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Aire acondicionado

Atencioén al cliente

Calidad

Competencia de marca

Demanda

GLOSARIO

Conjunto de enfriamiento de aire que sirve para
enfriar el entorno cuando el clima del ambiente
se incrementa a temperaturas muy altas y se

torna muy calido.

Servicio que ofrece una organizacion para
establecer una relacion interpersonal con los

consumidores.

Es el nivel de satisfaccion del cliente, cuando
se cumple con todos los requerimientos del

mismo.

Es un plan de accion cuyo principal objetivo es
conseguir que un bien o servicio ocupe una

posicion en la mente de los clientes.

Cantidad y calidad del bien y servicio que
puede ser adquirido por cierto namero de
personas a un precio determinado en un
periodo de tiempo establecido. Existe la
demanda individual (un consumidor), demanda

total (varios consumidores).
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Diagrama FODA

Diagrama Ishikawa

Diagrama Pareto

GPS

Indicador

KPI

Macroentorno

Herramienta de la calidad que sirve para hacer
un andlisis interno y externo de una
organizacién, persona 0 proyecto en una

matriz cuadrada.

Herramienta de calidad, también conocida
como diagrama de espina de pescado;
representacion grafica que determina las

causas de un problema determinado.

Diagrama que permite ordenar datos de forma

descendente, en forma de barras.

Conjunto de procedimientos de navegacion y

ubicacién a través de satélites.

Proporcionan informacion numérica de

atributos, formada por uno o varios datos.

Se refiere, al nivel de desempefio que
presentan las operaciones en un proceso,
indicando el rendimiento de los mismos, para

alcanzar las metas y objetivos trazados.
Es una combinacion de factores externos en

las cuales las organizaciones no pueden

controlar.
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Marketing

Mercadeo

Mercado

Microentorno

Oferta

PESTEL

Conjunto de procedimientos y estudios con el
propdsito principal de perfeccionar la venta de

bienes y servicios.

Conjunto de actividades, con la finalidad de
analizar necesidades o problemas de un

publico objetivo.

Conjunto de intercambio de bienes y servicios

entre personas.

Describe los componentes internos que estan
interrelacionados en una organizacién y que
actian en los procesos cotidianos para el

alcance de los objetivos.

Cantidad del bien o servicio que existe a la
venta por medio de los productores a un precio
establecido para un grupo de personas, en un

periodo de tiempo determinado.

Herramienta de planeacion estratégica; es un
acronimo que detalla los factores del contexto
macro que influyen de manera directa a las
organizaciones. Estudia los siguientes
elementos: politicos, economicos, sociales,

tecnoldgicos, ecoldgicos y legales.
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Refrigerante R22

R-410A

Satisfaccion al cliente

TIR

VAN

Gas refrigerante para equipos de aire

acondicionado.

Es wuna combinacion de dos gases,
doflorometano y pentafluoroetano, para
convertirse en un refrigerante usado en
equipos de enfriamiento y aire acondicionado.
Es un indicador que permite evaluar la
expectativa de los consumidores al
comercializar un bien o servicio.

Tasa interna de retorno.

Valor actual neto.
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RESUMEN

Aproximadamente el 90 % de las empresas no realiza un seguimiento
posventa a los clientes; lo delicado de esto es que los vendedores y
colaboradores no conocen los procedimientos e ignoran la importancia y el valor
de esta gestion, razén por la cual muchas compafias han salido del mercado por

mala gestidon de cartera.

La investigacion planteada contribuir4 a generar un modelo para entender
este aspecto en la empresa que brinda servicio de aire acondicionado,
Soluciones A/C. Asimismo, los resultados del estudio ayudaron a crear una
mayor conciencia entre los trabajadores de la organizacion sobre la faceta de
seguimiento al cliente, y apoyarlo cuando este tenga problema después de

adquirir el servicio, asesorandolo de la mejor manera.

Conscientes de la necesidad de ofrecer un excelente servicio a traves de la
posventa es necesario diseflar e implementar un programa de seguimiento,
satisfacer los requerimientos de los usuarios, cumplir con normativas y
regulaciones que demanda la legislacién respectiva, administrar eficiente y
eficazmente la organizacién, hacer que mejore toda su operacion interna y

externa, con el fin de maximizar su rentabilidad.

La correcta implementacion de un programa de seguimiento posventa
conlleva a una mejora en el servicio de la empresa de aire acondicionado para
los clientes de la empresa; la insercién de practicas en la atencion al cliente
puede dar informacion sobre los problemas comunes y atender los mismos en el

menor tiempo posible; después de efectuados los servicios se deben realizar
XV



evaluaciones de satisfaccion del cliente por medio de encuestas y estrechar sus

vinculos con la empresa a través de las relaciones publicas.
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OBJETIVOS

General

Diseflar e implementar un programa de seguimiento posventa para la

sostenibilidad y crecimiento de la organizacion Soluciones A/C.

Especificos

1. Planear estrategias de mercadotecnia para la satisfaccién del cliente e

incremento de usuarios.

2. Implementar un sistema de seguimiento para la fidelizacion de clientes.

3. Desarrollar actividades operativas en la ejecucion de servicio técnico a los
equipos.

4. Aplicar indicadores de desempefio para la medicion de satisfaccion de los
clientes.

5. Desarrollar un plan de marketing para los usuarios.

6. Definir un presupuesto para la implementacion de estrategias.
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INTRODUCCION

Toda organizacion presenta problemas en su etapa de crecimiento y
expansion; la necesidad de minimizar las causas raices de un problema principal
originan la presente propuesta para la elaboracion del trabajo de graduacion, que
esta enfocado en la necesidad de cambio de una empresa, ya que al analizar su
origen, pudo verificarse que después de realizada la compra, la baja satisfaccion
del cliente y la falta de seguimiento de un servicio posventa, provoca la fuga de

usuarios dentro de un mercado.

Para el cambio de la situacion actual se presenta el desarrollo de la
propuesta: Disefio e implementacion de un programa de seguimiento posventa,

en una empresa de servicios de aire acondicionado.

El contenido de este trabajo consiste en el planteamiento y formulacién del
problema y su delimitacién; el cual detalla de manera precisa la falta de
seguimiento posventa; esto ha llevado a la empresa a tener un decremento en la
cartera de clientes. Los objetivos que se desean alcanzar con el presente estudio
son mostrar y abordar los problemas para una mejora de la situacion actual a

través de planes de accion, en la empresa Soluciones A/C.
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1. GENERALIDADES

1.1 Generalidades de la empresa

Soluciones A/C, es una empresa formada por una sociedad anénima con
capital de origen guatemalteco; el giro del negocio se fundamenta en el servicio
de instalacion y mantenimiento a equipos de aire acondicionado, atendiendo los

mercados institucionales y de consumo.

1.1.1. Resefia histoérica

En los tiempos remotos la civilizacidn egipcia fue precursora de los
actuales sistemas de aire acondicionado, utilizando grandes bloques de piedra
gue eran enfriadas de forma natural en el desierto y luego eran trasladados a los
templos de los faraones para mantener una temperatura fresca en el interior. En
1842, Lord Kelvin inventd el primer sistema de aire acondicionado por medio de
un sistema de enfriamiento hermético, basado en la absorcion del calor por medio
de la utilizacion de un gas refrigerante, el calor se transmite de la temperatura
mas alta a la mas baja. En 1902, el inventor Williams Carrier logré inventar un
sistema que a través de tubos enfriados lograba minimizar la temperatura, dando
asi lugar al primer sistema de enfriamiento industrial; el invento fue patentado en
1906.

El aire acondicionado es un invento trascendental dentro del mercado
institucional, debido a que procesos como alimentos, manufactura de telas,
impresion en papel, entre otros, necesita mantener un nivel de temperatura

optimo para maximizar la productividad en la elaboracién de bienes.



En el mercado de consumo en ciertas regiones de Guatemala el clima es
caluroso, en donde las personas con los recursos necesarios han optado por la

instalacion de sistema de aire acondicionado para la familia.
1.2. Estructura organizacional

Soluciones A/C es una pequefia empresa guatemalteca; su parte
administrativa esta a cargo del gerente general de la organizacion y el jefe de
operaciones; la descripcion basica de la organizacién en donde se fundamenta
la existencia y desarrollo de objetivos y estrategias se detalla a continuacion:

1.2.1. Ubicacion

Soluciones A/C se encuentra ubicada en la quinta avenida B, 2-12, Mixco,

departamento de Guatemala.

Figura 1. Ubicacion de Soluciones A/C

Fuente: Google maps. Ubicacion. www.google.com.
gt/maps/place/Soluciones+en+Aire+Acondicionado. Consulta: septiembre de 2020.



1.2.2. Historia

Soluciones A/C nace en el 2014, con el objetivo primordial de atender un
segmento de mercado para la comercializacion de equipos de aire
acondicionado, para clientes industriales o consumo individual. Con la finalidad
de cumplir y exceder las expectativas de los clientes, actualmente la empresa
brinda servicios de implementacion de proyectos de refrigeracién, aire

acondicionado, ventilacion y calefaccion.

Durante estos afos Soluciones A/C se ha destacado en el mercado
guatemalteco, ganando clientes gradualmente e inclusive actualizando en los
ultimos adelantos sobre sistemas de aire acondicionado para un mejor servicio.
Actualmente la empresa cuenta con una excelente relacion con proveedores de
equipos y materiales, quienes han brindado su apoyo y confianza para

capacitaciones directas desde la fabrica.
1.2.3. Misién
Hacer sentir a nuestros clientes que los productos y servicios que
ofrecemos brindan la mejor calidad de aire acondicionado en el ambiente.
Aumentando constantemente la calidad y eficiencia de nuestro servicio con
afectuosidad en la atencion.

1.2.4. Visién

“Ser la mejor opcion en productos y servicios de aire acondicionado a nivel

nacional™.

