

Una vez que han descritas claramente las Politicas Administrativas para la empresa 

se espera que el personal que labora en la misma las respete, con la finalidad de 

lograr el buen desenvolvimiento de todas las areas de la empresa. 
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A lo largo de las dCcadas han surgido un sin numero de teorias acerca del 

mejoramiento, sin embargo las empresas cometen un error a1 no preparar a su 

personal a1 momento de implementar dichos cambios, provocando de esta forma una 

gran resistencia por parte de 10s empleados, conocida como resistencia a1 cambio. 

El Proyecto que se esta realizando no tiene como proposito mostrar una formula 

exacta para administrar el cambio, sino que se preocupa mas por proporcionar una 

serie de variables las cuales son muy importantes al momento de obtener resultados 

efectivos en el proceso del cambio. 

Considerando el pensamiento tradicionalista de la Administracih en si, dentro de las 

empresas se observa en muchas ocasiones que las tareas que realizan 10s empleados 

no estan dirigidas hacia la satisfaccion de 10s clientes, sino que estan orientadas a 



satisfacer las exigencias internas de 10s propios Administradores de la empresa, 

creando de esta manera un ambiente poco propicio tanto para la organizacion como 

para el personal. 

Una vez conocidas todas las actividades a las que la empresa Electro Ecuatoriana se 

dedica estamos en la capacidad de establecer claramente cuales son sus objetivos y 

plantear asimismo su Mision y Vision para el desenvolvimiento optimo de la 

empresa. 

5.1. Misi6n de la Ernpresa. 

La Mision de Electro Ecuatoriana es proveer "Soluciones Integrales" para lograr la 

satisfaccion de 10s usuarios de nuestros productos. 

5.2. Visi6n de la Empresa. 

Ser lideres en la Provision de "Soluciones Integrales" para la transportacion vertical 

en el Campo de la Construccion. 

5.3. Objetivos. 

- Haremos prevalecer la ~ t i c a ,  el Profesionalismo y la Justicia para beneficio 

de clientes, accionistas y empleados. 



- Promoveremos el desarrollo del personal mediante el mejoramiento continuo 

en un marco de respeto y participacion en equipo. 

- Buscaremos permanentemente la satisfaccion de nuestros clientes en un 

marco de rentabilidad para la empresa. 

5.3.1. Objetivos Especificos. 

- Mejorar la comunicacion y la relacion entre 10s miembros que conforman el 

area administrativa, siendo mas atentos y educados con el resto de 10s 

colegas. 

- Mejorar el servicio de Mantenimientos y Reparaciones al igual que el servicio 

a1 cliente. 

- Establecer estrategias comerciales. 

- Introducir un programa de facturacion inventario y contabilidad que agilite 

las operaciones en las diferentes areas de la empresa. 

5.4. Importancia de la Reingenieria. 

Segun se ha demostrado el principal obstaculo para un proceso de Reingenieria es la 

propia Administracih, haciendo que esta se desarrolle unicamente hash cierto 

punto, lo que impide muchas veces el exito total de dicho proceso, es aqui donde 

cabe mencionar la verdadera importancia de implementar el proceso desde 10s mas 



altos niveles de jerarquia, es decir se debe redisehr la Adrninistracion, con el fin de 

poder experirnentar todo lo que la Reingenieria promete a las ernpresas. 

Las empresas dia a dia intentan sobrevivir a1 exigente y competitivo entomo que las 

rodea, per0 sus dirigentes muchas veces no toman en cuenta que deben aprender a 

apreciar el cambio y aprovecharlo con mucha deterrninacion. 

Es por esta razon que estan surgiendomuevas rnodalidades de Adrninistracion, entre 

ellas esth la ~e in~en i e r i a ,  la cud  esta fundarnentada en la prernisa de que no son 10s 

productos, sino 10s pmcesos que 10s crean 10s que Ilevan a las empresas a1 exito a la 

larga. SF puede decir que 10s buenos productos no hacen ganadores; 10s ganadores 

hacen buenos productos, lo que tienen que hacer las empresas es organizarse en torno 

a dicho proceso. 

Propiarnente hablando: "Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical 

de 10s procesos para alcanzar rnejoras espectaculares en medidas criticas y actuales 

de rendimiento, tales corno costos, calidad, servicio y rapidez".' 

Realizar un proyecto de Keingenieria a la empresa Electro Ecuatoriana es necesario 

ya que con este se podrhn observar algunos cambios que mejoraran el 

funcionarniento de la ernpresa, 10s rnismos que seran presentados a continuation: 
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CHAMPY JAMES "Reingenieria en la Gerencia". Editorial Norma 1.994. 205 p. CIB ESPOL 



Los Oficios Cambian: De Tareas Simples a Trabajo Multidimensional. 

Cuando el trabajo se vuelve multidimensional, tambien se vuelve mas efectivo. La 

Reingenieria no so10 elimina el desperdicio sino tambien el trabajo que no agrega 

valor. La mayor parte de la verificacion, la espera, la conciliacion, el control y el 

seguimiento, trabajo improductivo que existe por causa de las Iionteras que se 

encuentran en una empresa y para ccmpensar la fragmentacion de un proceso, se 

eliminan con la Reingenieria, lo cual significa que la gente destinara mas tiempo a 

hacer su trabajo real. 

Desputs de la Reingenieria, no hay eso de "dominar un oficio"; el oficio crece a 

medida que crecen la pericia y la experiencia del trabajador 

El Papei del Trabajador Cambia: De Controlado a Facultado. 

~ W r n a u  
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Cuando la Administracion confia en 10s trabajadores la responsabilidad de completar 

un proceso total, necesariamente tiene que otorgarles tambien la autoridad para tomar 

las decisiones m6s acertadas. Los empleados que realizan trabajos orientados a1 

proceso, tienen que dirigirse a si mismos. Dentro de 10s lirnites de sus obligaciones 

deciden como y cuando se han de hacer 10s distintos trabajos. Si tienen que esperar la 

direccion de un supervisor de sus tareas, entonces no son verdaderos equipos de 

proceso. 

La Reingenieria y la consecuente autoridad impactan en la clase de personas que las 

empresas deben contratar. 



La Preparaci6n para el Oficio Cambia: De Entrenamiento a Educacibn. 

En un ambiente de cambio y flexibilidad, es claramente imposible contratar personas 

que ya sepan absolutamente todo lo que va a necesitar conocer a lo largo de su 

trabajo, de mod0 que la educacion continua durante toda la vida del oficio pasa a ser 

la norma de una empresa expuesta a un proceso de Reingenieria. 

Cambian 10s Criterios de Ascenso: De Rendimiento a Habilidad. m~~ DI ~ m m  
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Una bonificacion es la recompensa adecuada por un trabajo bien hecho, sin embargo 

el ascenso a un nuevo puesto no lo es. A1 rediseiiar, la distincion entre ascenso y 

desempeiio se traza firmemente. El ascenso a un nuevo puesto dentro de una empresa 

es una funcion de habilidad, no de desempeiio. Es un cambio, no una recompensa. 

Los Valores Cambian: De Proteccionistas a Productivos. 

La Reingenieria conlleva un importante cambio en la cultura de la organizacion, 

exige que 10s empleados asuman el comprorniso de trabajar para sus clientes, no para 

sus jefes. Cambiar 10s valores es parte tan importante del proyecto de Reingenieria 

como cambiar 10s procesos. 

Los Gerentes Cambian: De Supervisores a Entrenadores. 

La Reingenieria a1 transformar 10s procesos, libera tiempos de 10s gerentes para que 

estos ayuden a 10s empleados a realizar un trabajo mas valioso y mas exigente. 



Los gerentes de empresas redisefiadas necesitan fuertes destrezas interpersonales y 

tienen que enorgullecerse de las realizaciones de otros. Un gerente asi es un asesor 

que esta donde esta para suministrar recursos, contestar preguntas y vela  por el 

desarrollo profesional del individuo a largo plazo. ~ s t e  es un papel distinto del que 

han desempefiado tradicionalmente la mayoria de 10s gerentes. 

5.5. Organigrama de la Empresa. 
,,~Ur.uLIIOUI 
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En el Organigrarna de la empresa Electro Ecuatoriana se ha encontrado que el 

Departamento de Servicio al Cliente y Facturacion que en 10s actuales momentos 

esta a cargo del Contador, debe pasar a formar parte de las funciones de la Ejecutiva 

de Cuentas ya que esta estA encargada de tareas como seguimiento de propuestas, 

control de facturacion de repuestos y mantenimiento, asesoramiento a clientes en 

quejas, recuperation de clientes que no tienen contrato con la empresa, entre otras; 

por esto se considera que es esta area la que se tiene que hacer cargo del 

Departamento de Servicio a1 Cliente y Facturacion. 

A continuacion se presenta el reordenamiento del Organigrama de la empresa Electro 

Ecuatoriana. 



ORGANIGRAMA DE ELECTRO ECUATORIANA 

Econ. Werner Speck 
Presidente Ejecutivo - 

Asistente de 
Presidencia 

Gereneia 
de Ventas 

Asistente 
Gereneia Fin. H 

TCcnico Ventas Construc AImaeCn Cuentas RRH.H. Sistemas Personal Cobranzas 

I 

Asistente Bodegueros 
Contable 



5.6. Metodologia para Realizar la Reingenieria Administrativa. 

Para que la Reingenieria tenga una aplicacion efectiva, esta debe tener el apoyo total 

de, como se menciono anterionnente, 10s altos directivos y personal de la empresa, 

teniendo en consideracion que Cste es uno de 10s principales motivos para el buen 

funcionamiento de la misma. 

Por esta razon se van a mencionar algunas caracteristicas presentes en 10s procesos 

que han sido considerados por proyectos de ~ e i n ~ e n i e r i a . ~  

5.6.1. Caracteristicas en la Aplicacih de la Reingenieria. 

Los Trabajos tienen Mtiltiples Versiones. 

Esto se conoce como el fin de la estandarizacion. Significa terminar con 10s 

tradicionales procesos unicos para todas las situaciones, 10s cuales son generalmente 

muy complejos, pues tienen que incorporar procedimientos especiales y excepciones 

para tomar en cuenta una gran variedad de situaciones. En cambio, un proceso de 

multiples versiones es claro y sencillo porque cada version solo necesita aplicarse a 

10s casos para 10s cuales es apropiada. No hay casos especiales ni excepciones. 

MORRIS DANIEL. "Reingenieria: Cbmo Aplicarla con  xit to en 10s Negocios". Editorial Mc. Graw 
Hill 1.994. 



Los Trabajadorea Toman Decisiones. 

En lugar de separar la toma de decisiones del trabajo real, la toma de decisiones se 

convierte en parte del trabajo. Ello implica comprimir verticalmente la organizacihn, 

de manera que 10s trabajadores ya no tengan que acudir a1 nivel jerarquico superior y 

tomen sus propias decisiones. 

