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RESUMEN

Basado en la evaluaciéon de la problematica empresarial de Ecosistemas Pera S.A.C. se encontré
una falta de horizonte que sefiale un rumbo para el negocio, en un medio altamente competitivo y
con una condicién ambiental favorable, para las empresas de aire acondicionado y ventilacion. Los

principales problemas que encontramos fueron:

e Falta de un plan estratégico empresarial con enfoque al cliente

e Sobrecarga de labores del duefio y Gerente de la empresa Sr. Eusebio Vergara Delgado.

Se vio conveniente estructurar un plan estratégico, que permita organizar la empresa, eliminar las
quejas de los clientes, respetar el medio ambiente y obtener un crecimiento continuo en las ventas.
Por todo esto se desarrollé e implemento para Ecosistemas Perd, un Plan Estratégico con base en
el afio 2016 y proyecciones para el periodo 2017-2020.

Para el desarrollo del Plan Estratégico:

1. Se realizé una auditoria externa e interna para identificar las oportunidades y amenazas que
nos ofrecia el entorno y evaluar nuestras fortalezas y debilidades internas para
aprovechar las oportunidades y evitar que las amenazas nos perjudicaran.

2. Se levanto las declaraciones de la Mision y Vision de la empresa y se realizé la difusion para
todos los niveles de la organizacion

3. Se determiné el objetivo general y los objetivos estratégicos que contemplan el crecimiento,
sostenibilidad, y rentabilidad, del negocio.

4. Se realiz6 un andlisis de la matriz FODA cruzada, para generar y seleccionar las

estrategias Factibles que nos permitan cumplir los objetivos planteados.

Para la implementacién del plan estratégico:

5. Se reestructuro el organigrama de la empresa para hacerlo mas funcional, orientado al cliente
, disminuir las quejas por mantenimiento y liberar al duefio de la sobrecarga administrativa y
operativa.

6. Se plante6 homologar la empresa a los requerimientos de los clientes con la empresa CGS.

Finalmente, las conclusiones mas importantes son: el Plan Estratégico con enfoque al cliente, es
una herramienta fundamental para darle rumbo al negocio y permite estructurar estrategias que
nos permitan obtener ventajas competitivas.

En cuanto a las recomendaciones se resaltan las siguientes: Ecosistemas Per( S.A.C. debe seguir
con el Plan Estratégico disefiado hasta el afio 2020 y evaluar permanentemente el logro de los

objetivos, realizando los ajustes correspondientes.

Palabras clave: Plan estratégico, Ventas, Mantenimiento, Orientacién al cliente

Fernandez Delgado, R. 9
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ABSTRACT

horizon that indicates a direction for the business, in a highly competitive environment and with a
favorable environmental condition, for air conditioning and ventilation companies. The main problems
we found were:

* Lack of a strategic business plan with a customer focus

» Overload of work of the owner and Manager of the company Mr. Eusebio Vergara Delgado.

It was convenient to structure a strategic plan, which allows to organize the company, eliminate customer
complaints, respect the environment and obtain a continuous growth in sales. For all this, a Strategic Plan
based on 2016 and projections for the 2017-2020 period was developed and implemented for
Ecosistemas Pera.

For the development of the Strategic Plan:

1. An external and internal audit was carried out to identify the opportunities and threats that the
environment offered us and to evaluate our internal strengths and weaknesses in order to take advantage
of the opportunities and prevent the threats from harming us.
2. The statements of the Mission and Vision of the company were lifted and dissemination was carried
out for all levels of the organization
3. It was determined the general objective and the strategic objectives that contemplate the growth,
sustainability, and profitability of the business.
4. An analysis of the crossed SWOT matrix was carried out to generate and select the

strategies Feasible that allow us to meet the objectives.

For the implementation of the strategic plan:

5. The organizational structure of the company is restructured to make it more functional, customer-
oriented, decrease maintenance complaints and relieve the owner of administrative and administrative
overload operative

6. It was proposed to standardize the company to the requirements of customers with the company CGS.

Finally, the most important conclusions are: the Strategic Plan with customer focus is a fundamental tool
to give direction to the business and allows structuring strategies that allow us to obtain competitive
advantages.

Regarding the recommendations, the following are highlighted: Ecosystems Peru S.A.C. must continue
with the Strategic Plan designed until 2020 and permanently evaluate the achievement of the objectives,

making the corresponding adjustments.

Keywords: Strategic plan, Sales, Maintenance, Customer orientation

Fernandez Delgado, R. 10
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Muchas personas inician en su vida la etapa del EMPRENDIMIENTO, con el Unico propésito de
cambiar su situacién econdmica para un mejor futuro personal y familiar.

Basado en el continuo esfuerzo y trabajo duro , muchos empresarios consiguen mantener su empresa
en el mercado, pero la falta de asesoria profesional, durante todo el caminar por el mundo de los
negocios , trae consigo la aparicion de los problemas empresariales ( caida de las ventas

, Sobrecostos, desorganizacion, personal no apto para desarrollar de manera eficiente sus
funciones, falta de compromiso con la empresa, toma de decisiones en alta incertidumbre, etc.) por
este motivo muchas empresas quedan al borde de la quiebra.

Esta situacion se presentd en la empresa Ecosistemas Perd SAC y optamos por cambiar el rumbo
del negocio hacia un objetivo mejor estructurado, sostenido en solidas practicas empresariales.

Se elaboré y se implementé el plan estratégico para el negocio, con un horizonte hasta el afio 2020,
debido a que a partir de 2021 vendran nuevos entornos politicos y econdémicos por la eleccién de un
nuevo presidente y tendra que elaborarse otro plan estratégico para los préximos 5 afios.

Se realiz6 el andlisis interno y externo de la empresa, se levant6 la matriz FODA con todas las
estrategias a corto y mediano plazo y se priorizo la atencion del area comercial y de
mantenimiento, donde se encontraron las principales causas de los problemas de la empresa.

1.1 Antecedentes
El calentamiento global es una condicién ambiental que esta deteriorando el equilibrio ecologico.

La “ Fundacion Aquae” con sede social en Paseo La Castellana, 259C.28046 , Madrid, es una
institucion de reconocimiento internacional dedicada a mantener y mejorar el modelo sostenible de
desarrollo social, econémico y medio ambiental a través del apoyo al talento emprendedor, la

investigacion y la innovacién , menciona en su pagina Web https://www.fundacionaquae.org/ lo

gue esta sucediendo con el calentamiento global:

La temperatura promedio de la superficie del planeta ha subido aproximadamente 1.1 grados
Celsius desde fines del siglo XIX, un cambio generado principalmente por el aumento de diéxido
de carbono y otras emisiones a la atmésfera hechas por el hombre. La mayor parte del
calentamiento ocurrié en los Ultimos 35 afios, con 16 de los 17 afilos mas célidos registrados desde
2001. No solo fue 2016 el afio mas calido registrado, sino que ocho de los 12 meses que
componen el afio - de enero a septiembre, con la excepcién de junio - fueron los mas calidos en el

registro de los respectivos meses.

Fernandez Delgado, R. 11


https://www.fundacionaquae.org/

) IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR

UNIVERSIDAD LAS VENTAS DE LA EMPRESA ECOSISTEMAS PERU SAC.

PRIVADA DEL NORTE

Decades of Warming

Average Global Surface Temperature

1961-1990 average: 57.2°

1880s 1890s 1900s 1910s 1920s 1930s 1940s 1950s 1960s 1970s 1980s 1990s 2000

(a0

Fig. n.° 1.1. Décadas del calentamiento global
Fuente : Fundacién Aquae, 2018

Por esta condicién ambiental, la demanda de refrigeracion en general se ha visto incrementada,

como lo sefialan los siguientes informes:

El informe analitico sobre los resultados del sector aire acondicionado publicado el 21 de
Marzo del 2017, en la web “SEMANA economica.com” de la Camara de Comercio de Lima (CCL)
concluye que la mayor demanda por equipos de aire acondicionado y ventiladores impulsé en
2.5% la venta de electrodomésticos en enero, segun el gremio de electrodomésticos de la Cadmara
de Comercio de Lima (CCL).

El crecimiento de los artefactos de ventilacion se explica por el aumento inesperado de la
temperatura, lo cual “sorprendié al mercado, que no estuvo adecuadamente abastecido”, sefal6

Carlos Mujica Barreda, vicepresidente del gremio de la CCL.

Los equipos de aire acondicionado y sistema de ventilacion Premium son mayormente
requeridos por los niveles socioecondémicos A/B, en tanto los ventiladores y columnas de aire son
de mayor preferencia por los niveles B 'y C.

Kehuarucho, A.(2015) Recuperado de https://elcomercio.pe/economia/negocios/mercado-aire-

acondicionado-seqguira-calentandose-ano-331708 Informa que “El mercado de aire acondicionado

peruano es uno de los mas pequefos de Latinoamérica , sin embargo, el crecimiento sostenido a
tasas similares al 7% en los ultimos 10 afios convierten a la plaza peruana en un territorio estable,

de continuar con este ritmo, se expandiria hasta alcanzar al mercado chileno en los siguientes

. o
CINCO anos .«

Fernandez Delgado, R. 12
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El Portal Semana econémica.com del dia 24 de Febrero del 2017 publica “Ventas de equipos de
aire acondicionado crecieron 13.4% en enero del 2017”

Importaciones de sistemas de aire acondicionado 2015-2016
Variacion % interanual

150 —

108 —

24 —

- 6 O -
ene abr jul oct ene abr jul oct ene

Fig. n.° 1.2. Importaciones de Sistemas de aire
acondicionado Fuente: Semana econémica.com

Ecosistemas del Perd S.A.C. es una empresa peruana del rubro de servicios, dedicada a la
instalacion, mantenimiento y venta de equipos de aire acondicionado y ventilacién industrial.
Fundada en el afio 2006, esta ubicada en Jiron Chamaya 1117, distrito de Brefia, ciudad de Lima.

El objetivo principal de la empresa es demostrar que si es posible atender a los clientes en el
menor tiempo posible, con un alto nivel de calidad y a buen precio, garantizando el buen
funcionamiento de sus equipos y el confort de los usuarios.

Fig. n.° 1.3. Local principal de Ecosistemas Peru S.A.C.

Actualmente Ecosistemas del Perd SAC. Tiene una cobertura del mercado del 8% , para los
clientes habituales no hay visita planificada salvo que se requiera al jefe de Ventas o al duefio de

Fernandez Delgado, R. 13
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la empresa, las visitas son de mantenimiento. sus principales competidores formalmente
constituidos son:

e Termosistemas S.A.C. (fundada el 26 de Mayo de 1978)

e Cold Import S.A. (fundada hace 57 afios)

e Thermal Solutions Group S.A.C (fundada hace 24 afios)

e Proterm Peru S.A.C. (fundada el 22 de Marzo del 2004)

Como se puede ver nuestros principales competidores tienen mayor permanencia en el mercado.
También existe la competencia ilegal de empresas informales que por su estructura organizativa

pueden ofrecer -sin garantia- precios bajos.

Otra demanda del mercado es que los clientes prefieren pagar sus compras con facturas a 30, 60
y 90 dias y exigen que sus proveedores posean certificacion de Calidad.
Ecosistemas Per S.A.C. Desde el inicio de sus operaciones comercializa los siguientes productos

Aire Acondicionac
Split Pared-York

Para tienda oficinas y hogares
Brinda confort y confianza
Operacion ultra silenciosa
Encendido y apagado automatico
Con respaldo y garantia York

Cortinas de Aire
Bajo nivel de ruido

Para locales comerciales y oficinas

Alta velocidad de aire con motor variable
Proteccion automatica contra sobrecargas
Manteniendo el aire frio o caliente adentro

Minimiza la suciedad, polvo y vapores

Equipos de Extraccion

Ventilacion de locales

Para industrias, laboratorios y bodegas
Expulsion controlada del aire viciado
Nivel de ruido bajisimo

Sin retomos del aire extraido

Facilidad de montaje e inspeccion

Unidad de filtracion

Para grandes almacenes, cafeterias y bares

Ventilador a re

Difusor perforado de aluminio o acero lacado

Terminal difusor con ventiiador para filtros de junta de g€
Preparado para alojar filtros LAMIFLOW FL-GEL

Figura n.°1.4. Productos Ofrecidos al mercado
Fuente: elaboracion propia.
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ORGANIGRAMA ECOSISTEMAS PERU SAC - 2016 (mayo)

GERENTE GENTRAL
Eusedio Vergara

JEFE

Y COMERCIAL
Eusedio Vergars

ASISTENTE DE
COMPRAS
Raul Oblitas

ASISTENTE DE
R
Raul Obsitas

ASISTENTE DE
FINANZAS
Mariset Forndndes

Figura n.° 1.5. Organigrama en el afio 2016
Fuente: elaboracion propia.

Como antecedentes bibliograficos podemos mencionar 02 tesis referidas al tema:

Titulo

PLAN ESTRATEGICO PARA MCDONALD’S PERU: GESTION DE UNA CADENA DE
SUMINISTROS SOSTENIBLE 2008-2010

Afio: 2016

Autor: Delgado Baca, Edwin

Instituciéon: Universidad del Pacifico

Resumen:
El trabajo de investigacion plantea el desarrollo de un Plan Estratégico para McDonald’s Peru,

en base al caso de McDonald’s Corporation: gestion de una cadena de suministros sostenible.