1 AC Ruiz, Josue.Vision. http://www.solucionesac.com.gt/ .


http://www.solucionesac.com.gt/

1.2.5. Valores

o Confianza: se brinda seguridad y tranquilidad a los clientes por medio de
productos y servicios de aire acondicionado.

o Pasién: se ama lo que se hace, para brindar un excelente servicio a los
clientes.
o Responsabilidad: se trata de un equipo altamente comprometido con el

servicio de sus clientes.
o Respeto: se aprecia y se conoce a todos los trabajadores y clientes.
o Integridad: la empresa conforma un equipo que trabaja con procedimientos

éticos y que garantiza la ejecucion de los servicios.

1.2.6. Objetivos organizacionales
o Crear una cultura de servicio y atencion al cliente.
o Brindar un excelente servicio a los equipos de aire acondicionado para

satisfacer las necesidades de quienes lo solicitan.
o Ser una empresa reconocida por sus servicios, mantenimiento, asesorias

y comercializacion de productos de aire acondicionado.

o Atender a los clientes con una pronta respuesta de tiempo de ejecucion en
los servicios.
1.2.7. Organigrama

El organigrama de la empresa Soluciones A/C se estructura de la siguiente

manera:



Por su naturaleza: es un organigrama microadministrativo porque
corresponde a una sola entidad, y puede referirse a ella de forma
completa.

Por su finalidad: es informativo porque esta a disposicion de todo publico
y esta representado a nivel general.

Por su ambito: es general porque contiene informacion representativa de
la organizacion hasta el nivel de cada una de las funciones.

Por su contenido: se trata de un organigrama integral, porque representa
graficamente las unidades administrativas y sus relaciones de jerarquia o
dependencia.

Por su presentacion o disposicion grafica: es vertical, porque el
organigrama presenta los bloques de las funciones de arriba hacia abajo

a partir del titular; en la parte superior se coloca el nombre de la autoridad

mas alta.
Figura 2. Organigrama Soluciones A/C
Gerente general
Jefe de operacionesf—
[ [
Técnico de
refrigeracion vy aire Ventas Administracion
acondicionado

Fuente: elaboracion propia, con datos de archivos de la empresa Soluciones A/C.



1.2.8. Clasificacion de la organizacion

La empresa Soluciones A/C es una organizacion que se clasifica de la

siguiente manera:

Por su actividad econdmica: es una industria con fines de lucro, que presta

servicios derivados del comercio.

Segun su forma juridica: es una empresa conformada por accionistas, la
cual tiene un capital dividido y representado por acciones; segun su

denominacioén es sociedad anénima.

Por su tamafo: es una microempresa debido a que tiene una cantidad

menor de diez trabajadores.

Segun su ambito de operacion: es una empresa regional, porque tiene la
capacidad de atender diferentes departamentos dentro del territorio

guatemalteco.

De acuerdo con la composicion del capital: es una empresa privada porque

el capital estd en manos de particulares.

Segun su grado de centralizacion: la empresa Soluciones A/C es una
organizacion agrupada; la potestad se concentra en la parte superior y

delega un poder autoritario en los niveles subsiguientes.

Segun su grado de estructura organizacional: es una empresa de tipo

funcional, porque aprovecha al maximo los recursos para gestionar



distintas funciones en un solo departamento, con el objetivo de

comercializar, asesorar, brindar servicios, entre otros.

1.2.8.1. Funciones generales

Gerencia general

o Funciones del gerente general son: planificar, organizar, dirigir,
controlar.

o) Preparar las estrategias de la empresa.

o Estructurar los recursos de forma eficiente.

o Liderar al recurso humano para el alcance de los objetivos

organizacionales.
o) Supervisar de forma continua los indicadores de gestion de la

organizacion.

Jefe de operaciones

o Capacitar al recurso humano.

o Programacion de trabajos y asignar tareas.

o Relacionarse con proveedores y clientes.

o Mantener el stock de insumos a utilizar durante la ejecucion de los
servicios.

o Medir los indicadores de gestion.

o Reportar a gerencia.

Técnicos en refrigeracién y aire acondicionado



o Encargado de la instalacion y mantenimiento de equipos de aire

acondicionado en la red domiciliar e industrial.

o Montaje de equipos de climatizacion, ventilacion y extraccion.
o Detectar y reportar anomalias que presentan los equipos.
o Cumplir con los requisitos de la seguridad industrial durante la

ejecucion de los servicios.
o Alcanzar los objetivos trazados en indicadores de gestion.
o) Desarrollar un comportamiento ético durante la ejecucion de las

actividades laborales.

Ventas

o) Administracion de la cartera de clientes.

o Visitar a clientes potenciales.

o Incrementar la cartera de clientes.

o Seguimiento y control de las actividades correspondientes.
o Identificar oportunidades de mejora para la organizacion.

Administracion

o Organizar los recursos y materiales indispensables, para la

ejecucién de operaciones.

o Verificar, revisar y registrar operaciones contables de la empresa.

o Andlisis financiero.

o) Reclutamiento, seleccidn, contratacion, capacitacion e induccion de
personal.

o Control de pagos con proveedores nacionales e internacionales de
la empresa.

o Atencion al cliente, proveedores y acreedores.



1.3.

Catalogo de productos y servicios

A continuacion, se detallan los productos y servicios que comercializa la

empresa Soluciones A/C.

Tabla I. Productos comerciales
MODELOS CARACTERISTICAS
e Autoconfort.
e Modo silencioso.
e Funcion eliminacion de olores.
e Panel removible y lavable.
e Nuevo sistema que provee un
35 % de enfriamiento mas fresco y
rapido.
Aire acondicionado inverter premium | ° égoo/roro de energia de hasta un
con te%ﬁ'&%ﬁig?noe'e e Disefio aeroslim.
e Elegante acabado.
e Control de temperatura desde
+0 ﬁ hasta -0,5 grados Celsius
e Autoconfort.
e Modo silencioso.
e Funcion eliminacion de olores.
e Distribucion mejorada de aire frio.
E—— e Sistema que provee un 15 % de
enfriamiento mas fresco y rapido.
e Ahorro de energia de hasta un
Aire acondicionado inverter deluxe 63 %.
con sensores inteligentes e Sensor que detecta actividad o
(minisplits) ausencia.
e Modelo silencioso.
e Panel removible y lavable.
e Modo silencio.
e Reinicio automético aleatorio.
e Sistema que provee un 15 % de

Aire acondicionado inverter estandar
(minisplits)

enfriamiento mas freso y rapido,
ahorro de energia de hasta un 50
%.




Continuacion de la tabla |.

Aire acondicionado inverter (minisplits)

Disefio elegante y estilizado.
Funcion de encendido de un
toque y rapido enfriamiento.
Amigable con el medio ambiente.

Aire acondicionado inverter elite
(minisplits)

Disefio elegante y estilizado.
Funcion de encendido de un
toque y rapido enfriamiento.
Amigable con el medio ambiente.
Indicador de temperatura con
luces led en unidad interna.

Aire acondicionado central
serie Infinity

Mejor confort.

Nivel de ruido excelente 56
decibeles.

Mayor eficiencia.

Control por medio de pantalla
dactilar.

Aprobado para funcionar hasta
52 °C de temperatura ambiental.
10 afios de garantia.

Sistema splits.

Aire acondicionado central

Mejor confort

Nivel de ruido buena
72 decibeles.

Control por medio de termostato
y Wifi.

Aprobado para funcionar hasta
40 °C de temperatura ambiental.
10 afios de garantia.

Sistema splits.

serie Performance

Aire acondicionado central serie Confort

Mejor confort.

Nivel de ruido de 72 decibeles.
Control por medio de termostato y
Wifi.

Aprobado para funcionar hasta
30 °C de temperatura ambiental.
10 afios de garantia.

Sistema splits.
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Continuacion de la tabla |.

s

Comercializacion de suministros
de aire acondicionado

I_os
aire

Venta de repuestos para
diferentes sistemas de
acondicionado.

Fuente: Panasonic. Consumo de aire acondicionado.

https://www.panasonic.com/pa/consumo/aires-acondicionados/residencial.html.

Tabla Il. Productos industriales
MODELOS CARACTERISTICAS
— e Enfriamiento con calefaccion a gas
= y eléctrica.
B s e Control de temperatura del aire de
— ‘ suministro con reinicio opcional.
\'- - e Mayor eficiencia.
I ﬂ - e Ventilador de velocidad variable.
e Suministro de capacidad de
templado de aire.
Paquetes
serie WEATHEREXPERT

Sistemas divididos (splits)
serie GEMINI

Disefio de varias posiciones para
instalacién horizontal o vertical.
Facil mantenimiento.

Aprobado para funcionar hasta
52 °C de temperatura ambiental.
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Continuacion de la tabla Il.

e Heélices de 6 alabes, alineadas y
balanceadas.

e Caja de cojinetes con
rodamientos.

e Motor abierto.

e Fabricados con acero al carbon.

e Bajo nivel sonoro.

e Gran desplazamiento de caudal a
baja velocidad.

Ventiladores axiales e Uso industrial: gimnasios,
almacenes, bodegas,
invernaderos, industrias en
general.

Fuente: Carriercca. Productos industriales.

https://carriercca.com/product_detail.cfm?product_id=165&cat_id=59&parent_id=>5.

Tabla lll. Servicios

SERVICIOS CARACTERISTICAS

e Se Dbrinda servicio para prevenir
cualquier anomalia en los sistemas de
ventilacion; se garantiza la confiabilidad
de su funcionamiento.

! e Los servicios se efecttan de manera

E periodica a travées de una

Mantenimiento preventivo d programacion.

e Se brinda servicio para la correccion de
fallas en los sistemas de ventilacion.

e Los servicios se efectiian en funcion de
la criticidad del problema reportado.

Mantenimiento correctivo de
aire acondicionado

12



Continuacion de la tabla Il.