En Electro Ecuatoriana las personas que tienen contact0 direct0 con 10s clientes son 

10s vendedores, quienes deben estar a1 dia de las innovaciones y necesidades de 10s 

Arquitectos e Ingenieros de las construcciones, por lo que 10s Administradores deben 

escuchar a1 personal de Ventas al momento de decidir la gama de productos y 

accesorios que van a ser ofrecidos a sus clientes. 

De esta manera se satisface tanto a 10s clientes intemos como a 10s externos de la 

empresa, obtenitndose de esta forma resultados bptimos. 

Varios Oficios se Combinan en Uno. 

a ESPOL 

La caracteristica mas comun y bbica de 10s procesos rediseilados es que desaparece 

el trabajo en serie. Es decir, muchos oficios o tareas que antes eran distintos se 

integran y comprimen en uno solo. Sin embargo, no siempre es posible comprimir 

todos 10s pasos de un proceso en un solo oficio ejecutado por una sola persona. En 

otros casos, puede no resultar practico enseiiarle a una sola persona todas las 

destrezas que necesitaria para ejecutar la totalidad del proceso. 



En Electro Ecuatoriana las funciones que se han combinado en una son las de 

Mensajeros y Conserjes dada la facilidad y rango de responsabilidad que poseen 

ambas, sin embargo las funciones realizadas por 10s altos Directivos no se h 

podido combinar dado su mayor grado de responsabilidad. % s E ~ l  

Se Reducen las Verificaciones y 10s Controles. m~~ OL umw 
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Los procesos rediseiiados hacen uso de controles solamente hasta donde se justifican 

economicamente. Los procesos tradicionales estan repletos de pasos de verificacion y 

control que no agregan valor, per0 que se incluyen para asegurar que nadie abuse del 

proceso. 

Los procesos redisefiados muestran un enfoque mas equilibrado que el anterior, en 

lugar de verificar estrictamente el trabajo a medida que se realiza, se tienen controles 

globales o diferidos. Estos sistemas estan disefiados para tolerar abusos moderados o 

limitados, demorando el punto en el que el abuso se detecta o examinando patrones 

colectivos en lugar de casos individuales. Sin embargo, 10s sistemas redisefiados de 

control compensan con creces cualquier posible aumento de abusos con la dramatica 

disminucion de costos y otras trabas relacionadas con el control mismo. 

En Electro Ecuatoriana es respetada esta caracteristica ya que 10s empleados del area 

Administrativa poseen controles globales y no estan presionados con numerosos 

pasos de verificacion y control; sin embargo se realiza una supervision moderada de 



10s Tecnicos, cuando Cstos acuden a 10s sitios designados para las reparaciones o 

mantenimientos de 10s productos. 

5.6.2. iQui6nes Intervienen en el Proceso de Reingenieria? 
mulxatu Dsl YmUL 

CIB ESPOL 

El proceso de Reingenieria como ya se dijo es importante para todas las areas de la 

empresa, por lo que debe intervenir en dicho proceso todo el personal con un nivel de 

confianza compartida, pero sobre todo debe ser conducido por las siguientes 

personas para que llegue a un feliz termino. 

Presidente Ejecutivo. ( L ~ E R )  

Es el principal ejecutivo que respalda, autoriza y motiva el esfuerzo total de la 

Reingenieria. Debe tener la autoridad suficiente para persuadir a la gente en aceptar 

10s cambios radicales que implica un proceso de Reingenieria. Sin este lider el 

proceso de Reingenieria queda en buenos prapositos sin llegar a culminarse como se 

espera. 

Debe mantener el objetivo final del proceso, necesita la vision para reinventar la 

empresa bajo nuevos esquemas competitivos, mantiene comunicados a empleados y 

directivos de 10s prop6sitos a lograr, asi como de 10s avances logrados. 

Ademas se encarga de designar a quienes seran los dueiios de 10s procesos y asigna 

la responsabilidad de 10s avances en el rendimiento. 



Gerente Financier0 y Gerente de Ventas. (DUE~OS DEL PROCESO) 

-DmLllOui 
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Son 10s Gerentes de area responsables de un proceso especifico y del esfuerzo de 

Reingenieria correspondiente. 

En las empresas tradicionales no se piensa en funcion de procesos, se 

departamentalizan las funciones, con lo cual se ponen fronteras organizacionales a 

10s procesos. 

Los procesos deben ser identificados lo mas pronto posible, luego se debe asignar a 

un lider y este a su vez designara a 10s duefios de 10s procesos, como se menciono 

anteriormente. 

Es importante que 10s duefios del proceso tengan aceptacion de 10s compaiieros con 

10s que van a trabajar, acepten 10s procesos de cambio que trae la Reingenieria, y su 

funcion principal es vigilar y motivar la realization de dicha Reingenieria. 

El oficio de 10s duefios no termina cuando se completa el proyecto de Reingenieria; 

cuando se tiene el compromiso de estar orientado a procesos, cada proceso sigue 

siendo ocupado por un duefio que se responsabilice de su ejecucion. 

Equipo de Reingenieria. 

El Equipo de Reingenieria esta formado por un grupo de individuos dedicados a 

redisefiar un proceso especifico, con capacidad de diagnosticar el proceso actual, 

supewisar su reingenieria y su ejecucion. 



Son 10s encargados de realizar el trabajo pesado de producir ideas, planes y 

convertirlos en realidades. 

Cabe mencionar que un equipo solo puede trabajar con un proceso a la vez, de tal 

manera que se debe formar un equipo por cada proceso que se este trabajando. 

5.7. Programa Administrative M.B.A. myRUnU a% I~XIRN 
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La empresa Electro Ecuatoriana posee en la actualidad un programa que controla el 

inventario, la facturacion y ayuda a llevar la Contabilidad de la empresa denominado 

"Sistema M.B.A.", sin embargo el personal que labora con este programa se 

encuentra descontento por las siguientes razones: 

- El programa es demasiado general, es decir en el no se pueden especificar 10s 

detalles mas especificos de 10s repuestos tanto de ascensores como de 

escaleras electricas existentes en las bodegas, por lo que 10s encargados 

tienen que crear hojas de Excel con el fin de llevar a cab0 dicho control. 

- El programa no cubre las necesidades de la empresa, y no puede ser 

modificado puesto que es un programa ya hecho por la empresa que lo 

distribuye y no esth sujeto a modificaciones. 

- No controla 10s informes de reparaciones realizados por  10s Tecnicos tanto de 

ascensores como de escaleras electricas. 

- El programa no permite realizar consultas sobre el inventario de repuestos 

que existe en las bodegas. 



La ventaja de este programa es que no es tan costoso para la empresa, sin embargo se 

piensa que sumadas todas las desventajas mencionadas anteriormente al precio del 

programa, Cste termina teniendo un costo considerable para la empresa. 

Para solucionar este problema se puede implementar en la empresa un nue 
CIB EGPOL 

programa diseiiado por el Departamento de Sistemas, sin embargo este nuevo 

programa tambien seria costoso para la empresa, no solo en lo monetario, ya que se 

tendria que contratar a mas personal con conocimientos en programacion, sin0 

tarnbikn en lo que respecta a1 tiempo para su irnplementacion que como ya se sabe es 

el recurso no renovable mas importante, ya que el equipo de programadores tardaria 

aproximadamente 1 afio en terminar de implementar el nuevo sistema, tiempo que se 

justifica por el hecho de que tienen que colocar toda la informacion existente del 

antiguo programa hacia el nuevo y como se sabe este es un proceso muy tedioso y 

delicado, el cual requiere de mucha paciencia y tiempo. Por todo esto se debe realizar 

un analisis costoheneficio para determinar cual de 10s dos programas es el mas 

conveniente para la empresa. 

En lo que respecta al problema de la ventilacion del Departamento de Sistemas de la 

empresa, la cual posee un sistema de aire acondicionado central, el mismo que debe 

ser apagado todas las noches cuando el personal abandona las instalaciones de la 

empresa poniendo en peligro el buen funcionamiento de 10s servidores que se 

encuentran en dicho Departamento, se ha propuesto la compra de un acondicionador 
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de aire individual para el Departamento, el mismo que sera tornado en cuenta en 

capitulos posteriores. 
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A N ~ I S I S  OPERATIVO 

6.1. Estimaciones Proyectadas para 10s Pr6ximos 10 Aiios. 

Con el fin de establecer 10s movimientos de presupuestos de Electro Ecuatoriana se 

ha procedido a elaborar las estimaciones proyectadas para 10s proximos 10 afios de 

ventas, compras, gastos administrativos y de ventas, entre otros. 

A continuacion se presentan las tablas que detallan estas estimaciones. 

6.1.1. Estimaciones de 10s Ingresos por Ventas de Electro Ecuatoriana 

Expresadas en Unidades y Dblares. 

Las ventas de Electro Ecuatoriana han sido proyectadas tomando en cuenta 

unicamente el crecimiento de 10s 3 ultimos aiios, puesto que 10s demas aiios fueron 



influenciados por la crisis bancaria y por el fenomeno de "El Niiio". Dichas 

proyecciones se han realizado para 10s proximos 10 aiios, lo cual nos permite tener 

una mejor vision del negocio, 

Estimacidn de Ventas de 

Expresado 

Tabla 6.1 

la Empresa para 10s Prdximos 

en No. De Ventas a1 Mes 
,.,yRCOCb Dm mUL 
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Fuente: Base de Datos elahoradapor 10s Autores. 

Como podemos observar en la Tabla 6.1, las ventas de 10s proximos 10 aiios 

creceran, dando como resultado una media de 3 ventas a1 mes como minimo, para lo 

cual se ha tornado en cuenta 10s registros historicos de las ventas de esta empresa, 

presentados en capitulos anteriores y el impulso de dichas ventas explicada por la 

campaiia de marketing mencionada en el Capitulo 3. 



Grsfico 6.1 

Estimacidn de las Ventas de la Empresa para 10s Prdximos 10 Aaos 

Expresado en No. De Ventas a1 Mes. 

El ~ r a f t ~ ~  6.1 nos indica que no existe un mes en el que se vendan mas ascensores o 

escaleras meqhnicas, como ya se menciono anteriormente, puesto que todo dependera 

de la situation en que se encuentre el mercado de la construccion en esos momentos. 

Las proyecciones indican que anualmente estas ventas iran creciendo, ya sea por la 

campafia de marketing para que se conozca mejor nuestro product0 con todos sus 

beneficios como por la tasa de crecimiento que se ha venido presentando durante 10s 

ultimos aiios en el negocio. 

Por las razones expresadas anteriormente las ventas anuales en dolares de Electro 

Ecuatoriana se incrementaran, lo que nos lleva a pensar que el negocio sera rentable. 



Tabla 6.2 

Estimacion de Ventas de la Empresa para 10s Proximos 10 Aiios 

Expresado en D6lares. 