La cadena de suministros global de la corporacion tiene una enorme complejidad gerencial y
depende de sus proveedores, pues no hay muchas compafiias que tengan la capacidad de
suministrarle lo que necesita, cuando lo necesita y en la cantidad que lo necesita. Esta limitacion
requiere de la implementacién de estrategias para lo cual es importante la participaciéon de las
gerencias locales, iniciativa que debe estar alineada con la vision del Sistema de Suministros
Sostenible de la corporacion, que promueve la utilizacién de un enfoque de sistemas. En tal
contexto, esta investigacion defini6 como problema la ausencia de una estrategia global que
mediante enfoque sistémico incluya iniciativas locales que permitan un crecimiento continuo, se

propone desarrollar para McDonald’s Peru, un Plan Estratégico con base en el 2007 y
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.
wp
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

proyecciones al 2008-2010, que comprenda soluciones al problema identificado, propuesta que
posteriormente puede ser considerada por la Corporacion dentro de una perspectiva global, como
prototipo factible de réplica en los paises donde opera McDonald's.

Finalmente, las conclusiones mas importantes son: el Plan Estratégico es importante como
herramienta del negocio y sirve para centrar el objetivo de obtener rentabilidad. En cuanto a las
recomendaciones se resaltan las siguientes: McDonald’s Peru debera implementar el
Plan.Estratégico propuesto y debera realizar un seguimiento continuo para el cumplimiento de los
objetivos.

Titulo

APLICACION ESTRATEGICA DE MARKETING PARA INCREMENTAR LAS

VENTAS DE LOS PRODUCTOS ALIMENTICIOS UPAO
Ano: 2015

Autor: Soriano Colchado, Jose Luis

Institucién: Universidad Privada Antenor Orrego

Resumen:

En la presente investigacion, se aplicd un plan estratégico de marketing para incrementar las
ventas de los productos alimenticios UPAO. El tipo de investigacién fue descriptivo — aplicativo y el
disefio de investigacion fue no experimental — transversal; la metodologia aplicada, fue la técnica
de encuestas y el instrumento para la recopilacion de datos, fue la entrevista, observacion y
cuestionario. La poblacién universitaria fue de 19,836 personas y la muestra poblacional de 377
personas (341 estudiantes, 27 docentes y 9 empleados administrativos). Segun el resultado del
andlisis de situacion; las fortalezas son: calidad de los productos alimenticios, capacidad financiera
de la institucidn, ubicacién estratégica de la caseta de ventas, respaldo institucional, infraestructura
y tecnologia de punta. Las oportunidades son: crecimiento poblacional estudiantil, aumento de
ventas por descuento de planilla, capacidad de diversificacién de productos alimenticios, ventas en
el mercado externo y expansion de puntos de venta en el mercado interno. Las debilidades son:
falta de personal en produccién y ventas, bajas remuneraciones del personal, limitacién en un solo
punto de venta, ventas por transferencias gratuitas, talleres de panaderia y lacteos separados
administrativamente y falta de productos complementarios. Las amenazas son: cierre del centro de
produccion, renuncia de los técnicos de produccion, contratos de trabajo limitados y el aumento de
competidores internos y externos. Para el desarrollo de las estrategias de marketing se debe
mantener una comunicacion activa con los clientes a través del correo corporativo, ofrecer
descuentos por ventas al por mayor, recoger testimonios de los clientes y hacer uso de las redes
sociales, a través del Facebook. Se propusieron cinco planes de accion especificos: contratacion

de personal, publicidad, venta de otros productos, y posicionamiento en la mente del consumidor;

mediante el establecimiento de un logotipo y slogan del centro de produccion: Panificadora

UPAO.......rico y natural.
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1.2. Justificacion

Ecosistemas Pert S.A.C estaba como un barco a la deriva en un entorno favorable, porque el
medio ambiente- por cuestiones de calentamiento global -estaba a favor del negocio; sin embargo
, No se estaba obteniendo resultados favorables por falta de un buen direccionamiento empresarial
, Se estaban perdiendo oportunidades y las amenazas de una mayor y mejor competencia estaba
afectando nuestra rentabilidad.

Estadbamos en la captacion de nuevos clientes, de gran envergadura para el negocio, quienes
exigian que estuviéramos en condicion de adecuarnos a sus requisitos y formas de trabajo,
asimismo las quejas por el tipo de mantenimiento con el que atendiamos a nuestros clientes

habituales, iba en aumento y algunos empezaron a cambiar de proveedor.

Por lo mencionado, la elaboraciéon de un plan estratégico para el negocio tomo un sentido de

urgencia y el momento era oportuno para su implementacion.

La implementacion y difusion de la Visidn y Mision del Negocio logro en todos los colaboradores
un sentido de pertenencia y un deseo de crecer dentro de la organizacion.

La nueva estructura organizacional con personal calificado logro liberar al duefio de la sobrecarga
operativa y dedicar mas tiempo a buscar mejores horizontes para la empresa.

La implementacion de un sistema de mantenimiento preventivo ocasiono que las quejas

disminuyeran a un nivel minimo y mejoré la satisfaccion del cliente.

1.2.1. Objetivo General

Como se menciona en el titulo de la tesis, el objetivo del presente trabajo es incrementar las
ventas, basado en una adecuada implementacién de un plan estratégico para la empresa
Ecosistemas Pert S.A.C.

1.2.1.1. Objetivos especificos

Como obijetivos especificos para cumplir el objetivo general tenemos los siguientes:

Analizar y diagnosticar la situacién actual del entorno
Detectar los puntos fuertes y débiles de la estructura interna del negocio.

Utilizando la matriz FODA, establecer las estrategias a corto, mediano y largo plazo.

P w0 DN PR

Implementar las estrategias
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Concepto teorico 1 : Plan estratégico

2.1.1. Definiciones

La Planificacion Estratégica consiste en un ejercicio de formulacion y establecimiento de objetivos
de cardcter prioritario, cuya caracteristica principal es el establecimiento de los cursos de accion

para alcanzar dichos objetivos. (Armijo, 2011).

Segun (Muchnick, 2009), el concepto de planificacion estratégica esté referido principalmente a la
capacidad de observacion y anticipacion frente a desafios y oportunidades que se generan, tanto
de las condiciones externas a una organizacion, como de su realidad interna. Como ambas
fuentes de cambio son dinamicas, este proceso es también dinamico. Asi mismo, el proceso de
planificacion estratégica se puede describir como el desarrollo de una vision para el futuro de la
organizacién. En principio esta vision de futuro debe contemplar dos aspectos: describir lo que la

organizacion deberia ser en el futuro, usualmente dentro de los préximos 2 a 3 afios.

Segun (Lerdon, 1999), una de las funciones instrumentales de la planificacién estratégica es
hacer un balance entre tres tipos de fuerzas, que responden a su vez a distintas preguntas: Las
oportunidades y amenazas que enfrenta la organizacion y que provienen del medio externo:
¢,Cuadles seran las demandas que nos planteara el entorno? ¢,Qué tipo de dificultades y obstaculos

pueden entorpecer nuestra capacidad de respuesta?

Segun (Chiavenato, 2011), la planeacion estratégica es el proceso de adaptacion
organizacional amplio que implica aprobacion de decisiones y evaluacion, busca responder a
preguntas basicas como ¢ Porque existe la organizacion, que hace y como lo hace?

El resultado es un plan que sirve para guiar la accion organizacional en un plazode 3 a5

anos.

Segun (MenGzate y Renau,2001) ,la planeacion estratégica es el analisis racional de las
oportunidades y amenazas que presenta el entorno y de los puntos internos, débiles y fuertes,

para aprovechar las oportunidades y disminuir los riesgos.

Fernandez Delgado, R. 18
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2.1.2. Etapas para implementar un plan estratégico

l

l

Figura n.° 2.1. Modelo de plan estratégico
Fuente: David ,F(2010)

Analisis Interno

—

Formulacion de la Mision y Vision

Diseno de objetivos y estrategia

Implantacion

EO“!I’OI Yy evaluacron

Figura n.° 2.2. Etapas de plan estratégico
Fuente: David,F (2010)
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2.2. El Proceso de Ventas

2.2.1. Definiciones

La American Marketing Asociation, define la venta como “el proceso personal o impersonal por el
gue el vendedor comprueba, activa y satisface las necesidades del comprador para el mutuo y
continuo beneficio de ambos (del vendedor y el comprador)” Del sitio web de la American
Marketing Asociation: MarketingPower.com, seccién Dictionary of Marketing Terms, Recuperado

de URL del sitio: http://www.marketingpower.com/.

El Diccionario de Marketing de Cultural S.A., define a la venta como “un contrato en el que el
vendedor se obliga a transmitir una cosa o un derecho al comprador, a cambio de una
determinada cantidad de dinero”. También incluye en su definicion, que “la venta puede
considerarse como un proceso personal o impersonal mediante el cual, el vendedor pretende
influir en el comprador”. Del libro: Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., Pag. 340.

Laura Fischer y Jorge Espejo, consideran que la venta es una funcién que forma parte del proceso
sistematico de la mercadotecnia y la definen como “toda actividad que genera en los clientes el
ultimo impulso hacia el intercambio”. Del libro: Mercadotecnia, Tercera Edicion, de Laura Fischer y

Jorge Espejo, Mc Graw Hill, Pags. 26 y 27.

Toda venta sigue un proceso conformado por varias etapas denominado proceso de ventas, que
va desde la prospeccién o busqueda de clientes potenciales hasta el cierre de la venta y la
posterior relacion de postventa (Kotler, 2002)

Presentacién
Demostracién

EL PROCESO DE LAS VENTAS (5]

Manejo de
o Objeciones
Cierre ;

—

Figura 2.3. El Proceso de las Ventas
Fuente : Zelaya,R. 2010
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2. 3. Servicio al cliente

2.3.1. Definiciones
Segun el autor HUMBERTO SERNA GOMEZ (2006) define que:
“El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compania disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”.
Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001) nos presenta 7 principios para definir al

cliente:

Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.

A LR

Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

o

Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafo.
Un cliente no es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

7. Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle. Es el aima
de todo negocio.

2.4. Mantenimiento

2.4.1. Definiciones

Una gestion de mantenimiento implica pensar que los planes estratégicos de una compafiia deben
estar también encaminados en que para cumplir un estandar de calidad, las herramientas que se
necesitan deben estar en 6ptimo estado. Tal como lo cita Gonzales y Soria (2007):

“La gestion se entiende como un proceso sistematico para la correcta disposicion de recursos,
que debe asegurar el constante y adecuado desempeiio de los bienes y activos administrativos”.
El ing. Santiago Garcia Garrido, en su libro Organizacién y Gestion de mantenimiento (afio 2012),
dice “Definimos habitualmente mantenimiento como el conjunto de técnicas destinadas a conservar
equipos e instalaciones en servicio durante el mayor tiempo posible (buscando la mas alta
disponibilidad) y con el maximo rendimiento”.

Los tipos de mantenimiento que describe son:

e Mantenimiento Correctivo: Es el conjunto de tareas destinadas a corregir los defectos
gue se van presentando en los distintos equipos y que son comunicados al departamento
de mantenimiento por los usuarios de los mismos.

¢ Mantenimiento Preventivo: Es el mantenimiento que tiene por misibn mantener un nivel
de servicio determinado en los equipos, programando las intervenciones de sus puntos
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Vulnerables en el momento mas oportuno. Suele tener un caracter sistematico, es decir, se

interviene aunque el equipo no haya dado ningun sintoma de tener un problema.

2.5. Definicién de términos basicos

Conceptos tomados del libro Castellanos, L. (2015) estrategia y planificacion estratégica

Mision: Expresa la razén de ser de la empresa y se comunica a través de una declaracién que
define el propdésito fundamental de su existencia, estableciendo, asi, la diferencia en relacién a

otras empresas.
Visién: Apreciacion idealizada de lo que sus miembros desean de la empresa en el futuro.

Objetivos: resultados a corto, mediano y largo plazo que se aspira lograr, en base a la visién

y visién de la empresa.

Estrategias: medios por los cuales se lograran los objetivos.
Fortalezas: actividades internas que se llevan a cabo muy bien.
Debilidades: actividades que limitan o inhiben el éxito de la empresa.

Oportunidades/Amenazas: hechos externos que pueden beneficiar/dafiar a una empresa.

Refrigerante: Sustancia que absorbe calor de otro cuerpo, por tanto lo enfria.

Otra definicién es el fluido frigorifero al utilizado en la transmisién de calor que, en un sistema de
refrigeracion, absorbe calor a bajas temperatura y presion, cediéndolo a temperatura y presion
mas elevadas. Este proceso tiene lugar, generalmente, con cambios de fase del fluido

Recuperado de la web Wikipedia https://es.wikipedia.org/wiki/Refrigerante.

Andlisis interno y externo de una empresa

Puede afirmarse que la estrategia y el entorno constituyen grandes influencias en la cultura
empresarial y que ésta ha de incorporar lo que la empresa necesita para ser eficaz en su entorno
(Daft, 1998). No obstante, como advierten Trice y Beyer (1993), las empresas no son receptoras
pasivas de influencias culturales desde el exterior, ya que a través de sus actividades pueden
afectar a su vez a las culturas de otras entidades de su entorno

Homologacién
La Homologacion de Proveedores es un proceso mediante el cual se evalla y califica a los
futuros proveedores en materia financiero-legal, operativa, seguridad, salud, medio ambiente,

gestion de calidad, gestion comercial y responsabilidad social.

La homologacién certifica la capacidad del proveedor de suministrar productos y servicios de
acuerdo a la calidad requerida, garantizando el abastecimiento y cumplimiento en un tiempo

oportuno, con costos de acuerdo al mercado y minimizando riesgos. (Definicion SAVIA PERU)
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CAPITULO 3. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Organizacion

El afio 2016 la empresa contaba con 26 personas, con la estructura organizacional de la figura

1.5 donde era evidente que la mayor carga operativa y administrativa la llevaba el Gerente

General Sr. Eusebio Vergara y no le dejaba espacio ni tiempo para organizar y planificar el rumbo

del negocio, en un entorno de permanente cambio y alta competencia.