Asesoria e instalaciones de
aire acondicionado.

Se cuenta con un equipo de técnicos
altamente calificados y certificados que
permiten asesorar y disefar instalaciones
en el area industrial y residencial.

Fuente: elaboracion propia, con informacién obtenida de Soluciones A/C.
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2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1. Analisis PESTEL

La palabra PESTEL es un acronimo de las letras principales de los factores
del macroentorno que se utilizan para definir la situacion actual donde opera una
organizacion. En el desarrollo del presente trabajo se describen las variables

sobresalientes.

2.1.1. Entorno politico

En la actualidad, Guatemala presenta un gobierno democratico que apoya
al desarrollo de la economia a través de politicas; para el 2020 se contempla un
ambiente de cambio politico por medio de la sustitucibn de las maximas
autoridades. Como se detalla a continuacién, las empresas de aire acondicionado
se ven afectadas por las politicas de aranceles en las aduanas; los impuestos
internos dentro de la Republica de Guatemala pueden variar en funcién de las
decisiones que vaya a tomar el nuevo gobierno que asuma el cargo. El
cumplimiento de las normas establecidas de importacién tiene que apegarse a
las normativas del medio ambiente actuales, asi como a los cambios de salarios

minimos gue sufren variaciones anualmente.

El sector de las pequefias y medianas empresas, esta anuente respecto
de las politicas que traera el nuevo gobierno; si el mismo definird politicas que
beneficien a las pymes o si se dara un plan de fortalecimiento del panorama para

la realizacion de comercializacion de bienes y servicios.
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2.1.2. Entorno econdmico

En el ambito econdmico es de particular importancia entender dos factores

correspondientes tales como:

o Los ciclos econdmicos; actualmente la empresa Soluciones A/C se
encuentra en la etapa de expansion; en esta fase se ubica a los clientes
potenciales a los que se desea llegar y con ello obtener un periodo de
crecimiento organizacional.

o El cambio del quetzal frente al ddlar; las fluctuaciones de dicha moneda
tienen un gran impacto que incide en la comercializacion y en

transacciones internacionales.

Un factor importante que vale la pena destacar es la demanda que existe
en el mercado nacional en relacion con la adquisicion, instalacion y
mantenimiento de equipos de aire acondicionado. Un decremento en la demanda
puede afectar negativamente al negocio, debido a que algunos clientes preferiran
escoger opciones en funcion de otros atributos como el precio, disefio del
producto, desempefio y ahorro energético. Una ventaja que se observa en el
mercado nacional es la libre competencia; existe una gran cantidad de empresas
oferentes de servicio en el ramo de aire acondicionado y una diversidad de

clientes.
2.1.3. Entorno sociocultural
Los individuos, los grupos y la sociedad cambian constantemente en

funcidn de sus gustos y preferencias. Respecto de la eleccion de los servicios de

aire acondicionado influyen las actividades de mercadeo. Se debe conocer cémo
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se encuentra la cultura en el lugar que se desea comercializar el servicio y co6mo

es su aceptacion.

En Guatemala, las personas suelen tener dentro de sus hogares sistemas
de aire acondicionado para llevar a niveles aceptables la temperatura ambiente
de un lugar fisico; en el caso de los clientes residenciales de los departamentos
de la region oriente y sur, por el nivel de temperatura que existe en la region, su
propia cultura conlleva al uso de servicios de climatizacién. Los usuarios
institucionales son aquellos que por la naturaleza de sus operaciones necesitan
mantener un nivel del clima por debajo de la temperatura ambiente para diversos

fines, como produccién o prestacion de servicios.

2.1.4. Entorno tecnoldgico

Guatemala cuenta con tecnologia de informacidén y comunicaciéon de punta
en la region centroamericana; dicha ventaja se utilizard en el area de
comunicacién con proveedores para compra y venta de sistemas de aire
acondicionado, repuestos, entre otros, desde el extranjero a Guatemala,
utilizando métodos como paginas de internet, llamadas via Skype y rastreo de
pedidos por medio de GPS, para conocer el estado actual del producto que se

esta importando.

Por la naturaleza del cliente, sea institucional o de consumo individual, la
tecnologia que se encuentra en el mercado local es variable sujeta al costo; factor
gue se debe tomar en cuenta para satisfacer las necesidades de los clientes.

El uso de tecnologia es una herramienta que se puede utilizar dentro de

las estrategias de mercadotecnia para el control de la cartera de clientes.
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2.1.5. Entorno natural

En cuanto al entorno natural, Guatemala posee areas con diversidad
climatica, siendo los departamentos de la regidn oriente, nororiente y sur, en
donde existe incremento de temperatura; por tanto, es el area geografica donde
se puede atender la demanda de servicio de aire acondicionado. En la ciudad de
Guatemala la temperatura oscila entre los 27 °C y 30 °C, para lo cual los
demandantes son organizaciones publicas o privadas que desean mejorar el
entorno climatico de los colaboradores, asi como las fabricas que por la
naturaleza de su proceso necesiten mantener niveles adecuados de temperatura,
por lo cual se deben adoptar normativas de impacto ambiental que mejoren la
responsabilidad de la organizacion dentro del area donde desarrolle sus

operaciones comerciales.

2.1.6. Entorno legal

En el aspecto legal, la comercializacién del servicio de instalacién y
mantenimiento de aire acondicionado se realizara por medio de los permisos
correspondientes a través del Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales; se
debe tener vigente la autorizacién para garantizar el buen uso y manejo de
insumos que conlleva el mantenimiento del aire acondicionado. La empresa debe
de cumplir con las normativas vigentes y futuras respecto del pago de impuestos,

para operar dentro de un margen juridico comercial dentro de Guatemala.
2.2. Analisis microentorno

Es de vital importancia conocer como funciona el entorno interno de la
compainia, definir los componentes y la relacion con la forma de trabajo de la

organizacion.
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2.2.1. Proveedores

Por la naturaleza de la operacion, la organizacion trabaja con empresas
nacionales para la obtencion de insumos como el gas R410A, que es el utilizado
en los sistemas de aire acondicionado residencial e industrial. En la division de
aire acondicionado residencial se trabaja con varios proveedores internacionales,
los cuales ofrecen la venta de equipo de uso residencial. En lo que se refiere a
sistemas industriales de aire acondicionado se trabaja con proveedores
internacionales debido a las demandas técnicas que el usuario institucional
requiere. Entre otros insumos la empresa establece relaciones con
organizaciones que proveen, repuestos, servicios tercerizados, informatica,

mercadotecnia, entre otros, con el fin de alcanzar las metas de la organizacion.

2.2.2. Competencia

Los segmentos de mercado que se atienden son de tipo institucional e
individual. La competencia estd conformada por la mayoria de empresas
establecidas legalmente en Guatemala que atienden los mismos segmentos de
mercado; por citar algunos ejemplos: Servitar, Unirefri, Aire y Sistemas,
Friocentro, Friomania, Airetec, entre otras. Las caracteristicas mas importantes
de las organizaciones respecto de las que presenta la empresa Soluciones A/C
son: el seguimiento de clientes, la respuesta inmediata a problemas, publicidad,
relaciones publicas, atencion y servicio al cliente, precio, rapidez, crédito, entre

otras.

2.2.3. Clientes

Los clientes a quienes se atiende conforman la segmentacién de mercado,

integrada de la siguiente manera:
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Tabla IV.

Segmentacion de mercado institucional

Unidad geogréfica

Departamentos de Guatemala, Chimaltenango y
Escuintla

Demogréfica

Actividad

Empresas industriales
Restaurantes

Hoteles

Cafeterias
Instituciones publicas
Bancos

Centros de recreacion

Capacidad financiera

Empresas con la capacidad de adquirir productos
y poder financiarlos en los tiempos que queden
estipulados.

Tipo de empresa
¢ Instituciones publicas
e Instituciones privadas

Tiempo en el mercado
No indispensable, pero como preferencia 2 afios o
mas en el mercado.

Psicografica

Lealtad hacia los proveedores
Poder crear relaciones estrechas para que exista
la fidelidad hacia la organizacién

Valores
Empresas que fomenten valores éticos y morales
para establecer relaciones comerciales.

Reputacién en el mercado
Instituciones que se encuentren posicionadas en el
mercado y cuenten con buena reputacion.

Sensibilidad al precio
Que estén dispuestos a pagar el precio del servicio.

Por beneficios

Prestigio: el establecer relaciones comerciales
con empresas de renombre en Guatemala.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla V. Segmentacion de mercado individual

Unidad geogréfica Departamentos de Guatemala, Chimaltenango y
Escuintla

Demogréfica Actividad
Hogares residenciales

Capacidad financiera
Usuario individual con la capacidad de adquirir un sistema
de aire acondicionado.

Psicografica Lealtad hacia la empresa
Usuarios individuales que puedan fidelizarse con la
empresa Soluciones A/C.

Valores
Personas individuales que fomenten valores morales y
éticos.

Sensibilidad al precio
Personas individuales con capacidad financiera de pagar
los servicios.

Por beneficios Prestigio: establecer relaciones comerciales con
personas individuales que pueden recomendarnos con
otros usuarios.

Fuente: elaboracion propia.

2.2.4. Producto

El servicio es un bien intangible que se traduce como una asistencia que
presta la empresa Soluciones A/C, enfocada a la instalacion y mantenimiento
preventivo y correctivo de sistemas de aire acondicionado a nivel residencial e
institucional. La organizacién ofrece la comercializacién de sistemas de aire
acondicionado y repuestos para distintos modelos de equipos de enfriamiento en

las marcas que distribuyen a nivel nacional.
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2.2.5. Precio

Los precios que actualmente maneja la organizacion estan sujetos al tipo
de servicio que el usuario desea adquirir; mantenimiento preventivo periodico,

servicio correctivo tanto para clientes institucionales como individuales.