El grafico a continuacion nos ratifica el comportamiento creciente que presentaran 

las Ventas de la empresa en 10s proximos 10 aiios 

A ~ O S  

Grafico 6.2 

Estimation de las Ventas de la Empresa para 10s Pr6ximos 10 Aiios 

Expresado en Dblares. 

Fuenfe Bore de Uotos clohorodopor  lo^ Atrrorec 
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6.1.2. Estimaciones de 10s lngresos por Mantenimiento de Electro Ecuatoriana 

Expresadas en Uaidades y Dblares. 

Como se menciono anteriormente Electro Ecuatoriana brinda tambien sewicio de 

mantenimiento a sus clientes, 10s mismos que son realizados por 10s Tecnicos de la 

empresa, 10s cuales conocen muy bien el funcionamiento de todas las maquinarias, y 

de esta forma prestan un excelente sewicio a todos 10s edificios, entidades publicas, 

centros comerciales, hospitales, hoteles, etcetera, que necesiten mantener sus 

ascensores y escaleras electricas en perfectas condiciones. 

Como se puede obsewar en la Tabla 6.3,los Ingresos por Mantenimientos continuan 

representando un rubro importante dentro de la empresa, por lo que tienen que ser 

realizados de la mejor forma, dando el mejor sewicio posible al cliente para que de 

esta manera ellos continuen solicitando o renovando sus contratos de mantenimiento, 

favoreciendo asi a ambas partes. 

Tabla 6.3 

Estimacidn de 10s Mantenimientos de la Empresa para 10s Pr6ximos 10 ~m ESPOL 

Expresado en No. De Mantenimientos a1 Mes 



El Grafico 6.3 nos indica claramente que el flujo de mantenimientos continua 

incrementandose en 10s ultimos meses del afio que son Octubre, Noviembre y 

Diciembre, esto se debe a que son en estos meses en que 10s administradores de 10s 

edificios de la Peninsula de Santa Elena se preocupan por dejar listas sus 

instalaciones, con el fin de acoger a 10s residentes o turistas que disfrutan de la 

temporada playera, por esta razon renuevan sus contratos de mantenimiento para que 

de esta forma 10s residentes se sientan a gusto y no se presente ningun desperfecto en 

10s ascensores, puesto que desde estos meses hasta el fin de la ternporada estos seran 

rnuy utilizados. 

Para visualizar rnejor que 10s meses en que mas mantenimientos Electro Ecuatoriana 

realiza son Octubre, Noviernbre y Diciembre se puede ver el Grafico 6.3 a 

continuacion que explica este cornportarniento. 



Grafico 6.3 

Estimacidn de 10s Mantenimientos de la Empresa para 10s I'roximos 10 Aiios 

Expresado en No. De Mantenimientos al Mes. 

Como se menciono antes 10s lngresos por Mantenimientos siguen representando un 

muy buen ingreso para la ernpresa, es por esto que a continuacion se presenta una 

tabla con 10s valores estimados en dolares que ingresaran a la compaiiia por este 

concept0 en 10s proximos 10 afios: 

Tabla 6.4 
-mu >Y Umlll  

Estimacibn de 10s Mantenimientos de la Empresa para los Prdximos 10 A i i m  ESPOC 
Expresado en Ddlares. 

I 1 521145 1578471 1 642103 1 712734 1 791135 1 878160 1 974757 110819801 12009981 13331081 
Fuente: Base de Dulos elaborudapor 10s A~ttores. 

Como se observa en el Grafico 6.4 10s lngresos por Mantenimientos van a ir 

aumentando a lo largo de 10s proximos 10 afios, debido a1 esfuerzo realizado por la 



empresa en hacer conocer a 10s clientes sobre este servicio a traves de campafias 

publicitarias 

Grhfico 6.4 
sSPOr EstimaciGn de 10s Mantenimientos de la Empresa para 10s Pr6ximos 10 Aiio ,.a, * 

Expresado en Dblares. 
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6.1.3. Estimaciones de 10s lngresos por Reparaciones de Electro Ecuatoriana 

Expresadas en IJnidades y D6lares. 

Otro de 10s servicios prestado por Electro Ecuatoriana a sus clientes es el de las 

Reparaciones, tanto de las escaleras electricas como de 10s ascensores, siendo este 

ultimo el m b  solicitado, sin embargo como lo indica la Tabla 6.5, el numero de 

Keparaciones anuales se mantiene en un nivel bajo, lo que significa que la calidad de 

10s productos que comercializa la empresa continua siendo excelente. 



Tabla 6.5 

Estimacidn de las Reparaciones de la Empresa para 10s Prdximos 10 Aiios 

Expresado en No. De las Reparaciones al Mes. 

Fuenre: Base de Daros elaboradapor 10s Aurores. 

Adeinas se puede observar en el Grafico 6.5 que en promedio, mensualmente se 

realizan de 2 a 3 reparaciones, lo que quiere decir que 10s ascensores y escaleras 

electricas a 10s cuales Electro Ecuatoriana les realiza 10s mantenimientos, siguen 

estando en buen estado, dando como resultado pocos clientes que necesiten que se 

les repare sus escaleras elkctricas ylo ascensores, lo cual confirma la calidad de 10s 

productos en 10s proximos afios. 



Graiico 6.5 

Estimacibn de Ias Reparaciones de la Empresa para 10s Prbximos 10 Aiios 

Expresado en No. De las Reparaciones al Mes. 
m u  D E  ,,,"I*L 
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2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

Aiios 

Las Reparaciones a1 igual que 10s Mantenimientos descritos anteriormente 

representan ingresos para Electro Ecuatoriana, aunque dichas Reparaciones lo hacen 

en menor medida, como ya se mencion6, ya que no se realizan muchas a1 afio 

Se ha resurnido en la siguiente tabla 10s ingresos estimados por concept0 de 

Reparaciones: 

Tabla 6.6 

Estimacidn de las Reparaciones de la Empress para 10s Prbximos 10 Aiios 

Expresado en Dblares. 

AfiOS I 2003 1 2004 / 2005 / 2006 1 2007 / 2008 1 2009 / 2010 1 2011 I 2012 

21856 
Fuenie: Base de Llotos elabornda por 10s Aurores. 

24260 26929 33179 29891 36828 50368 55908 40880 45376 



El Grafico 6.6 ratifica lo antes expuesto en donde se observa que 10s ingresos anuales 

por concept0 de Reparaciones aunque se iran incrementando no son muy 

significativos, a continuation se presenta el grafico 
$SPO ,'.>a C 1 

Grafico 6.6 

Estimacibn de las Reparaciones tle la Empresa para lus Prbxi~nos 10 Aiios 
m- O P  

Expresado en Dblares. CIB ESPOL 
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6.1.4. Estirnaciones tle las Compras tle Electro Ecuatoriana Expresadas en 

Unidades y Dblares. 

A1 igual que las Ventas, las Compras de Electro Ecuatoriana han sido proyectadas 

considerando 10s datos histbricos de la cmpresa, con los cuales se ha obtenido una 

tasa de crecimiento de 10s ultimos tres afios puesto que 10s aiios anteriores fueron 

influenciados por situaciones que se escapan de las manos de la empresa, como ya se 

menciono. 



Las compras que Electro Ecuatoriana realiza a su proveedor son iguales a1 nhnero de 

ventas que se presentaron anteriomente, debido a que como se cito antes todos 10s 

ascensores y escaleras electricas que la empresa comercializa son fabricados e 

importados bajo pedido. 

La Tabla 6.7 abrevia las compras que la empresa efectuarh en 10s proximos 10 afios. 

Tabla 6.7 

Estimacibn de las Compras de la Empresa para 10s Pr6ximos 10 Ailos 

Expresado en No. De Compras al Mes. 

Fuente: Base de Dotos elabornda por 10.7 Autores. 

En el Grbfico 6.7 se visualiza de una mejor manera las estimaciones de las compras 

expresadas en unidades. 

myTIFIICI n u  Yml 
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Grafico 6.7 

Estimacidn de las Compras de la Empresa para 10s Pr6ximos 10 Aiios 

Expresado en No. De Compras al Mes. 

Las Compras que la empresa realiza siguen representando uno de los costos mas 

altos en que incurre la misma, aunque estos costos son necesarios para realizar la 

comercializacion de 10s productos. 

A continuacion se presenta la Tabla 6.8 con las estimaciones de las Compras en 

dolares para 10s proximos I0 ailos 

Tabla 6.8 

Estimaci6n de las Compras de la Empresa para 10s Pr6ximos 10 APos 

Expresado en Dolares. 



El Grafico 6.8 nos co~lfirma la tendencia creciente de las Compras de la elnpresa a lo 

largo de 10s aiios considerados en el estudio, las mismas que estaran completamente 

cubiertas por los Ingresos por Ventas. 

GrSlfico 6.8 

Estimaci6n de las Compras de la Empresa para 10s PI-bximos I0 Aiios -Woumur 

Expresado en Dblares. CIB ESPOL 

6.1.5. Estimaciones de Arriendos de Local de Electro Ecuatoriana Expresados 

en D6lares. 

Las instalaciones de Electro Ecuatoriana se encuetitran ubicadas en la Avenida Juan 

Tanca Marengo Km. %, las mismas que son alquiladas para clue la empresa realice 

sus operaciones de comercializacion. 

En la Tabla 6.9 se detallan las proyecciones de Gastos de Arriendos, 10s mismos que 

han ido incrementandose a partir de 10s datos historicos de la compafila en una tasa 

del 10% anual. 



Tabla 6.9 

Estimacidn de 10s Arriendos de la Empresa para 10s Prdximos 10 Aiios 

Expresado en Dblares. 

Fuenre: Base de Datos elaboradapor 10s Autores. 

Se puede observar que 10s Arriendos de la empresa no representan un gasto muy 

fuerte para la misma puesto que las instalaciones en las que se encuentra ubicada la 

empresa son de propiedad de otra de las empresas del Eco. Wegner Speck Presidente 

de Electro Ecuatoriana, por lo que el monto a pagar es relativamente mas bajo 

comparacion a1 mercado de arriendos. 

mlnumc* m Umm 
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6.1.6. Estimaciones de Publicidad de Electro Ecuatoriana Expresadas en 

Los Gastos de Publicidad han crecido en gran medida debido a que anteriormente 

Electro Ecuatoriana no invertia mucho dinero en hacer conocer sus nuevos 

productos, unicamente lo hacia colocando anuncios en las paginas amarillas y en la 



revista Revidomus dirigida a1 sector de la construction. Dado que Electro 

Ecuatoriana no es una empresa integramente dedicada a la comercializacicin sino que 

tambiCn ofrece servicios tales como 10s ya mencionados mantenimientos y 

reparaciones, nos hemos visto en la obligation de captar mas ingresos por parte de 

este sector, es por esto que la campaiia publicitaria de la empresa consistira en la 

colocacion de vallas publicitarias, comcrciales en radio y television, ademis de la 

publicidad en las paginas amarillas y en la revista Revidomus, lo que justifica 10s 

altos gastos en publicidad comparados con 10s de aiios anteriores, en 10s cuales se 

gastaba alrededor de $800 mensuales. 