En la estructura del personal de Servicios habia personal que conocia el trabajo por

experiencia practica; no eran técnicos formados en instituciones reconocidas.

No existian planes de negocio, habian quejas continuas de los clientes por los

servicios recibidos y sus exigencias eran cada vez mayores. Hasta el afio 2016 se

estaban recibiendo en promedio 60 quejas por mes, las principales eran por el tipo

de mantenimiento, (fuente: Gerencia General, no hay tabulacion ni clasificacion de

las quejas).

No se entendia el crecimiento de la competencia.

No se interpretaba las regulaciones requeridas para evitar contaminar el medio

ambiente.

No existia planes de Certificacion de calidad o al menos certificados de

homologacion con los proveedores.

Las ventas anuales estaban disminuyendo considerablemente, los resultados al afio

2016 (El mes de Junio empez0 el trabajo para definir el plan estratégico) eran:

| Tablan.” 3.1

| Ventas en soles -Periodo 2014-2016

Ao 2014 2015 2016
Banco Continental 400 000 350 000 400 000
Universidad Catdlica 600 000 550 000 450 000
Mapfre Peru 300 000 250 000 250 000
Perfumerias Unidas 90 000 90 000 70 000
w |Servicio de cobranzas
-2 e inversiones (SCI) 90 000 80 000 50 000
% IBR 80 000 75 000 65 000
Lima Cargo City 80 000 70 000 70 000
Texfina 55 000 50 000 30 000
Osterling abogados 50 000 50 000 30 000
Lima Cargo City 80 000 70 000 50 000
Otros 60 000 30 000 20 000
Total 1 885 000 1 665 000 1475 000
Nota(*): Ventas no incluyen IGV ( al 30de Set. 2018)
Fuente: Gerencia General de EcosistemasPeru S.A.C
Elaboracién Propia
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3.2.1. Actividades realizadas
3.2.1.1. Definicién del problema

Ausencia de un Plan Estratégico que mediante un enfoque global con objetivo “el cliente “incluya
acciones para fortalecer la sostenibilidad de las ventas y tener un crecimiento continuo.

3.2.1.2. Pasos seguidos para solucionar el problema

1. Se formd un comité de Gerencia integrado por el duefio de la empresa, su
esposa, técnicos calificados y especialistas consultados (donde estoy
incluido), para realizar las evaluaciones correspondientes y recomendar el
plan a seguir.

2. Se trabajé en base al modelo matriz FODA recomendado por Fred. David
presentado en su obra “Conceptos de Administracion Estratégica” (2003)

3. En base a los resultados obtenidos, se trabajé con el cronograma de la tabla n.° 3.2.

4. Se siguio todos los pasos mencionados en “Etapas para implementar un plan
estratégico” del capitulo 2.1.2

Tablan®. 3.2 |

Cronograma de trabajo para el aiio 2016 |

Jul | Ago. | set | oct | Nov | Dic

1. Definicion del equipo de Gerencia

2. Andlisis interno-Externo

3. Enunciado Mision-Vision- Difusion
4. Andlisis FODA

5. Elaboracién del plan estratégico Ago. 2016- Ago. 2021

5.1. Disefio de Objetivos y estrategias

6. Implementacion del plan estratégico

6.1. Reestructuracion y contratacion de personal

6.2 .Cambio del tipo de Mantenimiento

6.3 .Reorganizacién del Area Comercial

7.Homologacion

7.1.Preparacién de la empresa

7.2 .Evaluaciony certificacidn por SGS

8. Evaluacion del plan estratégico 2016

Nota : Fechas establecidas por el comité de Gerencia de Ecosistemas Perd S.A.C.
Fuente : Elaboracién propia
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3.2.2. Acciones para cumplir objetivo 1
3.2.2.1. Andlisis del Entorno (Auditoria Externa)

Entorno de la =z |
empresa 0 Macroentorno ]

@ [ Politico Legal

: Clientes
Microentorno
Intermediarios

Tecnoldgico

Figura n.° 3. 1. Entorno de la empresa
Fuente: elaboracion propia.

3.2.2.2. Andlisis econdmico

En el informe econdémico del Banco Central de Reserva, publicado el 11 de Marzo del 2016
sustentada en la figura 4.3, hace un andlisis general, por periodo, del crecimiento del PBI
concluyendo en:

“Después de la lamentable década de 1980, y a la luz de sus catastroficos resultados, hubo un giro
de 180 grados en el manejo de nuestra economia. Ello ocurrié a partir de 1990, con un radical
programa de estabilizacion que, por estar acompafiado de profundas reformas de liberalizacion,
Tuvo resultados rapidos y espectaculares, y constituyen la base sobre la cual el Pera viene
creciendo desde hace 25 afilos mas que todos los grandes paises latinoamericanos”.
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“Esa soélida politica de libre mercado, mantenida por todos los gobiernos que se sucedieron desde
entonces, se refleja nitidamente en el grafico, que muestra una linea de ascenso fuerte e
ininterrumpido. Las diversas crisis que el mundo afrontd desde entonces, y que afectaron
gravemente a multiples economias desarrolladas y en desarrollo, soélo desaceleraron

circunstancialmente a la nuestra, pero no lograron estancarla ni hacerla retroceder”.

300,000

200,000

100,000
PRADO BELAUNDE MORALES B. BELAUNDE ~ GARCIA FUJIMORI TOLEDO  GARCIA
195662 1963-68 197580 198085 1985-90 1990-2000 2001-0‘6 2006-11

4 IO "/ o

1950 1955 1960 ’1965 1970 1975 1980

Figura n.° 3. 2. Entorno de la empresa
Fuente: Banco Central de Reserva(11-03-2016)

Este factor para Ecosistemas Perti S.A.C. Se convirti6 en una OPORTUNIDAD para invertir en el

negocio
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3.2.2.3. Andlisis legal politico

“El Peru tiene un entorno legal y politico muy favorable para el desarrollo de la inclusion financiera
y el reto en la actualidad pasa porque esta se expanda y sea mas rapida, con la finalidad de dar
mayor acceso a la poblacion”, afirmé el lider en Sector Financiero del Banco Mundial, Douglas
Pearce.

Indico que entre el 2011 y 2014 el porcentaje de personas que accedieron a una cuenta bancaria
paso del 21% al 29%, “aunque todavia hay mucho mas para lograr el acceso universal’.

“El Peru tiene un entorno legal, regulatorio y politico muy favorable para la inclusién financiera,
pero ahora el desafio es lograr que el uso o acceso se amplie o expanda mas rapido”, manifesté a
la agencia Andina.

Por otro lado a puertas de las nuevas elecciones presidenciales y basado en las encuestas de la
empresa encuestadora IMA, las propuestas de los principales candidatos, nos permitian avizorar
una estabilidad politica y econémica favorable en un entorno democratico.

Este factor se presentaba como una OPORTUNIDAD para la empresa.

1

IMA / Intencion de voto 24 de febrero

38% (20.8%| 7.8%| 6.8%| 5.8%

Yo

Figura n.° 3. 3. Tendencia de voto al 24/02/2016
Fuente: Encuestadora IMA

3.2.2.4. Andlisis socio cultural

La analista social Catherine Martinez, comentaba en el portal Lifeder.com, en Junio del 2016 un
articulo publicado por el Banco Mundial que decia “Peru es un pais de América del Sur que
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En los Ultimos afios se ha enfrentado a problemas sociales que el Banco Mundial ha declarado
criticos”.
Sin embargo, en comparacién con la situacidon peruana en el afio 2000, la situacion actual del pais
ha mejorado considerablemente.
Por ejemplo, en el afio 2002 el indice de pobreza era de 54 %. Para el afio 2014, esta cifra habia
descendido al 23 %. Este nimero resulta alarmante de igual forma, pero representa una mejora
gue no se puede ignorar. La negligencia del Estado se traduce en multiples problemas sociales,
que seran explicados a continuacion:
La Corrupcion: Es un problema comun en la mayoria de los Estados del mundo y Perl no escapa
de esta realidad.
El trabajo infantil: es un problema grave en PerQ. En las Ultimas décadas, ha incrementado el
ndmero de jovenes menores de edad econémicamente activos.
En el afio 2000, cerca del 20 % de los nifios entre 6 y 17 afios tenian un trabajo. 11 % de los nifios
entre 6 y 11 afios participaban en el mercado laboral. Por su parte, el 30 % de los jévenes entre 12
y 17 afios estaban activos econémicamente.
Este problema revela una pobre administracion de los recursos del Estado, la distribucion desigual
de lariqueza y la negligencia del gobierno.
Situacion precaria respecto a los derechos humanos: Los reportes de los derechos humanos
efectuados por la Organizacion de las Naciones Unidas han demostrado que el Estado de Peri ha
fallado en garantizar el respeto de los derechos de sus ciudadanos.

Vandalismo Juvenil: Muchos nifios y adolescentes abandonan la escuela a temprana edad y se

unen a grupos vandalicos que comenten crimenes como robo, asaltos fisicos y dafio hacia instalaciones
publicas. La mayoria de estos actos son cometidos bajo la influencia del alcohol y las drogas.

Discriminacidn racial y pobreza: A pesar de que constituyen la mayoria, la poblacién aborigen o

de ascendencia aborigen (85%) enfrentan discriminacion racial por parte del 15 % restante. En un pais
de 30 millones de habitantes, casi 8 millones viven en condicién de pobreza. De estos 8 millones, al
menos tres millones afrontan pobreza extrema. Los mas afectados son las poblaciones indigenas y
rurales.

Este factor por la inseguridad para las contrataciones de personal nuevo y desplazamientos de nuestros

colaboradores en las calles, se convirti6 en una AMENAZA para Ecosistemas Pert S.A.C.

3.2.2.5. Analisis tecnologico

La tecnologia del aire acondicionado, de nuestro proveedor LG, avanza en la consecucion
de mayor eficiencia de servicio, bajo costo, ahorro de energia y respeto del medio ambiente
, tal como se encuentra publicado en la pagina web del portal La Voz del dia 9/4/2016

Recuperado de: http://www.lavoz.com.ar/tecno/la-tecnologia-inverter-llega-al-hogar
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Esta situacion de nuestros proveedores se convierte en una OPORTUNIDAD para el negocio,

porque nos permitird contar con mejores y mas econémicos equipos de refrigeracion.

3.2.2.6. Ecolbgico

La ley 28611 -Ley General del Medio Ambiente Perd, publicada el 17 de Setiembre del 2013
menciona que; dentro de los objetivos de la gestion ambiental en materia de calidad ambiental
se encuentran el de preservar , conservar, optimizar y restituir, la calidad del aire, el agua, los
suelos y demas componentes del ambiente , identificando y controlando los factores de riesgo
que lo afecten.

Siendo esta ley una restriccion importante se convierte en una AMENAZA, sino contemplamos
trabajar con gases ecolégicos.

Las sustancias refrigerantes usadas son el R11 y R12 y estan sefialados como productores de
gases que atacan la capa de Ozono, por tal motivo se ha migrado a usar sustancias ecolégicas
con base amoniaco como el R22 y R410.

Figura n.° 3.4. Refrigerantes R12 y R22
Fuente: Elaboracion Propia

3.2.2.7. Andlisis del micro entorno

Este andlisis se hizo basado en el Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Michael Porter.

La ponderacion de los factores y los puntajes fueron asignadas por el Comité de Gerencia.
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Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores
3. Amenaza de los

nuevos entrantes | Competencia
en el mercado
Nuevos

entrantes ] D N Sustitutos

2. Rivalidad entre
las empresas

5. Amenaza de productos
sustitutos

A

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Figura n.° 3.5. Modelo de las 5 fuerzas competitivas

Fuente: Libro Ventaja Competitiva de Michael Porter (Edicién. 2016)

3.2.2.7.1. Poder de negociacién de los clientes

Basados en el concepto de Porter ,se elabor6 las tablas correspondientes , donde los pesos (
fijados por el comité) son para el sector del mercado y los puntos son la calificacion obtenida por la
empresa ( segun el comité) . En la tabla nimero 3.3. Podemos ver que el poder de negociacion de
los clientes es alto, basicamente porque sus exigencias de compra (precio, certificacién,
repuestos, servicio) son altas.

El crecimiento de mercado torna a la industria en una situacion favorable para la inversion.

| Tabla en. 3. 3 |
| Poder de Negociacion de los Clientes |

ﬁﬁﬁjﬁ
1 Numero de clientes 25% 0.75
2 Crecimiento del mercado 25% 4 1
3 Exigencias para comprar 30% 5|1 15
4 Preferencias de pago 20% 4 0.8
100% 4.05

Nota: Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Peru S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia con base Porter
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3.2.2.7.2. Rivalidad entre las empresas
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Las principales empresas del sector todavia son pocas, basan su gestién en precios y valor
agregado para el Servicio, entre las principales mencionaremos a Termo sistemas S.A.C., Cold
Import S.A, Thermal Solutions Group S.A.C y Proterm Pert S.A.C.

En la tabla 3.4 podemos ver que las certificaciones de calidad toman vital importancia a la hora de
elegir proveedores.