2.2.6. Plaza

En relacién con la atencion y servicio al usuario, ya sea este institucional
o individual, el personal de la empresa Soluciones A/C acude a las instalaciones
para brindar el servicio solicitado; el mismo es programado segun la lista de

clientes y criticidad del mismao.

2.2.7. Distribucién

El canal de distribucién de los servicios, tanto para mercado institucional
como de consumo, es el siguiente: canal de distribucion directo, nivel uno, porque
no existen intermediarios dentro del mismo (ver figura 3). Su forma de
funcionamiento es la siguiente: los usuarios solicitan los productos y servicios
gue desean adquirir; seguidamente la empresa realiza el proceso de venta del

bien solicitado, para su posterior entrega.

Figura 3. Canal de distribucién para mercado individual e institucional
Empresa Usuario individual
Soluciones A/C e institucional

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.8. Promocién y publicidad

Actualmente la empresa Soluciones A/C cuenta Unicamente con el plan de
promociéon y publicidad que se limita a la estrategia de ventas personales; a
través de una visita fisica se aborda al gerente de mantenimiento de la institucion
y se ofrecen los servicios, se deja una tarjeta de presentacion para que al
momento de requerir los servicios se contacten con el departamento de servicio

al cliente para su posterior contratacion.

2.3. Herramientas de analisis

Las herramientas de analisis son métodos establecidos que pueden ser
cualitativos y cuantitativos, con la finalidad de realizar un diagnéstico que

presente informacion acerca de la situacion actual de la organizacion.

2.3.1. Analisis FODA

La herramienta FODA fue inventada por el ingeniero quimico
estadounidense Albert S. Humpherey, con la finalidad de entender por qué las
planificaciones de las organizaciones fallaban en un periodo de tiempo a largo
plazo. Es asi como surge el acronimo FODA con el propdsito de establecer las
ventajas competitivas de las instituciones en donde se determinan las
caracteristicas endogenas (fortalezas y debilidades) y exégenas (amenazas y

oportunidades) de las empresas.
El analisis FODA es una herramienta que permite diagnosticar la situacion

actual dentro de la empresa Soluciones A/C, permitiendo de esta manera obtener

informacion para la toma de decisiones.
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Figura 4. Diagrama FODA

Analisis para la empresa SOLUCIONES A/C

FORTALEZAS o— OPORTUNIDADES
e Distribuidor de marcas reconocidas con altos e Creacion de servicios complementarios en
estandares de calidad funcion de las necesidades identificadas en
» Infraestructura propia. el mercado
e Empresa con 5 afios de experiencia dentro del * Implementacion de tecnologia de punta en
mercado nacional. sistemas de aire acondicionado

e Cartera de clientes. * Expansion en nuevos mercados

e Estructura organizacional definida. e Aprovechar los medios de difusion de
publicidad vigentes
Implementar un software de CRM

AMENAZAS —— o DEBILIDADES

e Empresas de prestigio bien posicionadas
dentro del mercado de servicio de aire
acondicionado

e Variacion de precios en la compra de
productos a proveedores

e Publicidad y promocion de empresas
competidoras

e Variabilidad de la demanda

e Politicas gubernamentales

Personal no certificado.

Falta de seguimiento a los clientes.

Falta de planeacion de tiempos de ejecucion.
Falta de un plan de estrategia empresarial,
mercadotecnia.

* Empresa limitada con recursos financieros.

Fuente: elaboracion propia, empleando Formas de disefio de Microsoft Word.

2.3.2. Andlisis causay efecto

La herramienta causa y efecto, también denominada diagrama de
Ishikawa fue creada por el licenciado en quimica japonés Kaoru Ishikawa en
1943, con el objetivo de proyectar una gréafica a través de una linea en el eje
horizontal para analizar procedimientos, sistemas y contextos que permitan
desarrollar un programa de recopilacion de datos cualitativos. A través de esta
herramienta de diagndstico pueden identificarse las causas principales de los

problemas que presenta la empresa Soluciones A/C.
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La técnica de las 6M es la més usual; se utiliza para reunir las causas
posibles en seis secciones principales: métodos, medicion, materiales, mano de
obra, medio ambiente y maquinaria. Las 6 areas de analisis engloban las raices
del problema en estudio de forma integral; las diferentes areas de la organizacion

deberan de trabajar en los hallazgos que constituyen una mejora para solucion
del problema principal.

Figura 5. Diagrama de causa y efecto
Causas Efecto
\ ‘_/ \_‘ I/ ™
Método | Medicion | Materiales
J | ] L
Falta de base de Vehiculos
datos clientes No existen métricas inadecuados
—_—
Falta de Falta de
Er? fgﬂﬁb':rg%aw seguimiento de herramientas de
objetivos frabajo
—_— _—
No existe Tiempos de Presentacion
procedimientos de ejecucion inadecuada por
trabajo deficientes uniforme de trabajo
—_—
Falta de seguimiento a
: > los clientes.
Clima
Improductividad organizacional Equipo obsoleto
e 2 _—
Supervision Infraestructura Inadecuado equipo
deficiente inadecuada industrial
S S S
Factor humano Inexistencia de plan Maquinaria en mal
inadecuado de desarrollo estado
—_— —_— —_—
I's N s s
Mano de obra Medio ambiente Maquinaria
(. ) .

Fuente: elaboracion propia, empleando programa software NULAB.

2.3.3. Andlisis Pareto

La herramienta Pareto fue creada por el economista y socidlogo Vilfredo
Pareto, con la finalidad de exponer un problema con muchas causas; se puede

expresar que el 20 % de las causas solucionan el 80 % del problema. Por medio
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del 80/20 (regla de Pareto) se puede crear una grafica para identificar los
aspectos mas significativos de un problema y hacia dénde se deben de dirigir

todos los esfuerzos.

El analisis Pareto es una herramienta de diagnéstico en la cual a partir de
un gréfico de barras ordenadas de forma descendente se identifican las causas
raiz principales de un problema. La estadistica descriptiva juega un papel
fundamental para el desarrollo del andlisis; como complemento se realiza un
grafico de las frecuencias relativas acumuladas que tendran como fin la
identificacion del &rea izquierda que denota el 80 % de las causas principales a
corregir. La toma de decisiones en la planeacion estratégica puede apoyarse en

esta herramienta de analisis grafico estadistico.

Tabla VI. Anélisis Pareto
. Frecuencia Frecuencia
No. Causas Frecuencia .
acumulada relativa
1. | Pérdida de clientes 94 94 19 %
2 Mal ~_servicio de 38 182 37 %
mantenimiento al cliente.
3. | Mala atencién al cliente 76 258 52 %
4. Mala_ |nstaIaC|_o_n de equipos 20 328 67 %
de aire acondicionado
5 Perspnal técnico no 54 382 28 0%
calificado.
g. | Personal sin equipo de 42 424 88 %
proteccion industrial.
7 Mala _ planlflcacmn . de 38 462 94 %
mantenimiento preventivo.
5. Retrasos en atencion de 30 492 100 %
emergencias.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6. Diagrama de Pareto
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

Los resultados de la grafica muestran que se deben atacar y priorizar las

siguientes causas:

Pérdida de clientes

Mal servicio al cliente

Mala atencién al cliente

Mala instalacién de equipos de aire acondicionado

Personal técnico no calificado
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Los resultados de la grafica muestran los problemas no trascendentales,
a los cuales se les debe de dar seguimiento y atacarlos una vez se les haya dado

un tratamiento a los problemas criticos:

o Personal sin equipo de proteccion industrial
. Mala planificacion de tareas

o Retrasos en atencién de emergencias

2.4. Posicionamiento de marca

Después de realizar un diagndstico sobre el posicionamiento de marca que
tiene la empresa, se concluye que no cuenta con la publicidad y el mercadeo
adecuado para generar un incremento en sus resultados, debido a la poca

inversion que se ha realizado en dicha area.

2.4.1. Publicidad en medios

La empresa genera publicidad a través de redes sociales como Facebook
y Google, siendo las Unicas dos herramientas en las que se da a conocer,

estando ausente en los siguientes medios masivos:

o Medio escrito: prensa, revistas técnica y volantes.

o Medios visuales: vallas publicitarias, muppies, rétulos de pasarelas,
transporte publico y spot de TV.

o Medios auditivos: spot de radios.

o BTL: walking muppies.
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2.4.2. Servicio

Como no existe un soporte para los clientes después de haber realizado
una compra, la empresa corre el riesgo de perder clientes; debido al servicio
posventa deficiente y al incorrecto seguimiento se presenta un decremento en

ventas y en cartera de clientes.

2.4.3. Flor del servicio

La flor del servicio se refiere a: “elementos que influyen en la ejecucion de
un servicio, partiendo del producto basico. La herramienta consta de ocho pétalos
o areas de analisis (ver figura 7) en donde se ubican diversos servicios
complementarios al producto basico que permiten incrementar el valor percibido
por los clientes”. ?

Figura 7. La flor del servicio

Informacién

Pago Consulta

Facturacién Toma de
pedidos

Cuidado

Fuente: LOVELOCK, Christopher; WIRTZ, Jocher. La flor del servicio. Marketing de servicios.
p. 77.