Tabla 6.10 

Estimaci6n de la Publicidad de la Empresa para 10s Pr6ximos 10 Aiios 
rwncnCAosl umlu 

Expresado en D61ares. CIB MPOL 

Fuente: Base de Datos elaborada por 10s Antores. 

La Tabla 6.10 muestra las estimaciones de Publicidad de Electro Ecuatoriana para 10s 

siguientes 10 afios de operaciones, 10s mismos que se iran incrementando en un 5% a 



lo largo de dicho periodo, debido a que cada aiio se aumentara el poder publicitario 

en 10s diferentes medios de difusicin. 

6.1.7. Estimaciones de Gastos Varios de Electro Ecuatoriana Expresadas en 

Ddlares. 

Los Gastos Varios de Electro Ecuatoriana, que incluyen agua, luz y telefonos, han 

presentado un comportamiento que en promedio de 10s 6 afios atras representan un 

5% de incremento anual, por esta razon y respetando este comportamiento pasado se 

han realizado las estilnaciones considerando el 5% de incremento a traves de 10s 

siguientes 10 6 0 s  de estudio. 

A continuacion se presenta la Tabla 6.1 1 con 10s valores proyectados de Gastos 

Varios para la empresa. 

Tabla 6.1 1 
mUlQXIC4 DM UIOU 

Estimacion de 10s Gastos Varios de la Empresa para 10s Prdximos 10 Aiios CIB ESPOL 
Expressdo en Dblares. 

Fuente: Base de Datos elaboradapor 10s Autores. 



Si se observa el tolal anual de 10s Gastos Varios de la empresa se nota que Cstos 

aunque son altos no son muy significativos para la empresa dentro de su Flujo de 

Caja ya que unicamente se encuentran por encima de 10s Gastos de Amendo 10s 

cuales se consideraron bajos. 

6.1.8. Estimaciones de Gastos de Personal de Electro Ecuatoriana Expresados 

en Dolares. 

Las proyecciones del Gasto de Personal de la empresa han sido divididas en 

Administrativo y de Ventas, lo cual nos permite tener una mejor vision de como se 

maneja esta parte de la empresa. 

Tabla 6.12 

Proyeccibn de Sueldos y Salarios de la Empresa para 10s Prdximos 10 Aiios 

Expresado en Ddlares 

ASlTENTE CONTABLE 

COBRADOR 

SUMAN 

4200 

4200 

4620 

4620 

123360135696 

5082 

5082 

149266 

5590 

5590 

164192 

6149 

6149 

180611 

6764 

6764 

198673 

7441 

7441 

218540 

8185 

8185 

240394 

9003 

9003 

264433 

9903 

9903 

290876 



OMISI~N SOBREVENTAS 1% ,, 
OTAL COMISI~N + VENTAS 172508 189871 

Como se puede observar en la Tabla 6.12 10s Gastos Administrativos y de Ventas 

11228 

0'01 

I L I I 

representan otro de 10s rubros m& fuertes para la empresa, sin embargo Cste puede 

1 I I I I I I I I I 
208982 

I 

ser cubierto debido a la alta operacion de 10s aiios proyectados. Ademb es 

12463 

importante mencionar que dado el aumento en las Ventas que se han estimado a1 

230019 

realizar la Reingenieria, ha sido necesario aumentar el personal, especialmente 10s 

13834 

DMINISTRATIVO Y 
295868 325567 

Vendedores, tanto de la Construccion como 10s del Almacen aunque tarnbien se han 

253174 

Fuente. Base de Daros elaborada por 10s Aurores 
636026 

contratado mas 'fecnicos. 

15355 

3582411 699887 

278662 

17044 

394211 

306718 

18919 

337599 

433786 

21000 

525257 477335 

371593 

577993 

23310 

409011 

25875 28721 
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ANALISIS ECONOMICO - FMANCIERO CIB ESPOL 

7.1. Lnversiones y Financiamiento. 

Para el mejor desempeiio de las activldades realizadas por Clectro Ecuatoriana se ha 

decidido llevar a cab0 una invers~on en Activos Fijos tales como Vehiculos, Equipos 

de Computacion, Equipos de Oficlna, Muebles y Enseres. El financiamiento para la 

inversion mencionada se lo realizara mediante un porcentaje de aumellto de Capital 

Social que corresponde al 75%, y el 25% restante mediante un prestamo con el 

Banco del Pichincha a la tasa de inter& vigente en estos momentos que es del 17% 

anual, ademas el plazo pactado para el cumplimiento de dicha obligacion sera de G 

aiios; la Tabla de Amortization de la Deuda sera presentada en 10s Anexos. 

El Grafico 7.1 muestra clara~nente 10s porcentajes de financiamlento que se utilizaran 

en el Proyecto. 



Gr8fico 7.1 

Financiamiento del Proyecto. 

A continuacion se presenta tambien una tabla explicativa con 10s valores que 

conforman la inversion: 

Tabla 7.1 

Inversiones y Financiamiento. 

CONCEPTQ VALOR .; COST0 DEL PROYECTO ] --.- -ap 

-- 
Equipos de Computation 19900 2 9% 
E ui os dgf ic ina  14000 2,0% 

tal Gastos de Adrninistracion y Ventas ( 489001 70,7% 
OSTO TOTAL DEL PROYECTO 691501 1 OO,O% 



Fuenre: Eluboruda por 10s Autores. 

Prestamo a Largo Plazo 

Para el Proyecto de Reingenieria dirigido a Electro Ecuatoriana se han tornado en 

cuenta dentro de 10s Activos Fijos: Vehiculos 24.9%, Equipos de Computaci6n 3.0%, 

Equipos de Oficina 2.1%, Muebles y Enseres con el 2.8%, lo cual represents el 

29.3% del Costo Total del Proyecto. La inversion que se realizara para la adquisicion 

de estos activos es de $202.500. 

172875 

Los Vehiculos que se adquirirhn son: 

4 Camionetas Mitsubishi L-200 ......... 

3 Camiones Chevrolet NPR .............. 

25.0% 

Dentro de 10s Equipos de Computation: 

20 Cornputadoras (clones). ............................ $900~1~ .  

20 UPS 650VA ............................................ $ 5 0 ~ 1 ~ .  

10 Irnpresoras EPSON S'I'YLUS Color 480. ........ .$90c/u. 

Los Muebles y Enseres que se adquirirhn son: 

8 Escritorios ..................................................... $450~1~ .  

2 Sillones para Espera .......................................... $500c/u. 



Los Equipos de Oficina representan un total de $14.000, entre 10s cuales se 

encuentran archiveros, carpetas, maquinas de escribir electricas y un acondicionador 

de aire de 18.000 BTU para el Departamento de Sistemas. 

CAPlTAL DE TRABAJO 

El Capital de Trabajo se utiliza para financiar 10s Costos del Proyecto, que en este 

caso es la Reingenieria de la empresa y representa el 70.7% del Costo Total de dicho 

Proyecto; estos son: Total de Gastos de Administration y Ventas, en 10s cuales se 

incluyen Sueldos y Salarios, Publicidad, Arriendos y Gastos Varios; y las 

Depreciaciones. 

Este representa el conjunto de recursos requeridos para la operacion normal del 

Proyecto con el proposito de responder a nuestros Gastos Operativos hasta generar 

10s ingresos por Ventas, Reparaciones y Mantenimientos necesarios que nos evite 

caer en deficit de efectivo. 

A continuation se observa en la Tabla 7.2 la necesidad de efectivo anual: 

Tabla 7.2 

Capital de 'I'rabajo. 

I NECESIDAD DE EFECTIVO ANUAL -_ I _ -D6LARES - _ _ _  . I 
Total Gastos de Adrnmistracion y Ventas 
Requerimiento de Efectivo Anual 

489001 

489001 
Fuente: Elnhorndo por 10s Autores. 



218 

Etl el Grafico 7.2 se observa de forma clara la proporci6n de Inversi6n Fija y de 

Capital de Trabajo que conforman el Costo Total del Proyecto. 

Grsfico 7.2 

Costo Total del Proyecto. 

mumnlx n u  mlbl 
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7.2. Parsmetros BBsicos para Proyecciones. 

4 Para obtener la tasa de crecimiento de las Ventas. se han promediado 10s datos 

4 
historicos; siendo mas agresivos en crecimiento que los aAos anteriores debido al 

4 Proyecto de Reingenieria, ademas se ha considerado la tasa de crecimiento promedio 
4 
4 del Sector de la ConstrucciOn, la misma qi~c  para c l  afio 2.003 es del 8%, dando 

4 
como resultado una tasa de crecimiento del I I %  anual. 



Tabla 7.3 

Histbrico de Ventas. 

2002 1011500 
TOTAL 1 4132800 

Fuente: Uahoradopor /os Au~otec 

&g3 

Es importante recordar que el mercado de la Construccidn se vio afectado por la 

TOTAL DE VENTAS 
US $ 

Crisis Bancaria en el aiio 1.999 y por el fenomeno de "El Niiio" en el a i o  1.998, es 

por esta razon que no se han tomado en cuenta estos aiios para encontrar la tasa de 

crecimiento promedio de las Ventas. 

La tasa de crecimiento de las Compras se ha obtenido bajo el mismo criterio de las 

Ventas, es decir tomando en cuenta la tasa de crecimiento del negocio y la tasa de 

crecimiento promedio del Sector de la Construccidn. 

Tabla 7.4 

Hist6rico de Cornpras. 

TAL DE COMPRA 

- .- 

Fuente: Iilahorada por los Atrtores. 

2002 809200 
TOTAL 1 3306240 



A continuation se presenta la Tabla 7.5 con 10s Parametros Basicos para las 

Proyecciones: 

Tabla 7.5 

Parhmetros Bhsicos para las Proyecciones. 

Fuenle: El~bomda por 10s Autores. 

7.3. Presupuesto de lngresos y Egresos. 

7.3.1. lngresos Proyectatlos. 

Como lngresos en el Proyecto de Reingenieria se ha considerado la proyeccion de 10s 

lngresos por Ventas que es el rubro mas importante y significativo de las operaciones 



de Electro Ecuatoriana; tambjen se ha tonlado en cuenta la proyeccion de 10s 

lngresos provenientes de 10s Mantenimientos y Reparaciones por ocupar una buena 

proporcibn de las ganancias de la empresa. 

A continuacibn se presentan las tablas que resumen 10s Ingresos Proyectados de 

Electro Ecuatoriana: 

Tabla 7.6 

Ingresos por Ventas. 

2012 2872074 

TOTAL 18774886 
Fuenfe: Elnhorodo por IOY A~rrore~ 



l 'a  Ma 7.7 

lngresos por Mantenimientos. 