Tablaen. 3.4
Rivalidad entre las empresas

%JJJJJJQ

1 Competidores Premium conocidos 30%

2 Certificaciones de calidad 25% 4 1

3 Precios 25% 3 0.75

4 Servicios adicionales 20% 3 0.6
100% 3.25

Nota: Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Peru S.A.C.
Fuente: Elaboracién propia con base Porter

3.2.2.7.3. Amenaza de los nuevos competidores (entrantes)

Si bien esta fuerza esta en un valor medio, debido a que las nuevas incursiones en el mercado son
empresas todavia informales, con bajo conocimiento técnico y comercial, limitaciones de servicio y
baja posibilidad de otorgar créditos, esta situacién por el momento nos tiene tranquilos, pero no
deja de preocupar, que con el tiempo se tornen en competencia de nivel.

| Tablaen. 3.5 |

| Amenaza de nuevos competidores (entrantes)

—Ijjjjj—I

1 Responden a exigencias legales 25% 0.75
2 Responden a exigencias de mercado 25% 2 0.5
3 Precios 25% 3 0.75
4 Experiencia en el negocio 25% 2 0.5

100% 25

Nota: Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Per( S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia con base Porter
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3.2.2.7.4.Poder de negociaciéon de los proveedores

Dada la existencia de 2 marcas reconocidas en el mercado, LG y Samsung, que cuentan con gran

demanda, variedad de stock, calidad y precio, se torna en empresas con alto poder de negociacion.

Ambas empresas nos otorgan plazos de pago que aprovechamos para equilibrar nuestros flujos
de caja. La existencia de otros proveedores todavia no cambia la influencia de los actuales.

Tablan.° 3.6 |
Poder de Negociacion de los Proveedores |

—IJJJJJJQ

1 Numero de Proveedores importantes 20%
Impacto de los Proveedores en la calidad
2 del Producto 25% S| 125
3 Repuestos para sus productos 15% 4 0.6
4 Insumos regulados para sus productos 20% 3 0.6
5 Facilidades de Pago 20% 4 0.8
100% 4.05

Nota: Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Peru S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia con base Porter

3.2.2.7.5. Amenaza de productos sustitutos

En realidad, el sistema de aire acondicionado tiene ventaja respecto a los otros sistemas (uso de
ventiladores) porque mantiene un ambiente a temperatura uniforme, son silenciosos y el frio
ambiental no vuela documentos

Si este sector toma mayor fuerza, podemos ingresar con ventaja competitiva, porque conocemos

los clientes.

Tablaen. 3.7
| Amenaza de productos sustitutos

wl  Fatores  Teeso[ 2f 2] 3] 4[ s[valor |

1 Disponibilidad de sustitutos cercanos 25% 3 0.75
2 Costos de hacer el cambio 20% 3 0.6
3 Resultado del cambio-Calidad 25% 2 0.5
4 Ser Proveedor del sustituto 30% 2 0.6

100% 2.45

Nota: Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Pert S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia con base Porter
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3.2.3. Acciones para cumplir el objetivo 2

3.2.3.1. Auditoria interna

Este analisis busca definir cuales son las fortalezas y debilidades internas del negocio.
Para este trabajo el comité de Gerencia, acorde al modelo de la figura n.° 3.8, evaluo de
manera objetiva e imparcial las siguientes areas

Gerencia General
Logistica
Produccién
Finanzas

Recursos Humanos
Mantenimiento
Ventas

Servicio al cliente

Recursos de una Empresa

Fisicos
Maquinaria, mobiliario,

; vehiculos, etc.
Tangibles

Financieros

Maquinaria, mobiliario,
vehiculos, etc.

RECURSOS

Tecnolégicos
Tecnologia,
patentes
No humanos
Organizativos
Marca, reputacion de
Humanos productos y empresa
Conocimientos, habilidades,
motivacion, etc.
@rubenmanez Fuente: Guerras y Navas

Figura n.° 3.8. Recursos de la empresa
Fuente: Libro Direccion estratégica de la empresa de Guerras y Navas (Edicién. 2015)

Por ser un analisis conjunto se definié dar 4 puntos a la maxima fortaleza y hasta 1 punto a la
maxima debilidad , siguiendo la recomendacion de Fred David.
El total ponderado puede ir desde un valor minimo de 1 hasta un valor maximo de 4

Un valor total debajo de 2.5 caracteriza a las empresas que son débiles internamente , por el
contrario un valor ponderado superior a 2.5 es conseguido por empresas que cuentan con

fortalezas internas.
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Segun el resultado de la tabla n° 3.8 nuestra empresa esta en la zona de debilidad interna pero
con potencial para cambiar rapidamente al area de fortaleza , logrando que las debilidades puedan
convertirse en fortalezas , por ejemplo , tener un plan estratégico , calificar al personal obtener

certificacion de calidad, etc.

| Tablaen. 3: 8 |

| Resultados del andlisis interno |

FORTALEZAS PESO | CALIFICACION | PONDERADO

1.- Capacidad Financiera 10% 4 0.4

2.- Marcas que representamos ( LG y Samsung) 8% 3 0.24

3.- Filosofia de trabajo del duefio 10% 3 0.3

4.- Experiencia en el mercado ( 10 afios) 12% 3 0.36

5.- | Involucramiento de todo el equipo comercial y operativo 9% 4 0.36

6.- Ubicacion estratégica del negocio 5% 2 0.1

7.- Precios competitivos 5% 3 0.15

- S ee—

DEBILIDADES VALOR PONDERADO

1.- Falta de plan estratégico 10% 1 0.1

2.- Personal poco calificado 5% 0.8 0.04

3.- Mantenimiento inadecuado 5% 0.9 0.045

4.- Falta de Certificacion con proveedores 8% 0.8 0.064

5.- Falta centrar el trabajo en el cliente 9% 0.9 0.081

6.- Sobrecarga de trabajo del duefio 4% 0.5 0.02

Nota: Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Peru S.A.C.

|Fuente : Elaboracién propia con base evaluacién EFI de David

3.2.3.2. Preparacién de la Misién - Vision de la empresa

Basado en los resultados de los analisis el comité de Gerencia , se procedié a elaborar los
enunciados correspondientes, centrados en la Vision del duefio, para luego preparar el plan de
difusién general , basado en el cronograma del plan ( figura n.° 3.2). Los participantes figuran
en el anexo n.°1

La difusion se hizo nivel por nivel , partiendo desde el nivel Gerencial, pasando por el nivel de
jefaturas , llegando hasta el menor nivel jerarquico.

Las presentaciones a cada nivel fueron preparadas y presentadas por el jefe del area , quien
con el encargo de la gerencia general , tenian la facultad de recibir todas las quejas que se
presentaban y ofrecer mejoras razonables para las areas , previa consulta con la Gerencia,

quedaba claro que no era una negociacion sindical.
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Tablan.°3: 9

Enunciados para EcosistemasPeru S.A.C

Somos una empresa que garantiza la satisfaccion de cada uno de nuestros clientes ofreciendo
una solucién fiable, eficaz y dinamica a sus proyectos, manteniendo como principio fundamental el
confort en sus instalaciones y brindandoles la mas alta calidad y excelencia en el servicio de
mantenimiento de equipos de aire acondicionado y ventilacion industrial.

Consolidarnos como la empresa Unica en el mercado de aire acondicionado con los mejores

estandares de calidad; asi como, ser un aliado estratégico para la obtencién del maximo
costo/beneficio de nuestros clientes.

Fuente : Elaboracién propia

Cumpliendo el cronograma de difusion, se concluy6é que todos los trabajadores tenian una gran

disposicion para comprometerse con los objetivos de la empresa, que redundaria en un beneficio

para todos los colaboradores y para el negocio.

3.2.4.

Basado en el andlisis interno y externo, el equipo de Gerencia preparo la matriz FODA
(Tabla 3.10) con las estrategias basadas en la tabla n.°3.9

Acciones para cumplir el objetivo 3
3.2.4.1. Preparacion de la Matriz FODA

Fortalezas-F Debilidades-D
Oportunidades-O | Estrategias FO Estrategias DO
Liste las oportunidades | Use las fortalezas para | Supere las debilidades
tomar ventaja de las | tomando ventaja de las
oportunidades oportunidades
Amenazas-A Estrategias FA Estrategias DA
Liste las amenazas Use fortalezas para Minimice debilidades y
evadir amenazas evite amenazas

Figura n.° 3.7. Andlisis FODA cruzado

Fuente: Libro Direccién estratégica de la empresa de Guerras y Navas (Edicion. 2015)
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Tablan®. 3.10
Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1.- Capacidad Financiera 1.- Mercado en crecimiento
2.- Marcas que representamos ( LG y Samsung) 2.- Crecimiento del PBI-Estabilidad politica
3.- Filosofia de trabajo del duefio 3.- Clientes insatisfechos
4.- Experiencia en el mercado ( 10 afios) 4.- Regulaciones del medio ambiente
5.- | Involucramiento de todo el equipo comercial y operativo | 5.- Calentamiento Global
6.- Ubicacién estratégica del negocio 6.- Nueva tecnologia en el mercado
7.- Precios competitivos 7.-
DEBILIDADES AMENAZAS
1.- Falta de plan estratégico 1.- Competencia informal
2.- Personal poco calificado 2.- Inseguridad ciudadana
3.- Mantenimiento inadecuado 3.- Mercado orientado al precio
4.- Falta de Certificacién con proveedores 4.- Mejora del Servicio de nuestros
competidores
5.- Falta centrar el trabajo en el cliente 5.- Productos sustitutos
6.- Sobrecarga de trabajo del duefio 6.- Nuevas exigencias del cliente
Nota : Informacion del andlisis interno y externo hecho por Comité de Gerencia
Fuente : Elaboracién propia basado en teoria FODA de F. David

El comité califico con valores entre “0” sin relevancia y “4 “grande, la relacion entre Oportunidad

(O) y Fortaleza (F), Amenaza (A) y Debilidad (D), logrando los resultados de la tabla n.° 3 .11,
concluyendo que las fortalezas F1, F3 y F4 eran las mayores; que las Oportunidades O1, O2 y O3 eran
las que debiamos aprovechar primero, que las amenazas Al, A4 y A6 eran las que deberian ser

tratadas con prioridad, evitando que nos golpeen por nuestras mayores debilidades D1, D5 y D4

Tablan®. 3 .11 |
Relacion entre Fortalezas y Oportunidades-Debilidades y Amenazas |
011021030405 |06 |Total Al | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 [Total
4] 413 311115 4 |3 ]a] 4 3| 18
4] 2 8 3 |2 3 3|11
4 4 3 2 13 4 4 41 12
3 3 6 3 4 4| 3 4| 18
2 3 5 2 |2 ]1] 3 8
41 112 7 Total| 19 | 7 | 9 | 22| 3 | 18
Total| 25| 11 | 15| 3 | 5 | &
Nota: Evaluacién realizada por el comité de Gerencia de Ecosistemas Peru S.A.C.
Fuente : Elaboracién propia basado en teoria FODA de F. David
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Tabla n®. 3.12

Estrategias a seguir acorde a FODA

Estrategias FO FA
Visitar nuevos clientes y los atendidos por el sector informal
otorgando créditos para compras, resaltando las marcas que F1-E2-F3-F4 -F7 F1-F2-F3-F4
1 nos respaldan , haciendo notar nuestra experiencia en el con 01-02 con Al -A4-
mercado y ofreciendo nuestros precios competitivos A6
implementar plan de encuestas
Reorganizar la empresa, poniendo énfasis en los procesos de
. - . . . F1-F3-F5-F7 con | F4-F5-F6-F7
2 las areas de Ventas , Administracion y Servicio al cliente.
. . . 03 con A6-A4
Mejorar el servicio de mantenimiento
Investigar como la nueva tecnologia de nuestros proveedores
3 de mayor eficiencia , menor costo y menor contaminacion F2 con 03,04 - £2 con A3
ambiental , nos pueden ayudan a mejorar nuestros precios, 06
para tener mayor ventaja competitiva
4 Estudiar el crecimiento del mercado sustituto F1-F2 con 01-02 |F1-F2 con A6
Estrategias DO DA
Implementar el plan estratégico , reorganizando el organigrama
. . . . 01-03 con D1-D3- |D1-D5 con Al-
5 con enfoque hacia el cliente y estableciendo las condiciones
D4-D5-D6 A4-A6
para tener personal competente en nuestros procesos
6 Certificar en Homologacion de nuestros proveedores 01-03-04 con D4 |D4 con A4-A6
7 Mejorar el servico de Mantenimiento para reducir quejas 01-03 con D3 |D3 con A4-A6

Nota : Cuadro preparado por el comité de Gerencia de EcositemasPeru S.A.C.

Fuente : Elaboracion propia

3.2.5. Acciones para cumplir el objetivo 4 (implementacidén de estrategias)

3.2.5.1. Reorganizacién de la empresa

Basados en las estrategias 2 y 5 con el comité de Gerencia se procedié a preparar el nuevo

organigrama funcional de la empresa, cuya implementacion oficial empezaria a partir del mes de

Enero del 2017. Con anticipacién se procedié a contratar al nuevo personal, con perfil, experiencia

y capacidad para el desempefio de sus funciones.
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ORGANIGRAMA ECOSISTEMAS PERU SAC - PARA EL 2017

GERENTE GENERAL

—_ FINANZAS

ASISTENTE DE
COMPRAS
Raul Oblitas

ASISTENTE DE
RRHH
Raul Oblitas

ASISTENTE DE

Maribel Fernandez

3 DE
Vv AS
Gina Chapa

EJECUTIVA DE
VENTAS
L ]

Eusebio Vergara
COMITE DE SEGURIDAD ¥
SALUD EN EL TRABAJO
cssT
1
JEFE DE OPERACIONES Y
DESARROLLO
Ing. Johan Fernandez

J

SUPERVISOR SSOMA Y
CALIDAD
Ing. Yoisy Cruz

Figura n.° 3.8. Nuevo Organigrama

Fuente: Elaboracion Propia, basada en el trabajo del comité de Gerencia.