2 LOVELOCK, Christopher; WIRTZ, Jocher. La flor del servicio. Marketing de servicios.
p. 77.
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La herramienta para analizar el servicio actual que brinda la empresa

Soluciones A/C, se enfoca en ocho aspectos importantes:

. Informacion: la empresa proporciona informacion débil sobre los productos

y servicios que ofrece.

o Consultas: el equipo de ventas ofrece un servicio basico en relacion con
los bienes y servicios que desean los clientes, debido a la poca

capacitacion recibida de los productos y servicios.

o Toma de pedido: realizan un constante esfuerzo en equipo para atender
todos los pedidos de los clientes. Los pedidos se obtienen por via
telefénica y por correo electrénico, los cuales se anotan en hojas de papel,

para su posterior tratamiento.

o Cortesia: a pesar de no contar con todos los recursos necesarios para dar
una buena atencion a los clientes, el personal de ventas trata de generar
el mejor ambiente en donde se desarrollen las actividades de

comercializacion o servicios de mantenimiento.

o Atencién: debido a las limitaciones del espacio en infraestructura, y para
no descuidar las buenas relaciones con los clientes, el servicio se brinda

a domicilio.
o Excepciones: se puede dar el tratamiento a casos especiales, y bajo

previas autorizaciones que involucren el control de calidad en producto

defectuoso o por mal servicio técnico brindado.
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o Facturacion: hay un control muy detallado de los gastos e ingresos de la
empresa, con la finalidad de que sea un negocio que genere productividad

y rentabilidad.

o Pago: las formas de pago a las cuales tiene acceso el cliente son las
siguientes: efectivo, tarjeta de débito, y tarjeta de crédito con recargo.

2.5. Definicion del problema

La empresa comercializa equipo de enfriamiento, ventilacion, aire
acondicionado, cuartos frios e instalaciones eléctricas; ademas, brinda servicio

técnico a los equipos descritos anteriormente.

Con la realizacion de la compraventa de los sistemas de enfriamiento se
inicia el proceso de relacién cliente-organizacion, el cual conlleva al
establecimiento de un vinculo con los consumidores para asegurar
negociaciones futuras. El no seguimiento a los servicios prestados es una causa
de pérdida de usuarios dentro de un mercado altamente competitivo, lo cual
incide en un decremento de la cartera de clientes, minimizacion de utilidades,

insatisfaccion del cliente e incremento en el nimero de quejas.

2.6. Problematica detectada

La falta de seguimiento posventa ha sido minimo, por lo que algunos
clientes han decidido retirarse e irse con la competencia, debido a que buscan
tiempos de servicio inmediato en comparacion con la organizacion en estudio.
Los problemas que inciden en la organizacion de manera frecuente hacen que la
empresa tenga un impacto negativo en la cartera de clientes, quienes optan por

tomar el servicio con otras empresas, (lo cual ocasiona un decremento del
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volumen de ventas); por tanto, ocurre la pérdida de clientes, decremento de
demanda e insatisfaccion del clima laboral.
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3. PROPUESTA

3.1. Mercado meta

El mercado meta se refiere a “un conjunto de compradores que tiene
necesidades o caracteristicas comunes a los cuales la compafiia decide atender;
puesto que los compradores tienen necesidades y deseos Unicos, un vendedor

veria potencialmente a cada comprador como un mercado meta separado™

Para determinar el mercado meta es necesario conocer el total de
empresas que existen en todo el territorio nacional; se consulté la base de datos
del Directorio Nacional de Empresas y sus locales, del Banco de Guatemala

(DINEL), reportando un total de 79 542 empresas legalmente constituidas.

La cartera actual de clientes Unicamente abarca tres departamentos:

Guatemala, Chimaltenango y Escuintla.

La propuesta para cambiar la situacion actual de la organizacién es crear
una cartera de clientes amplia, la cual se pretende obtener, abarcando a cuatro
departamentos: Quetzaltenango, Zacapa, El Progreso y Jalapa. En estos

territorios existe un atractivo mercado de clientes.

En la tabla VIl se presenta el porcentaje total de empresas activas por

departamento.

8 PHILIP, Kotler; ARMSTRONG, Gary. Marketing, version para Latinoamérica. p. 213.
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Tabla VII.  Participacion de empresas activas en Guatemala

Departamento Departamento Departamento a Porcentaje Total de
actual atendido atender de empresas empresas
activas activas
Guatemala X 62,1 % 49 357
Quetzaltenango X 4,7 % 3725
Escuintla X 26% 2077
Chimaltenango X 24% 1914
Zacapa X 1,2% 945
Jalapa X 0,6 % 492
El Progreso X 0,5% 381
Total 74,1 % 58 891

Fuente: elaboracion propia, con datos obtenidos de DINEL, BANGUAT.

Por lo tanto, de acuerdo con los criterios de segmentacion geogréfica, el
universo tiene un valor 58 891 empresas. El valor de la muestra se determina a
partir de las herramientas que proporciona la estadistica inferencial por medio del

siguiente modelo matematico:

_ N=Zip*q
Cd2x(N—-1)+Z2*p=q

n

Donde:
N = Tamafio del universo
Z = Nivel de confianza (ver documento del apéndice 1)
p = Probabilidad de éxito
g = Probabilidad de fracaso

d = Precision (error maximo admisible)
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La interpretacion de las variables descritas es la siguiente: la incégnita N
representa el total del universo (58 891 empresas); la variante Z representa el
nivel de confianza con la que se evalia el modelo; el simbolo p consiste en el
valor de probabilidad de que una organizacion en estudio desee adquirir los
servicios con la empresa Soluciones A/C; la letra g interpreta que la empresa
encuestada se siente segura con su proveedor actual de servicios de aire
acondicionado; por ultimo, la variable d significa el porcentaje maximo de error

gue se permite en el muestreo.

La evaluacion del modelo se basa en el analisis del muestreo aleatorio
simple, el cual consiste en determinar una muestra de elementos dentro de un

universo; los datos a considerar son los siguientes:

N = 58 891 empresas
Z = 1,96 (95 % de confianza)

p=50%
q=50%
d=5%

58891 * 1,962 * 0,5 * 0,5
~ 0,052 % (58891 — 1) + 1,962 % 0,5 0,5
56 558,92
~ 714818

n = 382 empresas

n

A partir del valor calculado de la muestra se realizara un andlisis
estadistico descriptivo, en el cual se utlizara un modelo de encuesta (ver

apeéndice 2) para analizar el segmento de mercado que se desea atender.
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De los resultados obtenidos, puede verse que el 60 % del universo
(58 891 organizaciones) equivalente a 35 335 empresas si tienen sistema de
enfriamiento (ver apéndice 3). Al hacer la consulta respecto de si cuentan con
equipos de aire acondicionado, en la pregunta de evaluacion de satisfaccion se
comprobd que el 25 % respondié de forma neutral, el 15 % esta insatisfecho y el
10 % muy insatisfecho con el servicio de mantenimiento (ver apéndice 3); estas
respuestas llevan a concluir que existe un nicho de mercado del 50 9%,

equivalente a 17 668 entidades que pueden atenderse como mercado meta.

3.2. Atencidn al cliente

“La atencion al cliente es una poderosa herramienta de marketing que
establece politicas eficaces y que todos los empleados deben conocer y poner
en préactica; es necesario disponer de una estructura organizativa donde las
funciones y responsabilidades de todos los trabajadores estén claramente
definidas y comprometidas con el cliente; poseer una cultura corporativa de
orientacién al cliente que se manifieste en la actitud y comportamiento de los
trabajadores, y contar con la infraestructura necesaria como soporte para la

ejecucion de los procesos de calidad.™

La atencidn al cliente es una estrategia de ventas que hace diferente a una
empresa en el mercado, considerando que todas las personas que adquieren un
producto o servicio esperan ser bien atendidos. Los argumentos que deben ser

considerados son:

o Acogida grata a través de una expresion relajada y sonriente durante la

bienvenida.

4 PEREZ TORRES, Vanesa Carolina. Calidad total en la atencién al cliente. p. 8.
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. Amabilidad.

o Respeto ecuanime.
o Rapidez en tiempos de entrega y respuesta.
o Profesionalidad: capital humano, formacion, dominio del puesto,

conocimiento del producto, buen servicio, actitud, saber estar, decir y

ejecutar.
o Buen servicio.
o Excelentes relaciones interpersonales.
o Ambiente acogedor.
o Atencion individualizada.

Como parte de propuesta de mejora en el area que administra las
funciones de atencion al cliente se propone un modelo de trabajo (ver
documentos de los apéndices 4 y 5).

3.2.1. Recepcién de quejas y reclamos

La organizacion debe saber diferenciar entre qué es una queja y un
reclamo. La primera expresa la mala atencion que recibe un usuario en
cualesquiera de los servicios contratados; la segunda define la incorrecta gestion
del manejo de garantias de los productos comercializados. Para cambiar la
situacién actual se propone un procedimiento para el tratamiento de quejas y

reclamos de la empresa Soluciones A/C (ver documento del apéndice 6).

Esta propuesta busca minimizar las pérdidas de clientes, asi como retener
a los consumidores mas importantes de la organizacion, para lo cual una queja o
un reclamo se convierten en una oportunidad de cambio positivo que impacte a

la empresa.
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Como parte de mejora en el area que administra las funciones al cliente,
se proponen los modelos descritos en manual de procedimientos de recepcion

de quejas y reclamos (ver documentos de los apéndices 7 y 8).

3.2.2. Categorizaciéon de problemas

La organizacion tiene una serie de problemas que es necesario resolver;
la manera 6ptima de observar cambios a corto y mediano plazo es a través de
una clasificacion de dificultades; las herramientas de diagnostico que se han
utilizado son: Pareto, FODA e Ishikawa, las cuales proporcionan informacion para

clasificar los problemas criticos y no criticos.
3.2.2.1. Criticos
Se consideran problemas criticos los hallazgos de jerarquia primaria que

se deben resolver a corto y mediano plazo; los mismos se describen a

continuacion:

o Analisis de Pareto: pérdida de clientes, mal servicio al cliente, mala
atencioén al cliente, mala instalacién de equipos de aire acondicionado y
“personal técnico no calificado.

o Andlisis de Ishikawa: falta de seguimiento a los clientes.

o Andlisis FODA: falta de planeacion de tiempos de ejecucion, falta de un

plan de estrategia empresarial, mercadotecnia; empresa limitada con

recursos financieros.
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3.2.2.2. No criticos

Se consideran problemas no criticos los hallazgos de jerarquia secundaria
gue se deben resolver a largo plazo, los cuales se describen a continuacion: el
analisis de Pareto concluye que hubo mala planificacion de tareas, personal sin
equipo de proteccién industrial y retrasos en atencion de emergencias.