Tabla 7.8 

Ingresos por Reparaciones. 
-DU.URUU 

CIB ESPOL 

2012 13331 08 

TOTAL 87 14591 

2003 

2004 ~ . .  ~ 

21 856 
24260 

2005 
2006 
2007 . 

26929 

29891 

. ~ 331 79 ~ 

2008 36828 -- 

2009 
201 0 
201 1 

2012 

- 40880 
45376 

50368 

55908 

TOTAL 385475 
Fucnte: Elnhoradn por 10.7 air lo re.^. 



7.3.2. Costos y Gastos Proyectados. 

7.3.2.1. Costo de Ventas. 

Corno se mencionb anteriormente el Costo de Ventas es el rubro que representa la 

mayor salida de dinero para Electro Ecuatoriana, aunque estos costos son justiticados 

para poder llevar a cab0 la comercializacion de 10s productos. El Costo de Ventas 

representa el total de Compras realizadas y en ella se incluyen 10s impuestos, 10s 

viajes y 10s fletes. 

La Tabla 7.9 muestra el comportarniento del Costo de Ventas proyectados para 10s 

proximos 10 aiios. 

Tabla 7.9 

Costo de Ventas. 

~ D Y Y I O U L  

CIB ESPOL 

2012 2297659 

TOTAL 1601 9909 
Fuente: blaborada por 10s Aufores 



7.3.2.2. Castus Administrativos y de Ventas. 

Los Gastos Administrativos y de Ventas que se han proyectado corresponden a 10s 

del personal, que son 10s Sueldos y Salarios, ademas de las Comisiones por Ventas. 

Olros Gastos que se han proyectado son 10s de Alquiler, Publicidad y Varios, entre 

10s mas significativos de la empresa. Estos Gastos se observan en las siguientes 

tablas: 

Tabla 7.1 0 

Gastos Administrativos y de Ventas. 

TOTAL 4724177 
f i c n l e :  1:lohor-ctdo por 1,s Arrrow < 



Tabla 7.11 

Gastos de Alquiler. 

Fuenfe: Elaborada por 10s Autores. 

Tabla 7.12 

Gastos de Publicidad. 

Fuenle: Elaborada por 10s Autores. 



Tabla 7.13 

Gastos Varios. 

Fuente: Kfaborada por los Autores. 

7.3.2.3. Depreciaciones. 

Para realizar la Depreciacion de 10s Activos Fijos considerados en el Proyecto de 

Reingenieria se utiliz6 el metodo de Depreciacion en Linea Recta, con lo cud se ha 

depreciado: Vehiculos, Equipos de Cornputacion, Equipos de Oficina, Muebles y 

Enseres. Anexo 7.2. 

Los Gastos de Depreciacion no representan un desembolso de efectivo, por lo tanto 

no afectan a1 Flujo de Caja. 

El detalle de las depreciaciones se lo puede observar en la tabla presentada a 



Tabla 7.14 

Depreeiaci6n en Linea Recta. 

mYTp.Iw 9% mu, 

CIB ESPOL 

Vehiculos 
Equipos Computacibn. 
Equipos Oficina 
Muebles y Enseres 
TOTAL A DEPRECIAR 

7.3.2.4. Gastos Financieros. 

Estos gastos provienen de 10s intereses generados por la deuda adquirida a1 inicio del 

Fuente: Elaboradapor 10s Aufores. 

164000 
19900 
14000 

4600 

Proyecto de Reingenieria, dicha deuda fue contraida con el Banco del Pichincha a 

una tasa del 17.0% anual. El monto del financiamiento y la forma de pago se la 

32336 

5 
3 
10 

10 

puede observar en el Anexo 7.1 

32800 
6633 
1400 

460 

26240 

4422 
1260 

414 



7.4. Proyeccibn de Estados Financieros. 

7.4.1. Estado de PCrdidas y Ganancias. 

El Estado de Resultados, frecuentemente denominado Estado de Ptrdidas y 

Ganancias, presenta los resultados de las operaciones de negocios realizadas durante 

un periodo especifico. Este documento resume 10s ingresos generados y 10s gastos en 

10s que haya incurrido la empresa durante el periodo contable en cuestion.' 

La finalidad del analisis del Estado de Resultados o de Perdidas y Ganancias es 
CIB ESP01 

calcular la Utilidad Neta y 10s Flujos Netos de Efectivo del Proyecto, que son, en 

forma general el beneficio real de la operacion de la empresa y que se obtienen 

restando a 10s ingresos todos 10s costos en que incurra la empresa y 10s impuestos 

que debe pagar la misma. 

En este Estado se muestran 10s Ingresos, Egresos y Utilidades que genera el Proyecto 

durante su vida util en periodos anuales, 10s cuales corresponden a 10 aiios. Se lo 

puede obsemar en la Tabla 7.15, la cual nos indica que desde el primer aiio se 

obtienen utilidades. 

Las Utilidades se van incrementando a lo largo de 10s aiios debido a1 aumento de las 

Ventas, Mantenimientos y Reparaciones. 

1 BESLEY SCOTT, BNGHAM EUGENE. "Fundamentos de Administracibn Financiera". Doceava 
Edicion. Editorial Mc. Graw Hill. 919 p. 



Tabla 7.15 

OSTO DE MNTAS 

OTAL INGRESOS NO OPERAC. 
OTAL INGRESOS 

TOS. DE ADMINISTRAC. Y VENT. 
STOS ADMINISTRATNOS 
STOS DE VENTAS 

UBLlClDAD Y PROPAGANDA 
RRIENDO DE LOCAL - -  - - 

(Agua, LUZ Y Tekwrnun~cauones) 624811 65604 68884 7233d 7594d 79744 837311 87911 
193134 205063/ 217816( 23145 2460551 261685/ 27842q 296371 315625/ 

OTAL GTOS. DE ADM. Y VTAS. I -04 530634 57604  625664 6798111 739020/ 80368  874374 951654 103614 

DEPRECIACIONES 
EPREC DE VEHiCULOS 
EPREC DE EQUIPOS DE COMPUTAC. 1 2 2 %  2 

26244 2 6 2 4  I l l  - 
EPREC DE EQUIPOS DE OFlClNA 1260 1260 1 2 d  1260 1260 1260 1260 12601 1260 

DEPREC DE MUEBLES Y ENSERES 414 414 414 414 414 414 414 414 414 
OTAL DE DEPRECIACI~N F 32336 32336 27914 27914 1674 1674 1674 1674 1674 

TIL. EN OPERACl6N 

TIL. NETA ANTES PARTICIP. 

% IMPUESTO SOBRE INGRESOS 46854 56686 678011 8132d 9 5 5 4  11715 
TlLlDAO NETA 140574 170045) 203403) 243964 286634 35158 



7.4.2. Flujo de Caja Proyectado. 

El Flujo de Caja nos permite medir la rentabilidad del proyecto, para la cual se 

requiere de la infonnacidn basica de 10s estudios de mercado y organizacional, asi 

como de 10s parametros basicos utilizados para las proyecciones. 

El Flujo de Caja incluye 10s Ingresos Operacionales e Ingresos no Operacionales, 

ademas de 10s Egresos Operacionales y no Operacionales, entre otros rubros de la 

empresa. 

A continuacion se presenta la Tabla 7.16, en la que se muestran 10s Flujos de Caja 



Tabla 7.16 

FLUJO DE CAJA. 

OTAL INGRESOS OPERAC. 

EGRESOS OPERAC. 
COST0 DE VENTAS 
SUELDOS Y SALARlOS 
PUBLICIDAD Y PROPAGANDA 
ARRIENDO DE LOCAL 
DEPRECIACIONES 
VARIOS (Agua. Luz. Telecomun~c) 
TOTAL EGRESOS OPERAC. 

FLUJO OPERACIONAL 

jNGRESOS NO OPERACIONALES 
INTERESES REClBlOOS 

TOTAL INGRESOS NO OPERAC. 

RE SNOOP CIONALES 
NTERESES 

OTAL EGRESOS NO OPERC. 

LUJO NO OPERACIONAL 

FLUJO GEN. ANTES PARTIC. LAB. 
15% PARTIClPAC16N LABORAL 
FLUJO GEN. ANTES IMP. RENTA 

5% IMPUESTO SOBRE INGRESOS 

FLUJO NET0 GENERADO I-- 
DEPRECIACIONES (+) 
INTERESES (+) 
PAGO DE LA DEUDA (-) 

FLUJO DE CAJA 

32336 
28019,2 
18131 

182799 

32336 
24685,l 
21465 

20560q 

32336 
20738,C 
25412 

231066 

27914 
16065,O 
30085 

257854 

27914 
10532,6 
35617 

289460 

1674 
3982.9 
42167 

315074 

1674 
0,o 
0,O 

405344, 

1674 
of0 
0,o 

461037, 

1674 
0,o 
0,0 

523591 

1674 
0~0 
0,O 

593836( 



7.4.3. Balance General. 

El Balance General muestra la posici6n financiers de una empresa en un punto 

especifico en el tiempo. Indica las inversiones realizadas por una compafiia bajo la 

forma de activos y 10s medios a traves de 10s cuales se financiaron 10s aclivos, ya sea 

que 10s fondos se hayan obtenido mediante la solicitud de fondos en prestamo 

mediante la venta de accion*,de capital.2 

-0s I  mu 

El Balance General esti formando por las cuentas de Activos tales como Caja - CIB ESPo' 

Banco, Cuentas por Cobrar e Inventarios que conforman 10s Activos Corrientes, 

luego tenemos 10s Activos Fijos con su respectiva depreciacion, a continuacion se 

presentan 10s Pasivos, tanto corrientes como 10s de largo plazo; se observa que estos 

ultimos van disminuyendo puesto que en el sexto aiio la deuda ha sido cubierta en su 

totalidad, finalmente se presenta el Patrimonio el cual se incrernenta a traves de 10s 

aiios debido a las utilidades retenidas con respecto a1 aiio anterior, demostrando de 

esta forma que para cada aiio se obtienen utilidades. 

A continuacion se prescnta la Tabla 7.17 con el Balance General de la empresa. 

BESLEY SCOTT, BRIGHAM EUGENE. "Fundamentos de Administration Financiera". Doceava 
Edicion Editorial Mc. Graw Hill. 919 p. 
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7.5. Evaluacion Econbmica. 

Para el Analisis de la Evaluacion Econ6mica se procedera a1 calculo de la l'asa 

lnterna de Retorno (TIR), el Valor Actual Neto (VAN), indices Financieros y a1 

Analisis de Sensibilidad. 10s mismos que serhn detallados a continuacion. 

7.5.1. Analisis de la TMAR. 

Costo del Capital. 
mnEsxmJEl mu 

CIB ESPOL 

Para determinar la tasa de descuento exigida por 10s inversionistas en el Proyecto se 

ha recurrido a la utilization del Modelo de Valoracih de Activos de Capital (Capital 

Assets Pricing Model, CAPM), puesto que es un modelo unifactorial en el que el 

rendimiento esperado se relaciona con Beta (P), donde P es el coeficiente de reaccion 

del rendilniento de un valor en relacidn con el mercado global. 