Para las funciones de jefatura de Administracién y Ventas se asigno a la Sra. Yanet

Fernandez, estableciéndose la politica de Calidad (ver anexo n.° 2)

Para el Departamento de Operaciones y Desarrollo se contrat6 al ingeniero Johan Fernandez

Para coordinador de la cuenta clave 4 se contrato a la Sra. Nadia Aponte.

Se contratd para ventas de campo y telemarketing a la Sra. Rosa Neira.

Se cred el Departamento de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente (SSOMA) a cargo

del ing. Yoissy Cruz, con su asistente y Lider SSOMA, Sr. José Soto. Fue definida la politica de

Seguridad, Salud Ocupacional y medio Ambiente (Ver anexo n. °3)

Como asesor de Finanzas se contrat6 al Sr. Alberto Mercado.

Como Analista de Sistemas se contrato al Sr. Edward Céspedes

Se contraté al Ing. Luis Vasquez como asesor en Ingenieria y proyectos.

El personal se increment6 en 42% y el por pago por planilla se elevé en 30 %, cuyo valor

seria contrastado con los resultados del plan estratégico.
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3.2.5.2. Cambiar el Proceso de Ventas y contratar nuevo personal

En el antiguo proceso de Ventas no se contemplaba un trabajo de seguimiento a los clientes
activos , el mayor contacto era a través del &rea de mantenimiento, como se aprecia en el

siguiente flujograma

Descripcion Actividades Op.| Trp.!(
Revisar prospectos

Contactar prospecto por telefono
3|lr a visitar prospecto

4|Cierre de venta
5
6

Esp. |

—_

N

Regresar a oficina
Facturar

~

Inspeccionar envio
Enviar a cliente
TOTAL

R AR
I O 4
0000000
444444445

oo

-9 00

w
N

Figura n.° 3.9. Antiguo proceso de Ventas

Fuente: Elaboracion Propia

Ante esta situacién , con la nueva estructura organizacional se formé un comité de Ventas
integrado por el Gerente General , el suscrito, los jefes de Ventas y de Operaciones,

guienes se reunian de manera quincenal para definir los planes a seguir con cada cliente.
Se evalub y se acordd utilizar el siguiente modelo comercial con enfoque en el cliente :

1. Visitar a todos los clientes, los mas importantes por nivel de compras (tipo A) serian visitados
por el Sr. Eusebio Vergara, acompafiado de un vendedor, los demas (tipo B) serian visitados por la
jefa comercial. Los nuevos proyectos interesantes, serian visitados por el Jefe de Operaciones,
acompafiados de otro vendedor.

2. En cada visita se daria a conocer el valor agregado que teniamos respecto a la competencia( créditos ,
buenos productos, precios asequibles , capacitaciones , y el nuevo planteamiento de negocio disefiado en
favor de ellos) , se conoceria el sentir de los clientes hacia nuestra empresa

, las inquietudes y problemas para resolver y se pediria llenar una encuesta de satisfaccion ( ver
anexo n.°4) .

El nuevo flujograma del Proceso de Ventas quedo como sigue:
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Descripcion Actividades Op. |Trp. |Ctr. |Esp. |Alm
1 [Revisar prospectos — (lBD|V
2 |Contactar prospecto por telefono — |D|V
3 |Ir a visitar prospecto = |[] D \Y4
4 |Cierre de venta — [O|D|V
5 |Regresar a oficina = DV
6 |Facturar — |D|V
7 [Inspeccionar envio 2= BED|V
8 |Enviar a cliente 2= OD|V

TOTAL 5 3 2

Figura n.° 3.10. Nuevo Proceso de Ventas

Fuente: Elaboracién Propia

3. Se contempl6 contratar a una nueva vendedora para que realice labores de ventas de
campo y telemarketing, buscando siempre ingresar a un nuevo sector no atendido.
Replicar el punto 1 en los clientes interesantes del mercado informal.

Establecer indicadores de gestion para evaluar la efectividad del cambio

4. Realizar una campafia agresiva de telemarketing y comunicacion por Web. Mensajes de
texto, avisos por internet, informando las ventajas competitivas que Ecosistemas Per(
S.A.C ofrecia al mercado ( ver anexo n.° 5)

5. Disefiar planes de Ofertas del mes y por fechas festivas (dia de la madre, del padre ,

28 de Julio, Navidad, etc.) Segun la siguiente tabla:

Tablan°.3.13 |

Plan de Ventas 2016-2018 |

Visitas clientes importantes ( Eusebio Vergara)

Visitas los demads clientes (Janet Fernandez)

Visitas clientes nuevos ( Johan Fernandez)

Visita al sector informal

Contratar nuevos vendedores

Ofertas por fechas festivasy meses de verano

Evaluacion del plan de Ventas

Nota : Fechas establecidas por el comité de Gerencia a revisar en Noviembre 2018
Fuente : Elaboracién propia
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3.25.1.1 Indicadores de Gestion del Area de Ventas
| Tablan®. 3 .14 |

| Indicadores Mensuales de Gestion del area de Ventas |

Malo Regular Bueno
Crecimiento en las Ventas 10% 11%-20% Mas de 20%
% Quejas = ( # quejas/# ventas) Mas de 10% 6%-10% | menos de 5%
Grado de satisfaccion ( de encuestas) menos de 80% | 81%-90% mas de 90%

|Fuente: Elaboracion propia basado en los acuerdos del comité de Gerencia

La gestion se medird mensualmente, segun la tabla n.° 3.14.

3.2.5.3. Mejorar el Servicio de Mantenimiento

No se contaba con registro de fallas, por este motivo realizamos los registros de los
clientes activos de Junio a Agosto del 2016, segun figura en la tabla n.°3.15

Tablan®. 3.15
Estadistica de paradas de motor en el afio 2016
Falla en Motor del compresor | Jun Jul Ago.
12000 Btu/h 10 8 10 28
18000 Btu/h 4 6 10
24000 Btu/h 8 5 8 21
36000 Btu/h 8 6 14
60000 Btu/h 20 10 8 38
Total Fallas 38 35 38
Falla en Motor del Ventilador | Jun Jul Ago.
1/8 HP 5 6 11
1/2 HP 8 6 2 16
3/4 HP 5 4 8 17
1HP 8 6 5 19
Total Fallas 26 16 21
Total General 64 51 59

Fuente : Elaboracion propia
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Las principales quejas eran:

Equipos sin gas

Ruido durante la operacion
Unidad no enciende
Equipo no enfria
Obstruccion interna

Dafos por Sobrecalentamiento del compresor
Fallas en la bomba de aceite
Filtros Obstruidos.

© N o gakrwbdE

El procedimiento era correctivo, cuando se producia la falla, el cliente llamaba a la oficina en el
horario de oficina y se enviaba al técnico disponible, si no habia al momento, se programaba la
reparacion para el dia siguiente.

Esta situacion causaba malestar porque los clientes deseaban respuesta inmediata.

Los mayores problemas se producian en los motores de compresién de 60000 y 12000 Btu/h y en
los motores del ventilador de 1 y % HP respectivamente.

Asociamos los costos de reparacion a sus fuentes de origen y encontramos los costos de
mantenimiento que tenian un promedio de S/.35 650 mensuales

| Tablan®. 3.16 |

| Costos de paradas de motor en el afio 2016 |

Falla en Motor del compresor Jun Jul Ago.
12000 Btu/h S/4,000 S/3,200 S/4,000
18000 Btu/h S/0 S/2,400 S/3,600
24000 Btu/h S/6,000 SI3,750 S/6,000
36000 Btu/h S/0 SI7,200 S/5,400
60000 Btu/h S/26,000 S/13,000 S/10,400
Total Fallas S/36,000 S/29,550 S/29,400
Falla en Motor del Ventilador Jun Jul Ago.
1/8 HP S/600 S/0 S/720
1/2 HP S/1,360 S/1,020 S/340
3/4 HP S/1,000 S/800 S/1,600
1HP S/1,920 S/1,440 S/1,200
Total Fallas S/4,880 S/3,260 S/3,860
Total General S/40,880 S/32,810 S/33,260

Fuente : Elaboracion propia

Por todo esto se convino cambiar a mantenimiento preventivo con las siguientes acciones y plan

de trabajo.
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Encargar los planes de Mantenimiento al Area de Desarrolloy ~ Operaciones, liderada por el Ing.

Johan Fernandez.
1. Disefiar un plan de capacitacion para nuestros usuarios sobre el uso y abuso de
nuestros equipos (encendido, apagado, identificacion de problemas latentes).

El plan elaborado fue clasificado como restringido.

2. Levantar estadistica por tipo de repuesto y equipo para determinar la vida util de cada
item y coordinar con nuestros clientes los tiempos que necesitamos para cambiar las
piezas antes que fallen y darles el mantenimiento respectivo. (Limpieza, revision, llenado
y/lo cambio de aceites y liquidos refrigerantes, retiro del equipo para evaluacién
completa). Cuando se produzca el retiro de un equipo, se proporcionara temporalmente
otro equipo que cubra el tiempo de inactividad del que llego a reparacion.

3. Realizar visitas quincenales de rutina. En cada visita se hard un check list de las
condiciones de trabajo y operatividad de todos los equipos vendidos por nuestra empresa.

4. El mantenimiento preventivo se hara con autorizacién de los clientes en horas fuera de
oficina formando cuadrillas.

5. Cumplir el siguiente plan de mejora del servicio de mantenimiento.

| Tablan®. 3.17

| : Plan de Mejora del Servicio de Mantenimiento 2016-2018

Estadistica por Pieza y Equipo Compresor-Cliente
Estadistica por Piezay Equipo Ventilador-cliente
Capacitacion a usuarios

Visita de Rutina de nuestros técnicos( quincenal)
Revision del plan de mantenimiento

Definir nuevos valores de indicadores

Evaluacién del plan

Nota : Fechas establecidas por el comité de Gerencia a revisar en Noviembre 2018
Fuente : Elaboracion propia

3.2.5.3.1. Indicadores de Gestion de Mantenimiento

Inicialmente el comité de Gerencia convino utilizar la siguiente tabla para medir la gestion en el servicio de

mantenimiento

| Tablan®. 3.18

| Indice de gestion de mantenimiento en el afio 2016

Malo | Regular Bueno
Fallas/mes 58 30-57 |menos de 30

Gastos de reparacion( miles de soles) 35 | 20-34.5 |menos de 20

| Fuente : Elaboracién propia
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3.2.5.4. Homologacion

Uno de los proyectos que se evalud en el comité de Gerencia fue obtener la certificacién de Calidad ISO
9001 , pero los costos de certificacion eran altos y en la revision de las exigencias de la mayoria y
principales clientes , el comin requerimiento era la homologacion con los proveedores

, mejor dicho hacer constar al cliente que habiamos sido evaluados en nuestros procesos y
demostrar que estdbamos en condiciones de cumplir todos sus requerimientos de atencion.
Elegimos como certificadora la empresa reconocida SGS del Pert S.A.C., con quienes realizamos

la homologacién solicitada por los siguientes clientes Premium :

Pontifica Universidad Catdlica del Peru
Banco BBVA
Mapfre Seguros
Las Areas que nos iban a evaluar eran:
Financiera: Situacién Financiera y Obligaciones legales
Capacidad Operativa
Gestion de Calidad
Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente
Gestién Comercial

Responsabilidad Social.

Cada Area tenia que resolver las observaciones encontradas por CGS y aprovechar las
oportunidades de mejora para ejecutarlas con caracter prioritario.

Revisamos las Politicas de Calidad y SSOMA , las cuales fueron difundidas en las é&reas
involucradas ( las informaciones clasificadas no han sido publicadas en la presente tesis , todas
existen y estan respaldadas por el cuestionario a ECOSISTEMAS ( ver anexo n.°5)

La calificacién era la siguiente:

1. Cero (0) puntos por pregunta no respondida
2. Medio punto (0.5) por responder y no tener evidencia

3. 1 punto por responder y tener evidencia

Los pesos por area y los rangos de calificacion fueron los siguientes:
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| Tabla n.°3.19 |

| Areas en Evaluacion |

Area en evaluacion Peso

Situacion Financiera y Obligaciones legales 25%
Capacidad Operativa 25%

Gestion de Calidad 20%

Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente 5%
Gestion Comercial 20%
Responsabilidad Social 5%

Fuente : Elaboracion propia basada en conceptos SGS |

| Tabla n.°3.20 |

| Tabla de Puntuacién ‘

Clasificacién Rango Calificacion
Nivel A 90 a 100 puntos Excelente
Nivel B+ 80 a 89.99 puntos |Bueno

Nivel B- 75 a79.99 puntos |Aprobado
Nivel C 55 a74.99 puntos |Por Mejorar
Nivel D 0 a 54.99 puntos

Fuente : Consultora SGS

El puntaje obtenido con el que logramos Obtener el certificado de homologacién fue de
88.02 en el rango BUENO (ver anexo n.° 8)

Este certificado obtenido el 05/12/2016, tuvo vigencia por 1 afio, luego tendriamos que
calificar otra evaluacion, para seguir contando con la certificacion.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1 Resultados del Objetivo 1
4.1.1. Auditoria Externa

IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR
LAS VENTAS DE LA EMPRESA ECOSISTEMAS PERU SAC.