3.2.3. Desarrollo de estrategias

Las estrategias contienen planes de accién; estos se definen como una
serie de pasos para el logro de los objetivos trazados y la maximizacion de las
operaciones de la empresa Soluciones A/C. Se desarrollaran estrategias para

mitigar los problemas criticos y no criticos dentro de la organizacion.

3.2.3.1. Administrativos

En esta etapa se hace referencia a los problemas administrativos que
estan afectando a la organizacion de manera critica y no critica. A continuacion,

se detallan los problemas y soluciones para dichos inconvenientes.

3.2.3.1.1. Criticos

El problema critico principal es la pérdida de clientes. Por tanto, se deben
implementar nuevos medios de comunicacibn como WhatsApp, Business,
Messenger corporativo e Instagram. Para mantener una relacion directa con los
clientes de la organizacion de forma sencilla y directa. Con los canales de

comunicacién a implementar se lograra:
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Optimizar la comunicacién: centralizar mensajes de Messenger, Instagram
y WhatsApp contestar a los usuarios de estas tres redes sociales a traves

de creacién de grupos y videollamadas.

Automatizacibn de procesos: crear mensajes de bienvenida para
presentar la empresa a los clientes, desarrollar menus para la interaccion
con los clientes de forma predeterminada, envio de notificaciones para

confirmar el estado de los servicios para los clientes.

Seguimiento en tiempo real: el asesor de ventas tendra a su cargo la
mensajeria instantdnea en todo momento y asi podra responder a todos
los clientes sobre cualquier duda e inconveniente, para no perder a ningun

usuario que requiere los servicios y productos que ofrece la organizacion.

Asistencia 24/7: los clientes podran contactar directamente con el negocio
de forma instantanea, obteniendo respuestas rapidas que permiten
guardar mensajes y volver a usar los que se envian con frecuencia y
contestar cualquier duda o inquietud de parte de los clientes en muy poco
tiempo; esta metodologia se implementara a través de los medios
digitales.

Medicién analitica: clasificar a los usuarios de acuerdo con sus dudas o
inquietudes permite dar seguimiento a las estrategias de mercadeo que se

hayan puesto en marcha en los medios digitales.
Habilitar un sistema de pago: que los clientes puedan realizar pagos con

tarjeta de débito, crédito, efectivo y contra entrega, como el usuario lo

requiera.
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Creacion de base de datos (CRM): implementar una tabla de datos
denominada gestion de relacion con los clientes, por sus siglas en inglés,
gue permita crear una base de datos para gestionar todas las

interacciones entre la empresa y los clientes.

Los beneficios que obtendria la organizacion al implementar un CRM son

los siguientes:

Agiliza la toma de decisiones.

Aumento de fidelizacion de clientes.

Ahorro de tiempo: elimina la necesidad de realizar tareas rutinarias y
repetitivas.

Capacidad de respuesta: analizar problemas y facilitar la vision global de
incidencias, evaluar la necesidad de los clientes, seguimiento de los
procesos y del rendimiento.

Aumento de los beneficios de la empresa: desarrollar el valor de la cartera
de los clientes aumentando los méargenes de utilidades.

Facilita el flujo de trabajo.

Debido a la falta de planeacion de los tiempos de ejecucion, se propone la

herramienta diagrama de Gantt para planificar las érdenes de trabajo a lo largo

del tiempo, con el fin de ejecutar a través de prioridades los trabajos de alta

demanda. Dicha metodologia es muy Util para visualizar la relacién entre tiempo

y carga de trabajo.

El diagrama tiene como fundamento los tiempos de ejecucion, asignando

la fecha de inicio y finalizacion de cada actividad, utilizando el recurso humano

para llevar a cabo las tareas asignadas, e insumos necesarios para la realizacion
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de una orden de trabajo a usuarios institucionales o residenciales (ver documento

del apéndice 9).

3.2.3.1.2. No criticos

La mala planificacién de tareas es un problema no critico que afecta a la

organizacion; se propone una correcta gestion de tareas a través de ordenes de

trabajo (ver documento del apéndice 10), a las cuales por medio de la priorizacion

se les brinda la atencion; entre las caracteristicas que permiten reducir el mal uso

del recurso tiempo estan:

Fijar plazos realistas, los servicios se realizaran en periodos de tiempo en

funciéon de horas.

Identificar los individuos, grupos y organizaciones que van a requerir el

servicio.

Hoja de tareas: contempla las operaciones a desarrollar, el tiempo que se

les dedicard y las personas que las ejecutaran.

Para mitigar la limitacién de recursos en la empresa se propone:

Implementar la metodologia de presupuesto de base cero para cada area
de trabajo y asignar montos establecidos durante en periodos

determinados.

Minimizar los tiempos de crédito a treinta dias para los clientes
institucionales, lo cual beneficiaria a la empresa aumentando su flujo de

efectivo.
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La flexibilidad y el teletrabajo, citas con proveedores, clientes a través de
videollamadas; esto beneficiaria a la organizacion en ahorros de
combustible y viéticos a los asesores de ventas en los desplazamientos.

Para ahorrar el consumo energético se propone utilizar tecnologia led
dentro de la infraestructura fisica de la organizacion, debido a que

consumen poca energia y tienen mas tiempo de vida util.

Desconectar los aparatos electronicos cuando finalice la jornada de

trabajo.

Apagar las pantallas de los computadores en tiempos de ocio.

Comunicacion interna de la organizacién: se deberd de hacer por medio

de correos electronicos, ya no fisicos.

Configurar la impresora en modo econdémico, y utilizar menos tinta;

emplear ambos lados de la hoja cuando fuese posible.

Evitar compras innecesarias.

Negociar precios proveedores.

3.2.3.2. Operativos

En esta fase se hace énfasis a los problemas operativos que estan

influyendo en la compafiia de manera critica y no critica. A continuacion, se

detallan los problemas y las soluciones para dichos inconvenientes.
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3.2.3.2.1. Criticos

Mala instalacion de equipos de aire acondicionado: se propone hacer
alianzas estratégicas con proveedores de marcas de los equipos que la
organizacion comercializa. La estrategia a utilizar se basa en la
planificacion de capacitaciones por instructores calificados y certificados
en lo referente al disefio e instalacion en sistemas de aire acondicionado;
cada curso debe de ir acompafiado con su correspondiente evaluacion

para medir los conocimientos obtenidos por el personal técnico.

Personal técnico no calificado: se propone brindar capacitaciéon a los
técnicos que demuestren bajo rendimiento de desempefio en periodos
establecidos, haciendo uso del servicio que presta el Instituto Técnico de
Capacitacion y Productividad (INTECAP), desarrollandolos en el area de:
mediciones industriales, electricidad, aire acondicionado y refrigeracion.
Se debera realizar una evaluacién de conocimientos técnicos una vez al
afo, con el fin de identificar falencias en el conocimiento estandar que se
debe manejar. El perfil requerido para el técnico calificado se muestra en

descriptor de puestos (ver documentos del apéndice 11).

3.2.3.2.2. No criticos

Personal sin equipo de proteccién industrial: se propone capacitar y
proporcionar equipo de proteccion personal a todos los colaboradores que
por la naturaleza de su puesto lo requieran. La lista de elementos a utilizar

es:

o Respiradores de media cara de acuerdo con la normativa NIOSH

modelo N95 (ver apéndice 12).
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o Zapatos industriales, cumpliendo la normativa ASTM F2413-17 (ver
apéndice 12).

o Tapones auditivos de acuerdo con la normativa NNR 25 db (ver

apéndice 12).

o Chaleco reflectivo de acuerdo con la normativa ANSI/ISEA 107-
2015 (ver apéndice 12).

o Uniforme industrial de acuerdo con las normativas NFPA 2112,
NFPA 70E, ISO 11611, ISO 116612 (ver apéndice 12).

o Lentes industriales que cumplan con las normativas
norteamericanas CSA Z94.3 y ANSI Z87.1-2010 (ver apéndice 12).

o Casco industrial de acuerdo con las normativas ANSI Z89.1-2009
Tipo | Calse C, Gy E, CSAZ94.1-05, OSHA (ver apéndice 12).

Retraso en atencién a emergencias: a través de un aviso de averia
canalizado por el area de quejas y reclamos, se crea una orden de trabajo
en la cual se le asigna uno de los tres niveles de prioridad.

o Prioridad alta: se debe de atender la solicitud de forma inmediata.
Se tiene a los clientes industriales como preferentes en esta
clasificacion. Los equipos han dejado de funcionar y es necesaria

la intervencion correctiva en el menor tiempo posible.

o Prioridad media: se debe atender la solicitud a través de una

correcta programacion de ejecucion. Clientes industriales, pymes y
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usuarios residenciales se clasifican en esta categoria. Los equipos
funcionan, pero no al cien por ciento, por lo tanto, requieren

intervencion técnica.

o Prioridad baja: se debe atender la solicitud a través de una correcta
programacion de ejecucion. Problemas no trascendentales en el
funcionamiento del equipo dan la pauta que deben resolverse a en

un periodo de tiempo planificado.

3.2.4. Posventa

Los servicios posventa son herramientas de fidelizacion que cumplen un
servicio en si mismo, apoyando a la labor comercial y aumentando la relacion del
consumidor con la empresa. Se presenta la propuesta de la estructura del area

venta/comercial, quien estara a cargo de las funciones posventa.
3.2.4.1. Estructura
En la presente estructura es de informacion grafica, de la empresa
Soluciones A/C, en donde se describen con detalle los puestos de distintas areas

que integraran el seguimiento posventa de la organizacion. A continuacion, se

describe la estructura interna de la organizacion:
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Figura 8. Propuesta de estructura posventa

Coordinador
comercial

Area de

ventas/comerciales

Asesor de servicio
Asesor de ventas y atencion al
cliente

Fuente: elaboracion propia, empleando formas de Microsoft Word.
El organigrama propuesto para el area posventa es de tipo informativo,
presenta informacion relevante y estara disponible para todos los colaboradores;

contiene una estructura vertical jerarquica.