Por lo tanto el Rendimiento Esperado set%: 

Donde: 

Rk es la  tasa erigidrl por el inversioni.sta. 

Rf es la  lasu libre de riesgcr 10.7 Bonos de deuda inrerna del Gohierno Norteamericano. 

,!I es el beta de una compafiia dedicada a l a  cornercializacidn de Ascemores y Escaleras 

E1t:ctricas. (Anexo 7.3.)  

(R, - RJ es la  prima por riesgo promedio del periodo 1.924- 1.996 para acciones de pequeiias 

' BREALEY MYERS. "Principios de Finanzas Corporativas". Editorial Mc. Craw Hill. 805 p. 



empresm del mercado ~wrfeamericano' 

Si el Proyecto se llevara a cab0 en los Estados Unidos la tasa de retorno exigida seria 

del 18.70%, pero dado que es un Proyecto a realizarse en el Ecuador se debe sumar 

el riesgo pais, que actualmente es del 11.75% por lo que la tasa exigida por 10s 

inversionistas es del30.45%. 

Costo de la Deuda. 

Es la Tasa de inter& exigida por 10s acreedores del Proyecto que en este caso es la 

del prestamo con el Banco del Pichincha del 17.0%. 

Costo del Capital Promedio Ponderado. 

El Costo del Capital Promedio Ponderado (Wage Average Capital Cost, WACC), es 

la tasa a la cual sera descontado el Valor Actual Neto (VAN) del Proyecto, para lo 

cual se necesitara el Costo del Capital y el Costo de la Deuda. 

Se lo calcular6 de la siguiente manera: 

Donde: 

R es el Coslo de Capilal Promedio Ponderado. 



D es el valor de la deuda. 

V es la suma de la deuda con el capital social. 

R, es la laso de retorno exigida por la detrda. 

RK es la rasa de retorno exigida por el capilal social. 

mill 

Por lo que el Costo de Capital Promedio Ponderado es del27.08%. ( 
m J x A  DL UmUI 
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7.5.2. Analisis del Valor Actual Neto. 

El Valor Actual Neto es el valor presente de todos 10s flujos de efectivo gencrados 

por el Proyecto, cuya tasa de descuento es el Costo Promedio Ponderado del Capital 

(Wage Average Capital Cost, WACC). 

La formula para el calculo del Valor Actual Neto es la siguiente: 

VAN = E FC 
(1 + It)' 

Si el VAN es cero o positivo, el Proyecto es rentable y cumple con 10s 

rcquerimicntos de rentabilidad tanto de sus acreedores como de 10s socios que 

financian la compaii'a. Por otra parte, si el VAN es negativo, el costo de oportunidad 

es mayor a la tasa exigida, por lo que no seria factible invertir en el Proyecto. El 



VAN obtenido es de $384.293 por lo que se concluye que el Proyecto es rentable. 

Anexo 7.4. 

7.5.3. Antilisis de la Tasa Interns de Retorno. 

La Tasa lntema de Retomo ('1'1K) cs la tasa de dcscuento que hace que el Valor 

Actual Neto del Proyecto sea cero. Se calculo una TIR de 45.38% quc es mayor a1 

Costo de Capital Promedio Ponderado obtenido anteriormente por lo que la 

viabilidad financiers del Proyecto queda demostrada. Anexo 7.4. 

7.5.4. indices Financieros. 
D D  umw 
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Los indices o Razones Financieras tienen como proposito mostrar las relaciones que 

existen entre las cuentas de 10s Estados Financieros dentro de las empresas y entre 

ellas. Los Analistas Financieros y Administradores encuentran util calcular Razones 

Financieras al interpretar 10s Estados Financieros de una empresa. lo cual puede ser 

importante por dos motivos; primero, puede ayudarle a estructurar su manera de 

pensar en cuanto a decisiones de negocios; y segundo, puede proporcionarle alguna 

information ulil para tomar esas decisiones. 

1,as difercntes Razones Financicras del I'royeclo scrkn prcsentadas a contiiruaci6n. 



7.5.4.1. Razones de Liquidez. 

Las Razones de Liquidez miden precisamente la liquidez de una empresa, su 

proposito es el de evaluar la capacidad de la misma para cumplir a tiempo con sus 

obligaciones financieras. 

Estas muestran la relacion que existe entre el efectivo de una cmpresa y 10s demas 

Activos Circulantes que se espera que se conviertan en efectivo en un futuro cercano. 

con 10s respectivos Pasivos Circulantes. 

Cabe recalcar que se utilizaron 10s Balances de fin de aiio para su calculo. 

Tabla 7.18 

Razones de Liquidez. 

Fuenie: Elahorada por 10s Aulores 

RAZ6N DE CIRCUIANTE 

RAZ6N DE CAPITAL DE TRABAJO 

Como podemos observar en la Tabla 7.1 8 la Razon de Circulante se mueve en un 

interval0 de 2.12 a 4.58, lo que significa que la empresa posee una amplia capacidad 

4,58 

38,6596 

para cumplir con sus pasivos a corto plazo. La Raz6n de Capital dc 'I'rabajo nluestra 

una liquidez relativa a las ventas muy buena a lo largo de 10s proximos 10 aiios 

4,05 

37,00% 

mostrando un promedio de 32% en 10s aiios mencionados. 
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3,60 

35,302 

3.21 

33.48% 

2,87 

31,55% 

2.55 

29.29% 

2.41 

28.12% 

2.30 

26,99% 

2,20 

25.99% 

2,12 

25.10% 



7.5.4.2. Kazones de Hotaci6n de Activos. 

Las Razones de Rotacion de Activos han sido diseiiadas para medir la cficacia con la 

que una empresa administra sus activos. 

Tabla 7.19 

Razones de Rotacion de Activos. 

TOTAL DE ACTIVOS 1 1.68 1 1.77 1 1.85 1 1.92 1 1.99 12.001 2.02 12.04 12.05 (2.06 1 
Fuenle: Elahorah por Ins ,411fore.v 

La Tabla 7.19 muestra las Ventas generadas por ddlar a valor en libros del Total de 

Activos. 

Este indice se increments a lo largo del Proyecto, hasta llegar a un maximo de 2.06 

en el ultimo aiio, lo que quiere decir que la empresa tendra un mejor manejo de sus 

activos en 10s proximos aiios. 

7.5.4.3. Razones de Apalancamiento. 

Los Ratios de Apalancarniento muestran hasta que punto la empresa esta endeudada. 

mUtua&mUmlY 
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Tabla 7.20 

Razones de Apalancamiento. 

Fuente: Elaborada por 10s Autores. 

La Razon de Deuda es la deuda a Largo Plazo dividida entre el Total de Activos. Es 

notorio que va disminuyendo a medida que transcurren los aiios hasta que se 

extingue a partir del aiio 2.008 en adelante, dado que se termino de pagar la deuda en 

ese aiio. Destacamos que la &on Deuda a Capital, que es el reacomodo sencillo de 

la Razon de Deuda expresando la misma informacion en una escala distinta. para 

dichos aiios tambien es cero porque el saldo de la deuda llega a ccro a finales del a170 

2.008. 

7.5.4.4. Razones de Rentabilidad. 

~ B P r r m l l Y  
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Las Razones de Rentabilidad, las cuales sc concentran en la efectividad de la 

compaiiia para generar utilidades, reflejan el desempeflo operativo, el riesgo y el 

ekcto dcl apalancanlicnto. 

Entre estas razones tenemos el Margen de Utilidad Neta el cual mide las utilidades 

que se obtienen de cada dolar de Ventas despues de pagar todos 10s gastos, incluidos 

el Costo de Ventas, 10s Gastos de Ventas (generales y administrativos), la 



depreciacibn, intereses e impuestos. Este indice crece, dando como resultado 

mayores gananciss para 10s pr6ximos aiios. 

Tabla 7.21 

Razones de Rentabilidad. 

La Razon de Rendimiento sobre el Activo el cual considera 10s resultados 

combinados de operacion y de financiamiento se calcula dividiendo la Utilidad Neta 

MARGEN DE UTLIDAD NETA 

RENDlMlENTO SOBRE EL ACTIVO 

para el Total de Activos. Esta razon proporciona una idea del rendimiento global 

sobre la inversibn ganado por la empresa; el calculo de esta dio como resultado un 

comportamiento creciente, corroborando de esta manera el buen manejo de la 

empresa para los siguientes aiios. 

7.6. Periodo Real de RecuperacMn. 

Fuente: Eloborodo por 10s Autores. 

8.44% 

14.14% 
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El Periodo Iced de Itecuperacibn de la lnversibn constituye un indicador niuy 

importante en la toma de decisiones para ejecutar Proyeclos, ya que mediante 61e se 

calcula el tiempo necesario para recuperar el monto original invertido, que en el 

Proyecto lo constituyen 10s Activos Fijos y el Capital de Trabajo. 

A pesar de ser un indicador poco tecnico, es muy tomado en cuenta por 10s 

inversionistas debido a su simplicidad. Se determina contando el numero de aiios que 

9.20% 

16.25% 

9.91% 

18.35% 

10.71% 

20 59% 

11.33% 

22.51% 

12.53% 

25.11% 

13.96% 13.28% 

26.19%27.05% 

13.60°h 

27.87% 

13.90% 

28.66% 



debell transcurrir para que la acumulacion de 10s Flujos de Caja previstos iguale al 

monto de la inversi6n inicial. El Flujo Acumulado de Caja del Proyecto es el 

siguiente: 

Tabla 7.22 

Plujo de Caja Acumulado. 

Se necesita esperar 3 afios para que 10s Flujos de Caja cubran el monto total de la 

Flujo de Caja Acumulado 

inversion inicial. 

7.7. Analisis del Yunto de Equilibrio. 

-518625 ( -335827 1 -130225 ( 100840 
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Fuente: Elaborada por 10s Aulores. 

El Analisis del Punto de Equilibrio tiene como fin obtener el nivel de Ventas anual 

con el que un Proyecto cubrira exactamente 10s correspondientes costos. Anexo 7.5. 

Para ello se debe determinar cuales son 10s Costos Fijos y cuales son 10s Costos 

Variables. 

Sc lian determinado como Costos Variables el Lolal de Costos de Ventas y como 

Costus Fijos los Sueldos y Salarios (Administrativos y de Ventas), Publicidad y 

Propaganda, Depreciaciones, Arriendo de Local y Gastos Varios (Agua, Luz y 

Telecomunicaciones). 



La f6nnula para obtencr cl Punto de Equilibrio en d6lares es: 

Donde: 
CF son 10s Costos Fgos en ddlares. 
CV son 10.s Cos~os Variables st7 drjlare~. 
V son 10s Ventas en ddlores. 
MC es el Margen de Contrihucidn porcentual. 