Realizado por el comité de Gerencia, culmino con la identificacion de las Oportunidades

y amenazas que ofrecia el entorno para Ecosistemas del Pertd S.A.C.

| Tablan.° 4.1 |

| Anadlisis del Entorno |

OPORTUNIDADES

1.- Mercado en crecimiento

2.- Crecimiento del PBI-Estabilidad politica

3.- Clientes insatisfechos

4.- Regulaciones del medio ambiente

5.- Calentamiento Global

6.- Nueva tecnologia en el mercado

1.- Competencia informal

2.- Inseguridad ciudadana

3.- Mercado orientado al precio

4.- Mejora del Servicio de nuestros
competidores

5.- Productos sustitutos

6.- Nuevas exigencias del cliente

Nota : Evaluaciéon del comité de Gerencia

Elaboracion Propia

Basado en el Modelo Porter se consolido los resultados de cada factor de influencia

obteniéndose la siguiente tabla

Tablan.°4.2

Resumen del analisis del micro entorno

30% Poder de negociacion de los clientes 4.05 1.215
15% Rivalidad entre las empresas 3.25 0.488
13% Amenaza de nuevos competidores 2.5 0.325
30% Poder de negociacién de los proveedores 4.05 1.215
12% Amenaza de productos sustitutos 2.45 0.294
100% 3.243

Nota:Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Peru S.A.C. Fuente:

Elaboracion propia con base Porter
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4.1.2 Misién - Vision

Fue presentada a todo el personal (ver anexo n. °1) y en las reuniones del tema se tomaron nota
de las principales preocupaciones de los colaboradores, las cuales fueron resueltas por los jefes

del area respectiva en coordinacion con la Gerencia General.

Finalmente el compromiso del equipo de trabajo de Ecosistemas se convirti6 en una fortaleza
interna para la empresa.

4.2 Resultados del Objetivo 2

Basado en la recopilacién de datos de las diferentes areas el comité de Gerencia
Determino las fortalezas y debilidades de la empresa

| Tablaen. 4.3

| Resultados del analisis interno

FORTALEZAS PESO CALIFICACION PONDERADO
1.- Capacidad Financiera 10% 4 0.4
2.- Marcas que representamos ( LG y Samsung) 8% 3 0.24
3.- Filosofia de trabajo del duefio 10% 3 0.3
4.- Experiencia en el mercado (10 afios) 12% 3 0.36
5.- Involucramiento de todo el equipo comercial y operativo 9% 4 0.36
6.- Ubicacién estratégica del negocio 5% 2 0.1
7.- Precios competitivos 5% 3 0.15
1.- Falta de plan estratégico 10% 1 0.1
2.- Personal poco calificado 5% 0.8 0.04
3.- Mantenimiento  inadecuado 5% 0.9 0.045
4.- Falta de Certificacion con proveedores 8% 0.8 0.064
5.- Falta centrar el trabajo en el cliente 9% 0.9 0.081
6.- Sobrecarga de trabajo del duefio 4% 0.5 0.02

Nota : Valores ponderados por el comité de Gerencia de Ecosistemas Pert S.A.C.

Fuente : Elaboracién propia con base evaluacion EFI de David

4.3 Resultados del Objetivo 3

Basado en la Matriz FODA cruzada de la tabla 3.12, se establecieron las estrategias
Correspondientes.

4.3.1 Estrategias a corto Plazo (Set-Dic 2016)
1. Reorganizar la empresa poniendo énfasis en las areas de administracion y Ventas
2. Cambiar el proceso de Ventas.
3. Mejorar el servicio de Mantenimiento
4

Conseguir el certificado de homologacion con SGS.
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.2 Estrategias a mediano Plazo (Ene 2017-Dic 2018)
Seguir con el nuevo programa de Visitas

Visitar el Sector informal

Contratar nuevos vendedores

Realizar promociones en fechas festivas

© ©® N o v

Capacitar a usuarios de los equipos.

.3 Estrategias alargo Plazo (Ene 2019-Dic 2020)

Definicion del nuevo equipo de Gerencia

2. Elaboracion del plan estratégico 2019-202

3. Revisar funcionabilidad del organigrama,

4. Trabajar con proveedores para beneficios de precio y mejora de servicios
5.
6
7
8

Evaluar posibilidad de ingresar al mercado sustituto

. Capacitar las é&reas funcionales
. Obtener Certificacion 1ISO 9001

. Implementar la filosofia de las 5S y seis sigma

Resultados del Objetivo 4
1. Reorganizacion de la empresa

reviso el Organigrama y se elaboré uno nuevo, funcional centrado en el cliente, con politicas

de trabajo establecidas y realizando acciones basadas en las estrategias definidas en la tabla
n.°3.12.

Se

contratdé nuevo personal, incrementando a 27 personas la planilla (42%mas) y aumentando

el costo de la misma en 30%

Con los resultados obtenidos hasta el mes de Setiembre 2018 y basado en las

principales estrategias establecidas, el comité de Gerencia decidio

1. Oficializar el plan estratégico para los afios 2019 y 2020, que sera revisado mensual y
anualmente para tomar los correctivos del caso.

2. Revisar con nuestros proveedores obtener  productos de  Ultima generacién que
Permitan mayor calidad de servicio, menor contaminacién y costo operativo.

3. Capacitar permanentemente a nuestros colaboradores en nuevas y mejores formas de

realizar su trabajo, para obtener ventaja competitiva.(promedio/mes/hombre 8 horas)

4. Seguir midiendo la satisfaccion de nuestros clientes para la mejora continua en beneficio
de ellos y nuestras ventas.

5. Certificar en ISO 9001

6. Seguir mejorando nuestro mantenimiento.

7. Implementar la filosofia de trabajo 5S y six sigma.
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4.4.2. Mejoras en el Sistema de Mantenimiento

Segun las acciones realizadas mencionadas en la pagina 47 se obtuvieron las siguientes mejoras ,
bajando el promedio del 2016 de 60 fallas/mes a un promedio de 28 fallas/mes que nos coloca en

el rango de bueno administrando el sistema de mantenimiento, segun la tabla n.° 3.18.

| Tablan®. 4.4 |

| Paradas promedio/mes - afios 2017-2018 |

Falla en Motor del compresor 2017 |[2018(*)
12000 Btu/h 2 1
18000 Btu/h

24000 Btu/h 6 2
36000 Btu/h 1
60000 Btu/h 8 5
Total Fallas 16 9
Falla en Motor del Ventilador 2017 2018
1/8 HP 1 2
1/2 HP 8 6
3/4 HP 5 4
1 HP 8 6
Total Fallas 22 18
Total General 38 27
(*) Al 31/09/2018

Fuente : Elaboracién propia

4.4.3. Homologacion

La evaluacion realizada por SGS resulto favorable en la obtencion de la primera homologacion y
mejoramos el puntaje en la certificacion para el periodo 2017-2018.

| Tablan.” 4.5 |

| Homologacion por CGS |

Periodo Puntaje

2016-2017| 88.02
2017-2018| 89.85

Fuente: Consultora SGS
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4.4.4. Crecimiento en las Ventas

La implementacion de cada estrategia logro un considerable aumento en las ventas segun se detalla

Tablan.° 4.6

Ventas en soles -Periodo 2016-2018

Clientes

Afo 2016 2017 2018(*)
Banco Continental 400 000 420 000 450 000
Universidad Catolica 450 000 | 400000 | 410000
Mapfre Peru 250 000 270 000 290 000
Perfumerias Unidas 70 000 70 000 60 000
Servicio de cobranzas e inversiones (SCI) | 50 000 50 000 50 000
IBR 65 000 60 000 60 000
Lima Cargo City 70 000 90 000 90 000
Texfina 30 000 50 000 45 000
Osterling abogados 30 000 45 000 40 000
Lima Cargo City 50 000 60 000 60 000
Banco BCP 50 000 70 000
Interbank 30 000 40 000
Bayer 20 000 10 000
IBM 60 000 100 000
Ministerio de Educacion 40 000 40 000
Otros 20 000 30 000 40 000
Total 1475000 | 1 745000 | 1 855 000

Nota(*): Ventas no incluyen IGV ( al 30 de Set.
2018) Fuente: Gerencia General de Ecosistemas
Pert S.A.C Elaboracion Propia

4.4.5. Plan estratégico hasta el afio 2020

Los resultados del plan seguido hasta el 2018 nos hace plantear en la elaboracién de un plan a seguir

de largo alcance hasta el afio 2020.

IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR
LAS VENTAS DE LA EMPRESA ECOSISTEMAS PERU SAC.
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Tablan®. 4.7 |

Plan de trabajo para el ano 2019

2019

Plan de trabajo Ene-Abr | May-Ago |Set-Dic

1. Definiciéon del equipo de Gerencia

3. Revision matriz FODA

4. Elaboracién del plan estratégico 2019- 2020

4.1. Disefio de Objetivos y estrategias

5. Implementacién del plan estratégico

5.1. Revisar funcionabilidad del Organigrama

5.2 .Revisar efectividad de Mantenimiento

5.3 .Revisar el incremento del personal de Ventas

5.4. Continuar con el plan de visitas y encuestas de satisfaccién

5.5. Capacitar todas las areas funcionales

6. Seguir con la homologacidon

7. Obtener Certificacién Iso 9001y trabajar con ella

8. Evaluacidn del plan estratégico

Nota : Fechas establecidas por el comité de Gerencia de EcosistemasPeru S.A.C.
Fuente : Elaboracién propia

Tablan®. 4.8 |

Plan de trabajo para el afo 2020 |

2020
Plan de trabajo Ene-Abr [May-Ago.| Set-Dic
1. Revisar funcionabilidad del Organigrama
2.Revisar efectividad de Mantenimiento
3 .Revisar el incremento del personal de Ventas
4. Continuar con el plan de visitas y encuestas de satisfaccion
5. Trabajar con Certificacién Iso 9001
6. Capacitar todas las areas funcionales
7. Implementar 5S y 6 sigma
8. Preparar el nuevo plan estratégico periodo 2021- 2025
9. Evaluacion del plan estratégico

Nota : Fechas establecidas por el comité de Gerencia de EcosistemasPeru S.A.C.
Fuente : Elaboracién propia
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4.5 Discusion De Resultados

4.5.1 Resultados del Objetivo 1

Debido al crecimiento del mercado por el calentamiento global, las exigencias de los clientes, la
competitividad por la diferenciacién, vemos que el sector es interesante (3.24 de 5 puntos posibles
-tabla n.° 4.1), esto significa que tenemos oportunidades para el crecimiento y se puede obtener
rentabilidad, si se lleva una adecuada gestion Empresarial.

Una oportunidad que ofrece el mercado es la existencia de clientes insatisfechos nuestros y
De la competencia.

La competencia informal, las nuevas exigencias de calidad de los clientes y la competitividad de
nuestra competencia se convirtieron en un fuerte factor de amenaza.

El factor gobierno no resultaba relevante para el andlisis del sector, dado que cumpliendo las
obligaciones tributarias , laborales, ambientales y de participaciéon con la comunidad , su influencia

no era significativa para el sector y nosotros cumpliamos sin problemas los requerimientos.

4.5. Resultados Del Objetivo 2.

Segun latabla 3.11 de relacion FODA las principales fortalezas eranla capacidad financiera
de la empresa, la experiencia de 10 afios en el sector y la filosofia de trabajo del duefioy
las principales debilidades eranla falta de un plan estratégico, no centrar la atencién en el

cliente yno contar con la homologaciéon con los proveedores.

4.5.3. Resultados del Objetivo 3.

La matriz FODA de la tabla n.° 3.12 y la matriz de relacion de Fortalezas y Debilidades con las
Oportunidades y Amenazas (tabla n.°3.11) nos ayudaron a definir las estrategias de la matriz FODA

cruzada de la tabla n.° 3.12 para establecer las estrategias a seguir a corto , mediano y largo Plazo.

Las de Corto plazo ya fueron todas implementadas con buenos resultados y se continua con las
acciones desarrolladas para los planes estratégicos del periodo 2019-2020.

4.4.4 Resultados del Objetivo 4.

1. La reorganizacién, cuyo aumento de planilla fue del 30%, ha sido ampliamente cubierto
por el crecimiento de las ventas y consigui6 liberar al Gerente General de las sobrecargas
administrativas y operativas, pudiendo dedicar més tiempo a la direccién del negocio.

2. La mejoraen el sistema de mantenimiento con mayor nimero de visitas programadas
para las correcciones preventivas , logro las mejoras y ahorros mencionados en la tabla n.°
5.1.
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Tablan.® 4.9 \

Fallas y costos Promedio-mes-aiio

Afo 2016 2017 2018(%*)
Cantidad 58 38 27
Soles S/.35 650 S/.20100| S/.12800

(*) Al 30/9/2018
Elaboracion Propia

3. La homologacion nos ayudé a direccionar nuestra organizacién hacia los
requerimientos del cliente , la obtuvimos con puntaje de 88.02 y nos abri6 las puertas a
clientes mas exigentes.

4. Lamejora en los procesos de Ventas, mantenimiento y homologacion nos ubic6 con

buena imagen ante nuestros clientes , las encuestas durante las visitas asi lo muestran.

| Tabla 4.10 |
Calificacion de encuestas
Pésimo Menos de 10 puntos
Malo Entre 11y 19 puntos
Regular Entre 20y 29
Bueno Entre 30y 38
Excelente Entre 39y 45

[Fuente : Elaboracion Propia |

| Tabla 4.11
| Puntuacion obtenida por satisfaccion periodo 2016-2018

2016 Puntos 2017 Puntos 2018 Puntos

Oct 20.5 Ene-Mar 28.5 Ene-Mar 345

Nov 25 Abr-Jun 27.4 Abr-Jun 37.2

Dic 24 Jul-Set 27.9 Jul-Set 355
Oct-Dic 30.2 Oct-Dic

Fuente: Elaboracion propia

5. Las ventas fueron impactadas por los resultados de nuestras estrategias
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| Tabla 4.12 \

| Crecimiento de las Ventas ( en soles sin IGV) |

Ao 2016 2017 2018(%*)
Soles 1475000| 1745000 | 2473300
sobre 2016 18% 67%

(*) Venta Proyectada Fuente
: Elaboracion propia
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES

1. Objetivos 1y 2 : El correcto analisis ( auditoria del entorno y de la empresa)
realizada con ayuda de especialistas , nos permitio ubicar a la empresa dentro
de su entorno y definir cuéles serian las fortalezas que mejor aplicaban para
conseguir las mejores oportunidades y cuales eran nuestras debilidades a

eliminar para ser una empresa preparada para competir.