El poder del area radica en el coordinador comercial, quien tiene bajo su

mando al asesor de ventas y al de servicio y atencién al cliente.

3.2.4.2. Definicion de puestos y funciones

Dentro del area de posventa (area de ventas/comercial) se propone

establecer los siguientes puestos de trabajo:
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o Coordinador comercial: el objetivo principal del puesto de trabajo es lograr
un direccionamiento estratégico y efectivo en toda la gestion de ventas,
alcanzar el cumplimiento de las metas de su equipo de trabajo. El
coordinador de ventas tendra a su cargo al asesor de ventas y al asesor
de servicio y atencion al cliente. De forma periddica reportara los avances

correspondientes al gerente general (ver documentos del apéndice 11).

o Asesor de ventas: tiene como objetivo principal la administracion y manejo
de punto de venta, logrando las metas establecidas por la organizacion y
manteniendo de forma eficiente y activa las relaciones interpersonales con
los clientes en los diferentes canales de comunicacién, logrando una
fidelizacion. El asesor de ventas tendra a su cargo el seguimiento posventa
de todos los usuarios que hayan adquirido un producto o servicio con la

organizacion (ver documentos del apéndice 11).

o Asesor de servicio y atencion al cliente: tiene como objetivo principal la
gestién de quejas y reclamos, asi como su seguimiento y comunicacion
con los clientes. Su papel juega un factor fundamental dentro de las
mejoras de propuesta dentro de la organizacién (ver documentos del

apéndice 11).

3.24.3. Descripcion de procedimientos de trabajo

El método posventa consiste en ofrecer una buena atencién al cliente
después de las ventas realizadas; este procedimiento estara disponible para todo
tipo de cliente. El procedimiento inicia cuando la empresa contacta al cliente una
semana después de haber adquirido equipos de enfriamiento y aire

acondicionado, o un servicio de mantenimiento preventivo o correctivo.
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La captacion de informacion se realizara a través de los medios de
comunicacion que se proponen a la organizacion. La satisfaccion del cliente es
una caracteristica que se desea afadir en las relaciones comerciales que se
efectlan; el asesor de ventas es el encargado de la ejecucion del procedimiento
posventa debido a su conocimiento de los clientes; las impresiones positivas y
negativas deberd documentarlas; un elemento esencial corresponde a la
aplicacion de una encuesta enfocada a la satisfaccion del cliente (ver documento

del apéndice 4) y conocer su percepcion respecto de la organizacion.

La etapa de anlisis consiste en la clasificacion de la informacion obtenida
por el area posventa; el coordinador comercial tendra a su cargo dicho andlisis;
los factores positivos y negativos serviran para tomar acciones que conllevan a

una mejora del area comercial de la organizacion.

3.24.4. Categorizacion de clientes

Toda organizacion comercial tiene diversidad de clientes; de los cuales
una minoria es representada por quienes generan compras con un atractivo
volumen de ventas; a dichos usuarios hay que identificarlos y cuidarlos; se
propone utilizar el método de categorizacion de clientes a través de la

herramienta Pareto. A continuacion, se describe el modelo.

Tabla VIII. Categorizacion de clientes A,By C
Ventas Ventas %
No. cliente acumuladas acumulado
1 Q 500 000,00 Q 500 000,00 33,22
2 Q 350 000,00 Q 850 000,00 56,47
3 Q 200 000,00 Q 1 050 000,00 69,76
4 Q 85 000,00 Q 1 135 000,00 75,41
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Continuacion de la tabla VIII.

5 Q 70 000,00 Q 1205 000,00 80,06
6 Q 60 000,00 Q 1265 000,00 84,05
7 Q 50 000,00 Q 1 315 000,00 87,37
8 Q 45 000,00 Q 1 360 000,00 90,36
9 Q 35 000,00 Q 1 395 000,00 92,68
10 Q 23 000,00 Q1418 000,00 94,21
11 Q 20 000,00 Q 1 438 000,00 95,54
12 Q 18 000,00 Q 1 456 000,00 96,74
13 Q 15 000,00 Q1471 000,00 97,73
14 Q 10 000,00 Q 1481 000,00 98,40
15 Q 7 000,00 Q 1 488 000,00 98,86
16 Q 5500,00 Q 1 493 500,00 99,23
17 Q 4 600,00 Q1498 100,00 99,53
18 Q 3 500,00 Q 1501 600,00 99,77
19 Q 2 000,00 Q 1 503 600,00 99,90
20 Q 1 500,00 Q 1 505 100,00 100,00

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9. Categorizacioén de clientes
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Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
3.24.4.1. Clientes tipo A

Los clientes del nimero uno al cinco son del tipo A. Son la fuente principal
de ingresos de la organizacién; a los consumidores que se encuentran en esta
categoria se les debe de cuidar y prestar especial atencién, debido a que
representan el ochenta por ciento de las ventas de la organizacion; sin embargo,

no son mas que el veinte por ciento del numero total de clientes.
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3.2.4.4.2. Clientes tipo B

Los clientes del numero seis al diez son del tipo B. En este grupo de
clientes se encuentran los usuarios de compras aceptables; a este tipo de
consumidores se les debe convertir en clientes tipo A, a corto y mediano plazo.
Son los clientes que representan el quince por ciento de las ventas de la

organizacion.

3.2.4.4.3. Clientestipo C

Los clientes del numero once al veinte son del tipo C. Son consumidores
con poco volumen de compras y bajo potencial; los usuarios dentro de esta
categorizacion muchas veces representan gastos operativos a cambio de pocos
beneficios; son compradores con probabilidad de convertirlos de tipo C a tipo B
en un periodo de largo plazo; representan la mayor cantidad de clientes; son

aguellos usuarios que protagonizan el cinco por ciento del volumen de ventas.

3.2.5. Posicionamiento de marca

El posicionamiento de marca se basa en posicionar a la empresa de aire

acondicionado en la mente de los clientes, como la primera opcion.
La propuesta de las estrategias se llevara a cabo de la siguiente manera:
o Posicionamiento por beneficio: la estrategia consistira en otorgar un
servicio de mantenimiento a los equipos de aire acondicionado de los

clientes residenciales y usuarios institucionales; se les otorgara un diez

por ciento de descuento en su primera factura por servicio.
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o Posicionamiento por solucion de problemas: la estrategia consistira en
solucionar de forma eficiente y rapida el problema que reporte el usuario,

manteniendo una confiabilidad alta.

o Posicionamiento por experiencia del consumidor: la estrategia consistira
en brindar la satisfaccion deseada a través de los productos y servicios;
los usuarios podran relatar su propia experiencia con otras personas,

creciendo el posicionamiento de marca de la organizacion.

3.2.5.1. Publicidad en medios

Son los canales, a través de los cuales se transmitiran los anuncios
publicitarios a todo el publico; a continuacion, se proponen los medios para

alcanzar a clientes potenciales:

o Anuncios en Google ADS: este canal servird para anunciar la marca de la
organizacién a través de banners, displays, email marketing, entre otros;
cuando los consumidores presionen clic al anuncio, automaticamente los

redireccionara a la pagina web de la compafiia.

o Publicidad en redes sociales: se propone hacer uso de las redes sociales
como, Facebook, Instagram, LinkedIn, YouTube y WhatsApp, para

alcanzar clientes potenciales.
o Anuncios en revistas: se propone dicho medio para poder llegar a clientes

institucionales, con el fin de alcanzar a empresarios e instituciones que

necesiten un ambiente fresco.
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o Publicidad en prensa: se propone hacer uso de anuncios de prensa para
llegar a clientes individuales e institucionales, y asi promocionar los

productos y servicios que brinda la empresa.

o Anuncios en radios: la radiodifusion tiene un gran alcance dentro del
territorio de Guatemala; se propone crear spots de radio y comunicarlos a

través de este canal.

3.2.6. Relaciones publicas

La comunicacion entre la organizacion y los usuarios es un aspecto que
se debe de cuidar; este apartado propone posicionar la marca de la organizacion
a través de la interaccion con la sociedad. Los objetivos que deberan alcanzarse

con el desarrollo de esta herramienta son:

o Desarrollar un sentido de pertenencia a la compafia.
o Proyectar una imagen positiva.
o Lograr, por medio de un didlogo permanente, la relacion entre la

organizacion y diversos publicos, con beneficios reciprocos.

Las acciones que se desarrollaran por parte de la organizacién para el

alcance de los objetivos son los siguientes:

o Eventos especiales: recaudar fondos para entregarlos en ayuda a los
necesitados.
o Comunicados de prensa: redactar articulos informativos sobre los

beneficios que se tienen al adquirir un equipo de aire acondicionado y
como puede cuidarse el medio ambiente a través de los procesos

organizacionales.
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o Eventos sociales: colocar mantas vinilicas informativas.

o Bloggers: crear un apartado de articulos informativos dentro de la pagina
de internet de la compafiia, donde el usuario pueda acceder e informarse
respecto de temas de productos y servicios relacionados con aire
acondicionado.

o Patrocinio de actividades a terceros: promocionar eventos a cambio de

tener espacios publicitarios.