Tabla 7.23 

Punto de Equilibrio Operational y Financiero. 

2003 $ 1.131.421 

2004 $ 1.221.764 

2005 $ 1.320.367 

2006 $ 1.418.422 

2007 $ 1.535.988 

2008 $ 1.607.474 

2009 $ 1.747.816 

2010 $ 1.901.215 

201 I $ 2.068.930 

2012 $ 2.252.345 
Fuente: 171aborada por 10s Axlores. 
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4 El Punto de Equilibrio aumenta a lo largo del horizonte del Proyecto debido a1 

4 aumento de los Costos Fijos, a1 proyectarlos a las tasas mencionadas en la -l'abla 7.5 
4 
4 dc Pwirnetros Basicos para las I'royecciones, sin embargo se puede observar que las 

4 
4 

Ventas, Mantenirnienlos y Keparaciones en D6lares que se obtienen a traves de 10s 

4 distintos afios superan a dichos valores de equilibrio, por lo que se liene asegurada la 

4 
4 cobertura de los costos correspondientes. Anexo 7.5. 



Graficu 7.3 

Punto de Equilibrio Operational y Financiero. 

Tarnbien se ha calculado el Punto de Equilibrio Financiero, que incluye el Gasto por 

Pago de Intereses de la Deuda; como el Costo Fijo Total se hace mayor el punto de 

equilibrto tambien es mayor como se observa en el Grafico 7.3., igualandose ambos 

puntos de equilibrio unicamente desde el aAo 2.009 hacia adelante en donde se 

terininan de cancelar 10s Intereses de la Deuda. 

Ta hla 7.24 
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Representation tlel P.E. sobre las Ventas, Mant. y Rep. CIB ESPOL 

AN08 

P.E. Opersciunal( % )/Ventas, Mmt. y Rep ( S ) 

.E. Finmciew(S )Nentas, Mant. y Rep.(% ) 

2003 2004 2006 

67,92% -- 61,3396 

Fuenfe: Elaburada por 10s Autores. 
71,27%68,69% 

2006 

62.26% 

2007 

GU,74% 

6626% 

2008 2009 

57,27%56,10%,54,9 

2010 201f 2012 

I 
63,54%/61,41% 57,36%)56,1~%b4,9 



La Tabla 7.24 resume la representacion porcentual de 10s Puntos de Equilibrio tanto 

Operacionales como Financieros sobre !as Ventas, Mantenimientos y Reparaciones 

totales realizadas en dolares a lo largo de 10s 10 aAos de estudio. 

Se observa que dicha representacion porcentual disminuye a traves de 10s aiios tanto 

para el Punto de Equilibrio Operacional como para el Financiero, corroborando de 

esta forma la perfecta cobertura de 10s costos en que incurrira la empresa. 

muIIcna 0% ',,DI*L 

CIB ESPOL 

7.8. Analisis de Sensibilidad. 

El Analisis de Sensibilidad es un analisis del efecto que pueden ejercer 10s cambios 

en ventas, costes y nivel mh imo  de ventas, sobre la rentabilidad del proyecto. La 

tecnica consiste en calcular diferentes Valores Actuales Netos segim se tome una 

estimacion optimista o pesimista de cada una de estas variables. 

Antes de analizar cada una de estas variables se deben hacer dos acotaciones: 

Se asume que toda variacion es a largo plazo, es decir que afecta a la variable 

permanentemente. 

Se ha puesto mayor atencion en las estimaciones pesimistas, para demostrar 

hasta que punto el proyecto es aun factible bajo condiciones adversas. 

Los posibles escenarios que pudieran aparecer y afectar a1 Proyecto se 10s muestran 

en la siguiente tabla: 



Tabla 7.25 

Analisis de Sensibilidad. 

Escenarios Pesimistas. 
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En primer lugar se ha considerado una Disminucion del Ingreso proveniente dc las 

lnicial 

1 .- 
2.- 

3.- 

Ventas de ascensores y escaleras electricas, proyect&ndolos en esta ocasion a una tasa 

de crecirniento del 9% que es un 2% menor a la proyeccion de la situation inicial, lo 

que produce una reduccion del VAN de aproximadamente $48.000 con respecto a la 

Fuenle: Elaborada por los Aufores. 

Situaci6n BAsica 

Disminucion del lngreso por Ventas (9%) 

Disminucion del lngreso -- por Mantenimientos y Reparaciones (9%) 

flumento del Costo del Producto en 12,50% 

ya mencionada Situation Basica. 

En segundo lugar se tiene una Disminucion del Ingreso por Mantenirnientos y 

$ 384.293 

$ 336.818 

$ 262.931 

$ 54.231 

Reparaciones, otro de 10s servicios brindados por la empresa, proyecthndolos 

45,38% 

43,63% 

40,70% 

29.82% 

tambien al 9% y no a1 11% como se lo hizo cn la Situaci6n Basica, dando como 

rcsultado un VAN de $262.934 que es aproximadamente $122.000 menor a1 de la ya 

mencionada Situaci6n Basica. 

Final~ncntc sc ha considcrado UII Aurricnto dcl Costo dcl Producto en un 12.50%. 

reduciendo considerahlemente el VAN del Proyecto a $54.231: sin emhargo el 

Proyecto continua siendo viable dcbido a quc cn ningur~o dc 10s csccnarios sc 

presentaron VAN negativos. 



Las Tasas lnternas de Retorno del I'royecto tarnbiCn se ha11 visto afectadas por las 

distintas reducciones de ingresos y aurnerltos de costos presentados en 10s diferentes 

escenarios, las mismas que van disminuyendo confonne disminuyen 10s Valores 

Actuales Netos, obteniendose la rnenor TIR de 29.82% en el tercer escenario. 

En 10s siguientes Graticos se presentaran los escenarios mencionados anteriorrnente, 

10s cuales son muy importantes para la Reingenieria. 

Grhfico 7.4 

VAN del Proyecto. 

TASASDEDESCUENTO 
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El Grafico 7.4 muestra el comportamiento del VAN frente a distintas tasas 

descuento a las que fueron considerados sus flujos, sin embargo para el Proyecto se 



utilizh la tasa de descuento (WACC) de 27.08%, dando como resultado un VAN de 

$384.293 y una TIR de 45.38% como se menciono anteriormente. 

Grrifico 7.5 

VAN, Disminuci6n del lngreso por Ventas. 
D Y  UmUI 
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DISMINUC16N DEL INGRESO POR VENTAS 

En el Grafico 7.5 se considera, para el Analisis de Sensibilidad, una disminucion en 

el Ingreso por Ventas de ascensores y escaleras electricas, por lo que el 

comportamiento del VAN ficnte a las distinlas lasas a las que se han dcsconlado los 

flujos, es diferente al encontrado en la Situacion Basica, aunque para encontrar el 

VAN del Proyecto 10s flujos hallan sido descontados a la tasa del 27.08% (WACC) 

en ambas situaciones. En esta ocasi6n el VAN del Proyecto se situa en $336.818, 

4 presentando una TIR de 43.63%, la cual es mas baja que la de la Situation Basica del 

4 
4 45.38%. 

4 
4 
4 
4 . 



Grhfico 7.6 

VAN, Disminuci6n del Ingreso por Mantenimientus y Reparaciones. 

1 
-~ - ~ ~ ~ --- 

DISMINUC10N DEL INORESO POR MANTENIMIENTOS Y REPARACIONES 

La Disminucion del Ingreso por Mantenimientos y Reparaciones que se considera 

para el Analisis de Sensibilidad, presentada en el Grafico 7.6 muestra un VAN de 

$262.934 a1 descontar 10s flujos a1 27.08% (WACC), ademas la TIR continua 

disminuyendo, situandose en esta ocasicin en el 40.70%. 



(; raficu 7.7 

VAN, Aumento del Costo clel Producto. 
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El Grafico 7.7 del Analisis de Sensibilidad demuestra como se comporta el VAN a1 

considerar en esta ocasi6n un Aumento en el Costo del Producto; 10s flujos han sido 

descontados tambien a distintas tasas, pero considerando como VAN para el 

Proyecto, al igual que en ocasiones anteriores, el que resulte de descontar 10s flujos a 

la tasa del 27.08% que fue obtenida a1 calcular el Costo del Capital Promedio 

I'oi~derado. 

En este escenario el VAN del Proyecto se siti~n cn $54.231 y la TIR ohtenida es de 

29.82%, siendo el peor escenario de 10s descritos anteriormente, aunque la viabilidad 

del Proyecto no se descarta al no haber presentado VAN negativo. 



Una vcz analizados los Esccnarios Pesimistas se ha procedido a realizar ahora el 

analisis de 10s Escenarios Optimistas que pucdcn aparecer y afectar tambicn a1 

Proyecto. 

La Tabla 7.26 resume dichos escenarios. 

Tabla 7.26 

AnGIisis de Sensibilidad. 
*YIDCPCImYmlUL 
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Escenarios Optimistas. 

Fuente: Elaborada por 10s Aufores. 

En primer lugar se ha considerado ahora un Aumento del Ingreso por Ventas, 

proyectandolo en esta ocasion a una tasa de crecimiento del 13% la misma que es 2% 

mayor a la proyeccion de la situation inicial. 

Luego se tiene un Aumento del Ingreso por Mantenimientos y Reparaciones, 

proyectindolos tambiCn a1 13% y no a1 11% como sc lo hizo en la Situation Basica. 

Finalmente se ha considcrado una Dis~ninucibn dcl Costo dcl Producto cn un 

12.50%, aumentando considcrahlcmcntc cl VAN dcl Proyccto. 

Las l'asas Internas de Retorno del Proyecto tambikn se han visto afectadas por 10s 

distintos aumentos de 10s ingresos y reducciones de 10s costos presentados en 10s 

Escenarios Optimistas, las mismas que van incrementindose conforme aumentan 10s 
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Valores Actuales Netos, obteniendose la mayor TIR de 59.92% en el tercer 

escenario 

En 10s siguientes Graficos se presentaran 10s tres Escenarios Optimistas. 

Grafico 7.8 

VAN, Aumento del Ingreso por Ventas. 

~~.~ 

AUMENTO DEL INORESO POR VENTAS 

En el Grrifico 7.8 sc considcra un Aumcnto dcl Ingrcso por Venlas de ascensores y 

escaleras electricas, por lo que el comportamiento del VAN frente a las distintas 

tasas a las que se han descontado los flujos en el gratico, es distinto al calculado en la 

Situation Basica, aunque como ya se menciono para encontrar el VAN del Proyecto 

10s flujos han sido descontados a la tasa del 27.08% que es la del WACC en am 
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situaciones. En este escenario el VAN del l'royeclo es de $436.380 y la TIR es de 

47.18%, valores que son mas altos que 10s obtenidos en la Situacion Basica. 