2. Objetivo 3: El uso de la matriz FODA relacionada con la matriz cruzada de
relaciones , nos permitié estructurar estrategias FO , FA , DO , DA y escoger

priorizando cuales serian las estrategias de corto , mediano y largo plazo.

3. Obijetivo 4: La implementacion del plan estratégico se cumplié segun los
planes por afio designados

4. Objetivo General: El cumplimiento del plan estratégico bien estructurado
ha sido la base para alcanzar el objetivo principal de INCREMENTAR LAS
VENTAS DE LA EMPRESA ECOSISTEMAS PERU S.A.C., las ventas

proyectan este afio un crecimiento del 67% respecto al afio 2016.
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RECOMENDACIONES

1. Ecosistemas del Peri debera continuar con el plan estratégico hasta el afio 2020.

2. Para el nuevo periodo politico 2021-2025 se deberd implementar otro plan
estratégico, con una revision de los integrantes del comité de Gerencia y utilizando
la experiencia ya adquirida .

3. El plan de visitas por parte de la Gerencia y su staff es una responsabilidad
permanente

4. Continuar con la retroalimentacion via encuestas para no perder el permanente
contacto con los clientes .

5. Usar la Capacitacion planeada, en todos los niveles de la empresa, como una
herramienta de mejora incesante, para tener ventaja competitiva

6. Como esta pensado en el plan del 2019 , migrar a la certificacion de Calidad ISO

9001, con miras al crecimiento empresarial y tener un mejor argumento de venta .

7. Como esta pensado en el plan 2020 implantar la filosofia 5S y seis sigma como

herramientas de mejora .
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ANEXOS

Anexo 1 PERSONAL DE ECOSISTEMAS PERU S.A.C.

Fernéndez Delgado, R. 58



Y

Mg IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR
4 UNIVERSIDAD LAS VENTAS DE LA EMPRESA ECOSISTEMAS PERU SAC.

PRIVADA DEL NORTE

Anexo 2 POLITICA DE CALIDAD

SOMOS UNA EMPRESA ESPECIALIZADA EN EL DESARROLLOS DE INGENIERIA,
MANTENIMIENTO Y SUMINISTROS DE EQUIPOS DE AIRE ACONDICIONADO Y
VENTILACION INDUSTRIAL, COMPROMETIDOS CON EL CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DEL CLIENTE Y OTROS APLICABLES. NUESTROS DESARROLLOS
SE ADAPTAN ADECUADAMENTE A NUESTROS CLIENTES OFRECIENDO
RESULTADOS DE ATENCION INMEDIATA, EFICACIA EN LOS SERVICIOS,
SOPORTE TECNICO ESPECIALIZADO, SERVICIO POST VENTA, CUMPLIMIENTO
DEL PLAZO DE ENTREGA Y ARGUMENTOS SOLIDOS EN EL INFORME TECNICO.

ESTAMOS COMPROMETIDOS CON EL PROCESO DE MEJORA
CONTINUA DE LA EFICACIA DE NUESTRO SISTEMA DE GESTION.

Fernandez Delgado, R. 59



Y

Mg IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR
4 UNIVERSIDAD LAS VENTAS DE LA EMPRESA ECOSISTEMAS PERU SAC.

PRIVADA DEL NORTE

Anexo 3 POLITICA DE SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL, Y
MEDIO AMBIENTE

Ecosistemas Perl S.A.C. empresa especializada en instalacion, mantenimiento, proyectos y ventas de
equipos de aire acondicionado y ventilacién industrial, consciente de la importancia de la Seguridad,

Salud Ocupacional y Medio Ambiente; Se compromete y responsabiliza en integrar dentro de sus
instalaciones y actividades, un Sistema de Gestion de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio
Ambiente (SSOMA) considerando:

Mantener Objetivos de Sec?uridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente apropiados con
los desafios estratégicos de la empresa, promoviendo en todo el personal, su compromiso
Permanente para alcanzar estos lineamientos claves.

Cumplir con la legislacién, reglamentos y otros requisitos legales vigentes en relacion a seguridad, salud
ocupacional y medio ambiente relacionados y aplicables a nuestra empresa

Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos existentes en el trabajo, para realizar el debido
control que_permitira Prevenir lesiones, dolencias, enfermedades ocupacionales, incidentes de
trabajo y dafios a la propiedad, con el Unico fin de proteger la seguridad y salud de todos los

miembros de la empresa.

Prevenir la contaminacién con la implementacién de practicas, equipos y materiales que
permitiran evitar, reducir o controlar la generacién de impactos ambientales identificados de las
actividades de la empresa con la matriz de aspecto — impacto.

Promover la preservacion de los recursos naturales y el uso eficiente de la energia durante la
ejecucion de nuestros trabajos asi como mejorar el manejo de residuos con la implementacion
de las 3R (Reducir, Reusar y Reciclar).

Desarrollar programas de capacitacion, entrenamiento y sensibilizacion en beneficio
del desarrollo, con el propdésito de Io%rar un mejoramiento constante del desempefio en
las actividades de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente.

Promover mecanismos de comunicacion, participacion y consulta entre gerencia - trabajadores
para generar los canales necesarios que nos permitan mejorar el sistema de gestion de
seguridad, salud ocupacional y medio ambiente

Promover entre nuestros trabajadores, “la seguridad” como un valor de vida y Fiensen en
prevencion cada vez que realicen sus actividades dentro o fuera del trabajo incluyendo en
su entorno familiar.

Revision periddica del sistema de Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente, para
mantener siempre nuestra gestion, bajo el lema de mejora continta.

Esta politica sera difundida de manera concisa y especifica en toda la empresa a fin de mantener una
informacion, clara y oportuna con nuestros trabajadores, ademas de publicarlo de manera visible en
lugares compartidos de la empresa para que su contenido sea accesible para todos (trabajadores,
proveedores, clientes y terceros
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Anexo 4 ENCUESTAS

ENCUESTA DE SATISFACCION

Califique con 1 punto el nivel de insatisfecho y 5

PREGUNTA . )
puntos el nivel completamente satisfecho PUNTOS

ATENCION INMEDIATA

RAPIDEZ Y EFICACIA EN EL SERVICIO

SOPORTE TECNICO ESPECIALIZADO

SERVICIO DE POST VENTA

CUMPLIMIENTO DEL PLAZO DE ENTREGA

ARGUMENTO SOLIDOS EN EL INFORME TECNICO

SUMINISTRO DE MARCAS RECONOCIDAS

ORDEN Y LIMPIEZA AL TRABAJAR

Ol |N][o|j|O|RA]|WIN]|PF

MULTIPLES CANALES DE COMUNICACION

COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS
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Anexo 5 COMUNICACION CON LA EMPRESA

NOMBRE CARGO TELEFONO CELULAR CORREO REFERENTE A:
SISTEMA INTEGRADO DE ) )
GESTION 331-2156 reclamos(@ecosistemasperu.com Reclamos
LINEA DE EMERGENCIA 24 331-2156 998164265
HORAS X 365 DIAS DEL ) 999953299 Emergencias
ANO 998164279
EUSEBIO VERGARA GERENTE GENERAL 331-2156 981875555 evergara(@ecosistemasperu.com Contratos, Temas de Impacto
YANET FERNANDEZ JEFE COMERCIAL 331-2156 998164279 yfernandez(@ecosistemasperu.com Gestién Comercial
JOHAN FERNANDEZ JEFE DE OPERACIONES  331-2156 955870419  johan.fernandez(@ecosistemasperu.com Gestion Operativa
YOISSY CRUZ SUPERVISORA SSOMAC 331-2156 947394915 lider.ssoma(@ecosistemasperu.com Seguridad y Calidad

ROBERT COTRINA COORBINADOR 331-2156 954867963 coordinador] @ecosistemasperv.com  Supervision Puntual de un Servicio

GENERAL DE CAMPO

Atenciones, Programaciones,

PLANNER DE CUENTA Coordinaciones, Presupuestos,

JHON LARA CLAVE - IBM 331-2156 972135866 Jhon.lara@ecosistemasperuv.com ERI N ———

a.m. a é p.m.
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Anexo 6 CUESTIONARIOS

| ECOSISTEMAS
" PERUS.A.C.

Ingenieria & Mantenimiento Industrial
Calle Chamaya N° 1117 - Brefia —Lima — Peru

Cuestionario a ECOSISTEMAS PERU

Persona entrevistada: Eusebio Vergara Delgado (Gerente General)

1. El personal es consciente de que es lo que desea el duefio con la Mision
y Vision del negocio, como contribuye desde su puesto con ellas?

e El personal si estdi comprometido la misiéon y vision de la empresa(mi
percepcion es que no esta comprometido por falta de difusion)

¢ Indica que el contribuye con la difusion del concepto de mision y visién con

~ reuniones de concientizacién

2. Cuenta con Certificacion de Calidad ;

Si cuenta con certificacion de calidad...Cuenta con homologacién

3. Estan estandarizados los Procesos del Negocio ; , se puede evidenciar en
manuales de Operacion

Si estan estandarizados sus procesos

e Tiene protocolos de procesos (no recuerda si tiene manuales de operacién)

4. Tiene respaldo crediticio en los Bancos ; puede pedir préstamos entre
$50,000 y $200,000 ;

Si tiene respaldo crediticio

5. Cual es la capacidad instalada de Operacién, cuantos equipos mensuales
puede abastecer al mercado ; con cudnto de personal ;

2 equipos X dia......ccccuvunnen 4 personas Yy tiene 35 personas trabajando
17.5 equipos xdia x 28 .....ccccvvurnnens 490 equipos mensuales

6. Tiene la Politica de Calidad emitida , difundida y evaluada con el
personal?

Indica que si tiene politica de calidad evaluada y difundida

Quienes son sus principales competidores ;
Termo sistemas
" Colimport

e Termal grup

¢ Proterm Peru

Fer'}@@%ﬁ@%‘%ﬁ’gfoﬁfca : + 51 (1) 3312156

.0.\]
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| ECOSISTEMAS

PERU $.A.C.
Ingenieria & Mantenimiento Industrial
Calle Chamaya N° 1117 - Brefia —Lima — Peru

8. (Qué cobertura del mercado de aire acondicionado tiene captado?

El porcentaje de mercado indica que esta entre 8% y 10%

9. Cual esel plan de negocio del presente afio y en que cobertura se
encuentran a la fecha?

Indica que para el presente afio su plan de negocio fue captar clientes
formales (para el los clientes formales son aquellos que piden homologacién
para realizar los trabajos en sus establecimientos)

Segiin indica la cobertura es del 50% de su proyecto para este afio
10. Cuales consideran las principales fortalezas del Negocio, Porque?
¢ El empuje que el dueiio le pone a sus proyectos

e Personal identificado con el duerio.
e Ubicacion geogrifica del centro de operaciones( cercania a sus clientes)

11. Cuales consideran las principales debilidades del Negocio, Porque?

Falta de personal calificado para cumplir con la demanda del mercado que
se incrementa en los meses de verano (produccioén estacional)

12. Que oportunidades Ud. Capta en el mercado ;
El calentamiento ambiental estd expandiendo el mercado de refrigeracion
y nuestra marca principal LG tiene reconocimiento del mercado como
una marca de calidad

13. Alguna politica de gobierno lo afecta, Porque ;

Indica que cuando los indicadores del cobre estin en alza aumenta los precios
del equipo

14. Conoce las prohibiciones ambientales que estin penalizadas , tiene un
sistema para evitar caer en infraccién , cuiles?

Si conoce las prohibiciones ambientales

Por ello indica que no usa gases refrigerantes como R11, R12
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 ECOSISTEMAS
' PERV S.A.C.

Ingenieria & Mantenimiento Industrial
Calle Chamaya N° 1117 ~ Brefia ~Lima — Peru

Usa gases ecoldgicos R22 (indica que su vigencia es hasta el afio 2020), R410,
R421

15. Como anda la empresa con la liquidez
Si tiene liquidez (esta en verde)

16. Vende a Crédito ; , por exigencia de mercado o porque los clientes no
cuentan con liquidez?

Todas las ventas son al crédito porque es la exigencia del mercado (es su
sistema de negocio) las facturas las cobra a 30, 60, y 90 dias

17. El personal calificado como técnicos o profesionales han sido validados
en su experiencia y competencias por el drea de RRHH.?

Si, todos tienen su file personal con la documentacién verificada de sus
competencias

18. Como esta percibida su empresa en el mercado de aire acondicionado?
Brinda excelente calidad en el servicio que brinda
Cuenta con certificacién
19. Su personal operativo es técnico calificado?
El 80% de su personal es calificado, y han sido certificadas sus hojas
20. Cuenta con un organigrama empresarial efectivo ;
Indica que su organigrama es efectivo, porque todos cumplen con su funcién

21. Contempla las normas de seguridad exigidas por los reglamentos de
seguridad del estado para operar en los clientes?

Si contempla las normas de seguridad exigidas por los reglamentos de
seguridad exigidas por el estado

- Trabajos de altura
- Trabajos en caliente (trabajos con electricidad)
- Productos quimicos inflamables

22.Cual es la Proyeccion del negocio a corto y mediano plazo , esta
formalizada?
e Captar mas clientes (corto plazo)
¢ Importar equipos de aire acondicionado (largo plazo)

[Q Central Telefonica : + 51 (1) 331-2156

o yergara Delado
QERENTE GENERAL L
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- ECOSISTEMRS
PERV 5.R.C.

Ingenieria & Mantenimiento Industrial
Calle Chamaya N° 1117 - Breiia ~Lima — Peru

23. Sus precios son competitivos ;,

Si son competitivos sus precios (estan dentro del rango que se cobra en el
mercado)

24. Como mide la:gestion en cada drea de su megocio ; Operacién , Ventas
; Cobranzas , despacho , etc. Como lo mejora ;

Capitaciéon de nuevos clientes

Se cumpla con los tiempos establecidos

No genere sobrecostos

Llamadas para realizar ventas de equipos

Indica que en la universidad catélica realiza soluciones las 24 horas del
dia, y tiene indicadores. .

25. Tiene competencia ilegal ; como actia

Si tiene competencia ilegal (aquellos que realizan trabajos sin ser
formalmente constituidos)

Cobran menos que el rango del mercado

Los trabajos que realizan no tienen garantia

No cumplen con los tiempos de entrega

Fomentan el desprestigio de ECOSISTEMAS (indicando que no es una
buena empresa)

26. Cuantos locales tiene en el Peru y cuantas la competencia ;

Indica que tiene un local declarado (con domicilio fiscal) tiene dos locales que no
estan declarados

No indica o no sabe los locales de la competencia (sus locales estdn lima — brefia)

27. Tiene encuestas de satisfaccion realizadas a los clientes wltimamente?

Si cuenta con encuestas realizadas a dos clientes (ISIL Y CATOLICA)

SCOSISTSMRS PeRU S A.C.

Sy e k...
Bl \Prgara Delgado
GEUONTE Ge NeKAL

[BCenlral Telefonica : + 51 (1) 331-2156 =
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Anexo 7 RECOMENDACIONES DE SGS

'OPORTUNIDADES DE MEJORA

oo . 4

Uso de software sin licencia

59 Ne fienen un Sistema de Gestién de la Calidad certificado
* 64 No han definido indicadores de calidad medibles
65 No han designado un representante de la direccion para la gestion de la calidad
66 La gerencia no realiza revisiones periédicas del Sistema de Gestién
75 No tienen un procedimiento escrito y/o implementado, para la realizacion de auditorias internas de
gestién de la calidad.
81 No tienen un programa de capacitacion del personal
83 La empresa no mantiene registros de la educacién, formacién y experiencia de! personal
87 Los instrumentos de medician no tienen identificado su estado de calibracién
90 No han implantado un proceso sistematico para evaluar el desempefio de sus proveedores

116

No han implantado procedimientos para la seguridad en la operacién de vehiculo

128

No han definide e implementado Contreles Operacionales para sus impactos ambientales significativos,
incluyendo procedimientos documentados

Neg acreditaron tener una politica de responsabilidad social enunciada v aprobada por la Gerencia

141

143 La empresa no acreditd fomentar de manera formal poiiticas de contratacion de personas pertenecientes
a sectores desfavorecidos o en riesgo de exclusién

145 La empresa no acredits colaborar con organizaciones relacionadas con el fomento de la cultura, el

deporte, ia ciencia, el medioambiente, la solidaridad social y el desarrollo dei ocio saludabie
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Fortalezas
o e e e v - pe . , — -y rAly e r - Trpey ats, - o
gt BRI ST S TSN SN . i N b e
4 E! rado de Squidez general e2 maycr que uno

19 ]u empresa presento los estadas financieros sclicitados

21 ILa ompresa 3¢ encuentra &l dig en ¢l pago de sus chiigacones vigentes

A 22 rNo registra oblgaciones vencidas y no pagadas
23 INo tene procesos jdcales pendentes
25 lis 585 califica a ia empresa camo normal

2% Las polizas de seguro apicables se encuentan wgentes - Folza de sus actvos (edificio, plants)

27 Las polizas de saguro spicables se sncuen¥an vigentes

28 Lus polizas de seguro apicsbles se encuentran vwientes (para comercislizadores)

29 Las polizas de seguro apicables se encuentran wgentes(pars contatistss)

30 Las poliza da seguro apicable se encuentran vigente,

3 Le empress ha cumpldo con las obdgaciones lcgaeles aplicables a su actividad
32 La empresa ha establecico formaimente un codigo de «hca

i $ - .V'FWI - T - .‘;':fr"; v ==ﬁmw&\;h =“:A
28 Formalidad en la propiedad ¢ alquiler de las instolaciones

40 El estado de las mstalaciones es el adecuaco

41 El dmacenamiente en candiciangs especiales es el acecundo
45  JCusnta con teléfono 7 teléfono celuler / radio wiléfono
46 Si cuents con LAN 7/ Inranat

45 Cusnts con conexion 8 internet con linea dedicads ( comreo slectranico

49 |Formalicad en |a propiedad o alquiler de ks maquinaris y squipo

51 IFom\llmd en la propieded o aiquiler de fas unidades de transporte

52 Lo empresa Yene equpos de compulo
54 Genaran copias de seguridad de la mnformacon (Sackup)

58
60 La empresa sene una polinca de calidad formalmente declarsds y sprobads por 4a gerencia
61 La polftca y/o objetivos de catdad ha sido difundida al personal.

62 Tienen un procedimiento escrito ¢ implementado, de control de documentos
62 Tienen abgetivos de cabdad dedmdos
67 Las zspecifcaciones de los productos comercinlizados , estan daramente dafinidas

5B La propiedad del chiente ha sido identificada y protegida

58 La empresa Bene un procedimiento ascritc & implamentado pars condroler ce produstns no conformes

70 Tisnen un procedsmiento eschito ¢ implemsntade. pars e generacion de accicnes comecuvas y
jprevenuvas

76 Han realizado suditorias ntemasiextemas pars comprobar 4 eficiencs del sistema de gesicn de a
calidad

e |La empresa ha definido las competencias de los oferentes puesios de la arganizacion

79 Tienen un procedimsantn sistematico de reclutamianto yio selecciin de personsl
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a0 Tienen un Manual de Funciones

82 El programa de capacitacién del personal se esta cumpliendo

84 Registran el mantenimiento correctivo de la maquinaria y/o equipo

85 Tienen implementado un programa de mantenimiento preventivo de sus equipos y/o unidades de
transporte

86 Tienen implementado un programa de calibracion de los instrumentos de medicién

88 La calibracion de los instrumentos de medicién se realiza en base a patrones trazables

89 La empresa ha implementado un procedimiento sistematico para evaluar a sus proveedores, bajo
criterios de calidad

21 Han implementade un procedimiento sistemdtico para inspeccionar lcs productos comprados

92 Solicitan certificados de calidad de la materia prima y/o insumos comprados

93 En el almacén de materia prima hay una adecuada identificacién y control de stock

95 El almacén tiene un drea definida para no conformes

96 En el almacén cuentan con hojas de seguridad de los productos peligrosos

97 En el aimacén de materias primas e insumos realizan inventarios periédicos.

100 La organizacién iene un sistema propio de planeamiento y programacién de sus servicios / productos

101 Utiliza medios informaticos en sus actividades de planeamiento y programacion de sus obras/servicios.

102 La empresa cuenta con especificaciones de los servicios / productos vigentes disponibles.

103 Los servicios / productos se brindan tomande como referencia una norma nacional o intemacional

104 Tiene un procedimiento sistematico para controlar la calidad del proceso de ejecucion del servicio

105 La empresa trabaja con una orden de servicio durante ia ejecucion del mismo

106 Es posible obtener la trazabilidad del servicio brindado.

107 La empresa realiza un control de calidad sistematico del servicio brindado.

108 Se evidencié la utilizacion de herramientas para la mejora en la gestion de la empresa

i i

109 ILa empresa tiene una politica de seguridad y salud‘ﬁ;ﬁ:pacional, aprcbada por la gerencia y difundida al
personal

110 Tiene un reglamento de seguridad y salud ocupacional

111 Han realizado una identificacion de peligros y evaluacion de riesgos en el area de trabajo

112 Han elaborado una lista de tareas peligrosas cuyos riesgos deben ser controlados

113 Ha definido los riesgos de enfermedades ocupacionales que puede sufrir el personal

114 Han implantado procedimientos para el almacenaje y/o manipuleo de productos peligrosos

115 Han implantado procedimientos para las tareas criticas

117 Ha implantado procedimientos para la reaiizacion de inspecciones planeadas

i18 La empresa ha impiantado un procedimiento para ia investigacion de accidentes

120 El personal utiliza los equipos de proteccion personal

121 La sefalizacion de seguridad es la adecuada

122 Tienen equipos de primeros auxilios disponibles

123 | a empresa realiza simulacros de emergencias

124 La empresa acredité haber dictado charlas de seguridad

125 La empresa ha definido y difundido una Politica Ambiental

126 La organizacion ha definido una metodoliogia para la identificacién de los aspectos ambientales
significativos

OL_244744-
Fernandez Delgado, R. Pag. 69



.
}nr
4 PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR

UNIVERSIDAD LAS VENTAS DE LA EMPRESA ECOSISTEMAS PERU SAC.

127

L.a organizacion a identificado los aspectos ambientales significativos

129

Tienen un plan para dar respuesta a emergencias ambientales

131 La empresa evalia la satisfaccion de sus clientes

132 La organizacion ha tomado acciones luego de evaluar |la satisfaccién del cliente

133 Tienen un procedimiento sistematico para evaluar la satisfaccion de los clientes

136 Tienen establecido un procedimiento sistematico para afrontar retrasos en la entrega de! servicio /
producte

138 Establecen una garantia farmal por los productos / servicios ofertados

139 Ofrecen soporte técnico a sus clientes

144

De acuerde a la informacidn propercionada por la empresa. ne trabajan menores de edad en sus

instalaciones
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Anexo 8 CONSTANCIAS

Constancia de Homologacion

N® 00470/16

SGS DEL PERU SAC certifica que ha llevado a cabo ei proceso de evaiuacian de proveederes,
por sohcitud de GRUPO BBYA, 2 :

ECOSISTEMAS PERU S.A.C.
Brefia

Mantenimiento de equipos de aire acondicionado y ventilacién

industrial.
ASPECTC PUNTAJE ASPECTO PUNTAJE ASPECTO PUNTAJE
SITUACION 10000 9167 £1.53
FINANCIERA Y
DBUGACIONES
LEGALES
ASPECTC PUNTAJE ASPECTO PUNTAJE ASPECTO PUNTAJE
SEGURIDAD 2048 GESTION o500 RESPONSARILE 2500
SALUD COMERCIAL DAD SOCIAL
OCCLPACIONAL
Y
MEDICAMBIENT
| Tom | s | e I B+ ] i

Periode de Validez Det 05/12i201€ al 06:12/2017

Emision 1- FST

CONDICIONES BE EMISION

1} Lz mformawién consignada en la présenie constancia es un resumen y fie! refiec ge nuestros haliazges er el lugar y
fecha de evaluacion. los que se ndcan en ef informe de evsiuacion agjunio

2) B sicance ge ia presente constancia se exiiende erciusivaments a iz actadad evaluada

3) Lz responsabitidad de nuestrs empresa se extiende a garantizar dnicamente gue proveedor ha sido evaluado y
calificado de acuerdc a un procedimients estabiecido por 3G3 SGS dei Pais S AT no ssume responsabilidad siguna st
' provsedor faila 2n algun producto o servico. Gue fue objets de evaiuacion

OL 23474437413

SGS del Perda S.AC.

ek

—
e T
Aivaroldépez D.
Product Manager
Systems & Sarvice Carntificarc -
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ORGANIGRAMA: MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE EQUIPOS DE AIRE ACONDICIONADO

Anexo 9

LIDER DE CUENTA U-LIMA
Ing. Johan Ferndndez

[

CONSULTOR ESPECIALISTA EN )

PROYECTOS DE CLIMATIZACION
Ing. Luis Vasquez )

CONSULTOR ESPECIALISTA EN )
PROYECTOS DE CLIMATIZACION

Ing. Luis Yamada )

SUPERVISOR DE CAMPO U-LIMA
Juan Vicuiia

_{

_[

TECNICO ESPECIALISTA 1 TECNICO ESPECIALISTA 2
Martin Vela Ivén Sarpen
TCO ELECTROMECANICO TECNICO MECATRONICO
Daniel Trelles Jomer Campos

]

[

TECNICO AYUDANTE TECNICO AYUDANTE
Wilder Pefia Jean Benites

]

PERSONAL ASIGNADO DE MANERA PERMANENTE PARA CUBRIR EL

HORARIO DE 7:00 a.m. a 10 p.m.

CLAVE

COORDINADOR DE CUENTA
Nadia Aponte

]

|

TECNICO ESPECIALISTA DE

TECNICO ESPECIALISTA DE

APOYO 1 APOYO 2
Esvin Plergaru Muriir} Arias
TECNICO DE EMERGENCIA 1 TECNICO DE EMERGENCIA 2

LIDER SSOMAC

Ing.Yoissy Cruz

i !

PREVENCIONISTA DE

Robert Cotrina

Miguel Frias

Erick IQGYI'(I

Jhon Frias

José Soto

PERSONAL DE APOYO DURANTE Y FUERA DE HORARIO DE 7:00 a.m. a 10 p.m.

N

\—RIESGOS (PDR) J
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