Grafico 7.9 

VAN, Aumento del lngreso por Mantenimientos y Reparaciones. 

I 
---- ~ . ~~ ~ ~. - - ~ 

AUMENTO DEL INGRESO POR MANTEMlNlENTOS Y REPARACIONES 

El Autnento del Ingreso por Mantenimientos y Reparaciones que se considera para 

la realizacion de 10s Escenarios Optimistas del Analisis de Sensibilidad presentado 

en el Graiico 7.9, muestra uu VAN de $5 17.390 al ser descontados los llujos a la lasa 

del WACC (27.08%), el cual es mayor que el VAN obtenido en la Situacih~i Rasica. 

tanibien se observa que la 'TIR del Proyecto continua aumentado, colocandose en el 
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GrQfico 7.1U 

VAN, Disminuci6n del Costo del Producto. 

~~. ~. ~ ~~p ~ ~ ~ ~ ~ . ---- ~~~p 

DISMINUC16N DEL COST0 DEL PRODUCT0 

En el Grafico 7.10 se puede observar el comportamiento del VAN a1 considerarse 

una Disminucion del Costo del Producto; a1 igual que en ocasiones anteriores el 

VAN del Proyecto resulta de desconlar 10s flujos a la tasa del 27.08% obtenida en el 

WACC, en esta ocasion el Valor Actual Neto del Proyecto es de $714.355 y la TIR 

es de 59.92% obteniendose de esta forlna el lriejor escennrio de 10s descritos 

anlerior~nenle. 

Con Lodos 10s 

por lo tanto la 

analisis desarrollados se concluye que 

que hay que tener siempre presente es 



que con ella se obtiene tanto el peor como el mejor escenario posible cuando dicha 

variable Aumenta o Disminuye respectivamente. 
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CONCLUSIONES 

Basandose en lo desarrollado en capitulos anteriores, se pueden establecer las 

siguientes conclusiones: 

1. A1 realizar la evaluaci6n financiers considerando un horizonte de 10 afios 

calcularnos que el Proyecto tiene un Valor Actual Neto de $ 384.293 y una 

Tnsa Interna de Retorno del 45.38%. El comportamiento de 10s ratios 

financieros es satisfactorio y el nivel de actividades planificado excedera el 

punto de equilibria en todos 10s afios. Mediante estos indicadores se concluye 

que es recornendable la implementaci6n del Proyecto, ya que permite 

recuperar la inversion efectuada, obtener la rentabilidad minima exigida y 

entregar un excedente a los socios. 

2. La falta de preocupaci6n por estrategias de mercado tales como la ausencia 

de publicidad, mejor sewicio al cliente, etcktera, originaron que Electro 

Ecuatoriana ocupe el segundo lugm en preferencia dentro del mercado de la 



Construction, muy por debajo de COHECO su principal competidor, a pesar 

de su gran acogida a lo largo de 10s aiios. Sin embargo el nuevo Plan de 

Mercado que se propone en este Proyecto asegura que la empresa se ira 

posicionando cada vez mas en dicho mercado a traves de 10s aiios. 

3. El actual crecimiento del sector de la Construccion brinda a Electro 

Ecuatoriana una muy buena oportunidad para incrementar las Ventas de sus 

productos y sc~ ic ios ,  asegurando asi el desarrollo de la empresa. 

4. Dado que 10s Ingresos por Mantenimientos y Reparaciones ocupan un 

importante porcentaje dentro de 10s Ingresos Totales de Electro Ecuatoriana, 

se debe dar a estos un gran enfasis, ya que brindando un excelente servicio y 

acudiendo a tiempo a las llamadas de emergencia se obtendrhn clientes 

satisfechos 10s cuales optaran por recomendar a la empresa con otros posibles 

clientes. 

5. Los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre, son aquellos en donde se 

presentan 10s mayores Ingresos por Mantenimiento para la empresa. Por esto 

en dichos meses el Personal de Mantenimiento debe de estar mejor preparado 

para atender todas las peticiones de sus clientes, provisionados de todas las 

herramientas e instrumentos necesarios para poder realizar todos 10s trabajos 

que se esten demandando. 



RECOMENDACIONES 

En base a la experiencia ganada en el desarrollo del Proyecto estamos en la 

capacidad de realizar las siguientes recomendaciones: 

I. La empresa debe aprovechar su larga trayectoria en el mercado de la 

Construction para establecerse de una mejor forma en el campo de 10s 

servicios, como son 10s Mantenimientos y Reparaciones. 

2. Electro Ecuatoriana debe preocuparse por contratar personal altamente 

calificado para todas las areas, con conocimientos tecnicos y de ingenieria, 

pero que a la vez Sean amables y cordiales, con la finalidad de obtener un 

mejor rendimiento y mejorar asi el servicio a1 cliente. 

3. En vista de que el mayor posicionamiento desemboca en mayores volumenes 

de Ventas, se recomienda implementar una estructura organizacional y 



administrativa solida o a1 menos estable, que sea capaz de afrontar dichos 

niveles de operacion. 

4. Se recomienda la importancia de capacitar a 10s trabajndores como parte 

fundamental de las operaciones de la empresa, ya que esto marca la diferencia 

entre el exito o el fracas0 en la actividad de las Ventas. 
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Anexo 1.1 

BALANCEGENERAL. 

NO F I X )  DEPRECIABLE 

: Oepreclaci6n AwrnutBda 

on de Benoficlor Sa~ales  

go 5% Pamcipacbn Labonl 

go 25% de lmpuest~s 

TAL PATRIMON10 



Anexo 1.2 

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS. 

TILIDAD BRUTA 

OTAL INGRESOS NO OPERACIOUALES 

TOS ADMINISTRATIKS 

UBlLlClDAD Y PROPAGANDA 

RRIENW DE LOCAL 

ARlOS (Agua. L u  y Telecomunieaciones) t 
ENOS DEPRECUCIONES 

DE MHiCULOS 

PRECIAC~N DE EQUIPOS DE COMPUTACION 

EPRECIACbN DE EQUIPOS DE OflClNA 

PRECIAC16N DE MUEBLES Y ENSERES 

OTAL DE DEPRECW16N 

UTIUDAD EN OPERAC16N 

INTERESES 0 GASTOS FINANCEROS 

UTILIDAD NETAANTES DE PARTlClPAClbN 

15% PARTlClPAClON LABORAL 

UTlLfDAD NETA ANTES DE IMP. A LA RENTA 

25% IMPUESTO SOBRE INGRESOS 

+TILIDAD NETA 



Anexo 1.3 

FLUJO DE CAJA. 

TENIMIENTOS Y REPAF'ACONES 

OTAL INORESOS OPERACKINALES 

RlENW DE LOCALES 

PREMCIONES 

OTAL EORESOS OPERACICNALES 

NTERESES REClBlDOS 

OTAL INDRESOS NO OPERACKINALES 

OTAL EORESOS NO OPERACIONALES 

LUJO OENERAW ANTES OE PARTIC. IAB. 

PARTICIPACI~H LABORAL 

LUJOGENERAW PNTES OE IMP. A IA RENTA 

IMPUESTO SOBRE INGRESOS 

LUX) NET0 OENERAW 

LUJO DE CAJA 



Anexo 3.1 

Matriz de Respuestas para la Encuesta Telefbnica. 



Anexo 6.1 

Base para Chlculo de Sueldos y Salaries. 

ESIDENTE EJECUTIVO 
ISTENTE DE PRESlDENClA 
RENTE FINANCIER0 
ISTENTE DE GERENCIA 

MINISTRADOR SISTEMAS 

GERENTEDEVENTAS 
JEFE DE POST-VENTAS 
EJECUTIVA DE CUENTAS 
ASESOR T~CNICO 
4 VENDEDOR-CONSTRUCC16N 
2 VENDEDOR-ALMAC~N 
CAJERA 
SERV. CLIENTE Y FACTURAC16N 
RECEPCIONISTA 
MENSAJERO 
2 BODEGUEROS 
3 SUPERVISORES 



Anexo 7.1 

Tabla de Amortizaci6n de la Deuda. 

4NCO DEL PlCHlNCHA 
4PITAL $172.875 
ITERES 17.00% 1.429 

172875.25 



Anexo 7.2 

Tabla de Depreciaci6n en Linea Recta. 

ehiculos 1 164000 1 5 / 26240 1 26240 1 26240 1 26240 ( 26240 1 1 32800 ] I 
Equip. Computac. 

Equip. Oficina 

Muebles y Enseres 

TOTAL A DEPRECIAR 

DEPREC. ACUMULADA 

VALOR SALVAMENTO 

19900 

14000 

4600 

202500 

3 

10 

10 

4422 

1260 

414 

32336 

32336 

4422 

1260 

414 

32336 

64672 

4422 

1260 

414 

32336 

97009 

1260 

414 

27914 

124923 

1260 

41 4 

27914 

152837 

1260 

414 

1674 

154511 

1260 

41 4 

1674 

156185 

1260 

414 

1674 

157859 

1260 

414 

1674 

159533 

1260 

414 

1674 

161207 

6633 

6633 32800 

1400 

460 

1860 



Anexo 7.3 

Chlculo del Beta. 



Continuacidn Anexo 7.3 

-m mom 

CIB ESPOL 



Continuacih Anexo 7.3 

DONGYANG ELEVATORS 
y - 0.2651~-  0.0098 

Hyunday Elevators Corp. Ltd. 
Dongyang Elevators Corp. Ltd. 

Otis Bombay 

RENTABlLlDAD MENSUAL S 6 P 

L RENTABILIDAD MENSUAL S 6 P 

~ 

~- ~ 

HYUNDAI ELEVATORS y = 1.0841~ + 0.0118 

R2 = 0.1572 
*"* 

I 

1.76% 
-0.84% 
0.46% 

RENTABILIDAD MENSUAL S 6 P 

0.16 
0.006 
0.001 

79 
79 
79 

1.08 
0.26 
0.07 





Anexo 7.5. 

Chlculo del Punto de Equilibrio Operational y Financiero. 

ldos y Salarios (Administrativos y Ventas) 

astos Varios (Aguq Luz y Telecornunicaciones~ 

Total de Costos Fijos Operacionnle 

COSTOS VARlABLES 

Costo de Ventas 

Total de Costos VariaMeq 

I I I I I I I I 1 I 

L'NTO EQUILIBRIO OPERACIONAL ( % ) 1131421 122176 132036 141842 153598 160747 1747816 190121 206893q 225234 
I 

I I I I I I I I I I 

UNTO EQUILIBIUO FINANCIER0 ( S ) 118721 1270121 135994 1447645 155297 161001 174781 190121 206893d 2252345 

898212 

898212 

997015 

997019 

1106687 

1106687 

1228423 

1228423 

1363549 

1363549 

1513539 

1513539 

1680029 

1680029 

1864832 

1864832 

2069963, 2297659 

2069961 2297659 

I 
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