3.3. Andlisis financiero

El andlisis financiero servira para presupuestar las unidades monetarias
que se requerira invertir, para lo cual el presente estudio defiende la propuesta
de crecimiento para la organizacion. En relacion con el flujo de caja
presupuestado, a continuacion, se detallan los ingresos y egresos netos de la

organizacion:

Tabla IX. Flujo de caja
ACTIVIDAD ANO 1 ANO 2 ANO 3

Ingresos

Ventas netas Q 550 000,00 Q 600 000,00 Q 700 000,00
TOTAL INGRESOS Q 650 000,00 Q 750 000,00 Q 850 000,00
Egresos

Publicidad en medios Q 104 100,00 Q 104 100,00 Q 104 100,00
Capacitaciones Q 3 300,00 Q 3 300,00 Q 3 300,00
Servicios Q 6 350,00 Q0,00 Q0,00
Otros costos Q 30 505,00 Q 5430,00 Q 5430,00
Recurso humano Q 362 400,00 Q 362 400,00 Q 362 400,00
TOTAL EGRESOS Q 506 655,00 Q 475 230,00 Q 475 230,00
FLUJOS NETOS Q 143 345,00 Q 274 770,00 Q 374 770,00

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.1. Herramientas financieras parala toma de decisiones

Se utilizaran herramientas de analisis financiero, para obtener parametros

en la toma de decisiones, las cuales se detallan a continuacion:
3.3.1.1. Beneficio-costo

La relacion de beneficio-costo, que se obtiene desde el punto de vista del

proyecto se detalla por medio del siguiente modelo matematico:

B
Beneficio — costo = vl

Donde:
B = Ganancias

C = Inversion

Beneficio—costo se basa en el analisis numérico, el cual consiste en
determinar si el proyecto es realizable, por medio de los siguientes parametros;
si el resultado del modelo matemético descrito con anterioridad es igual a cero la
inversién propuesta no genera pérdidas ni ganancias; si es mayor que uno el
proyecto es factible y representa ganancias para la organizacion; si es menor que
uno el proyecto no se debe de realizar porque solo representaria pérdidas en un

periodo de tiempo determinado para la empresa.

B = @Q 750 000,00 promedio de ingresos (ver tabla I1X)
C = Q 425 705,00 promedio de egresos (ver tabla IX)

750 000,00

B cio — costo = 020000
eneficio — costo 285 705,00
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Beneficio — costo = 1,54

Se concluye, que es conveniente financiar el proyecto, ya que el valor
obtenido en la relacion beneficio-costo es mayor que uno, lo cual indica que la

inversion es rentable, y es un proyecto factible para la organizacion.
3.3.1.2. Tasa interna de retorno (TIR)

La tasa interna de retorno (TIR) indica si es viable invertir en el proyecto
propuesto a través de un porcentaje. Para realizar el estudio econémico se hace
uso de un periodo de tres afios (ver tabla IX); a continuacién, se detalla por medio

del siguiente modelo matematico:

VPN—Z F i
_t 1(1+i)f 0

Donde:
Iy, = Inversion inicial
F, = Flujo de caja en el periodo t
i = Tasa de interés

t = Numero de periodos a considerar

La evaluacion de la tasa interna de retorno se basa en el analisis numérico,
el cual consiste en determinar la tasa que representa la inversion cuando el valor

presente neto se igual a cero; los datos a considerar son los siguientes:

VPN =0
I, = Q 506 605,00
F, = Q 143 345,00
F, = Q 274 770,00
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F3 =Q374770,00

t = 3 anos

143 345,00 274770,00 374770,00

0=-506605.00+— i+ —q 5r + 1 3

1=22%

Se concluye que la TIR es equivalente a veinte y dos por ciento anual del
dinero invertido; la organizacion tendra una excelente rentabilidad, lo cual indica
gue se recupera en promedio el veinte y dos por ciento (22 %) cada afio. LA TIR
es mayor que la tasa de inversioén, lo cual indica que es un proyecto favorable

para su inversion.

3.3.1.3. Valor presente neto (VPN)

Para realizar el estudio econémico del proyecto se elaboro un flujo de caja
para los tres primeros afios de operaciones (ver tabla 1X); con base en la
proyecciéon de flujos netos se determinara si el proyecto es rentable. El valor
presente neto (VPN) se describe por medio del siguiente modelo matemaético:

VPN zn: R

= ~t — 1
£ (1+40)

Donde:

Iy, = Inversion inicial

F, = Flujo de caja en el periodo t

i = Tasa de interés
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t = Numero de periodos a considerar

La evaluacion del valor presente neto se basa en el andlisis numérico, el
cual consiste en determinar el valor que representa la inversion propuesta al

momento actual; los datos a considerar son los siguientes:

Iy, = Q 506 605,00
Fi = Q 143 345,00
F, =Q 274770,00
F3 =Q374770,00
i=10%

t = 3 anos

143 345,00 274770,00 370770,00

PN = —
v 506 605,00 + A+0,10) T (101002 " (11103

VPN = Q 132 311,53

Al evaluar la inversion inicial y de acuerdo con la proyeccion del proyecto
se observa una recuperacion favorable durante los tres afios proyectados, con
un valor presente neto de ciento treinta y dos mil trescientos once quetzales con
cincuenta y tres centavos.

3.4. Costos

El desarrollo de la propuesta debera de tener la aceptacion de gerencia
general, para la aprobacion de la utilizacion de recursos econdémicos que

conlleven a la ejecucién de las estrategias presentadas.
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A continuacién, se describe la forma en la cual se invertiran los fondos que

conllevaran al alcance de objetivos.

3.4.1. Publicidad en medios

Para atraer nuevos clientes en el mercado en donde se desea tener

participacion, se desarrollara una estrategia de publicidad en medios; los costos

aproximados para su ejecucion son:

Tabla X. Costos de anuncios
Anuncio publicitario Precio por mes Precio por afio
Google ADS Q 1125,00 Q 13 500,00
Facebook Q 450,00 Q 5 400,00
Instagram Q 450,00 Q 5 400,00
Prensa Q 1 260,00 Q 15 120,00
Revista Q 665,00 Q 7 980,00
Radio Q 4 725,00 Q 56 700,00
TOTAL Q 8 675,00 Q 104 100,00
Fuente: elaboracion propia.
3.4.2. Capacitaciones

Las capacitaciones juegan un papel importante para el personal de la
organizacion, es necesario desarrollar al recurso humano constantemente en

distintas areas. A continuacioén, se detallan los costos:
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Tabla XI. Costos de capacitaciones

Capacitacion Duracion Pago No. de Total
personas
Mecanico de | 5meses | Q50,00 porinscripcién 4 Q 1 700,00
refrigeracion y aire Q 75,00 por cada mes

acondicionado.

Servicio de calidad 1 mes Q 100,00 cuota Unica 4 Q 400,00
en atencion al cliente

Gestion de | 2meses | Q50,00 porinscripcion 4 Q 800,00
seguridad industrial Q 75,00 por cada mes

y salud ocupacional

Seguridad industrial 1 mes Q 100,00 cuota Unica 4 Q 400,00
en trabajos

eléctricos

TOTAL Q 3 300,00

Fuente: elaboracion propia.

3.4.3. Servicios

La subcontratacion de servicios conlleva la realizacion de trabajos
profesionales que requiere la siguiente propuesta: el uso de disefio grafico para
la creacién de publicidad visual, locutor profesional para la edicidbn de spots
radiales, profesionales en la elaboracién de sitios web, pagos de licencias por

uso de software, entre otros. Los costos son los que se presentan a continuacion:
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Tabla XII. Costos de servicios

Servicio Total
Disefiador gréafico Q 2 850,00
Desarrollador web Q 3 000,00
Software CRM Q 1 400,00
Locutor comercial. Q 500,00
TOTAL Q 6 350,00
Fuente: elaboracion propia.
3.4.4. Otros costos

A continuacion, se describen los precios que se utilizaran para la compra
de equipo de proteccioén industrial que requeriran las personas que trabajen en el
area operativa; asi mismo se detallan los costos de mobiliarios y equipo para el

personal que labore en el &rea administrativa.

Tabla XIII. Equipo de proteccién personal
Equipo industrial Descripcién Precio por Total
unidad

Respiradores de 6 unidades Q 175,00 Q 1 050,00
media cara

Zapatos 6 unidades Q 350,00 Q 100,00
industriales

Tapones auditivos 6 unidades Q 25,00 Q 1 050,00
Chaleco reflectivo 6 unidades Q 35,00 Q 150,00
Uniforme industrial 6 unidades Q 225,00 Q 1 050,00
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Continuacion de la tabla XIlII.

Lentes industriales 6 unidades Q 80,00 Q 480,00
Casco industrial 6 unidades Q 100,00 Q 600,00
TOTAL Q 5430,00

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XIV. Mobiliario y equipo

Descripcion Precio por No. de articulos Total
unidad

Sillas Q 250,00 8 Q 2 000,00
Escritorios Q 500,00 8 Q 4 000,00
Licencias para Q 350,00 8 Q 2 800,00
computadoras

Computadoras Q 1 800,00 8 Q 14 400,00
Lamparas LED Q 125,00 15 Q 1 875,00
TOTAL Q 25 075,00

Fuente: elaboracion propia.

3.4.5. Recursos humanos
El recurso humano es importante para poner en marcha la propuesta, ya

que, si no se cuenta con el numero adecuado de personas, los resultados

esperados no se materializaran. A continuacion, se detallan los costos:
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Tabla XV.

Salarios

No. Puesto No. de Bonificacion Sueldos Total sueldos
empleados

1 Coordinador 1 Q 250,00 Q 4 500,00 Q 4 750,00
comercial

2 Supervisor 1 Q 250,00 Q 4 000,00 Q 4 250,00
operativo
Asesor de ventas 2 Q 250,00 Q 3 500,00 Q 7 500,00

4 Asesor de servicio 1 Q 250,00 Q 3500,00 Q 3 750,00
y atencion al cliente

5 Analista contable 1 Q 250,00 Q 43 500,00 Q 3 750,00

6 Auxiliar contable 1 Q 250,00 Q 2 850,00 Q 3100,00

7 Bodeguero 1 Q 250,00 Q 2 850,00 Q 3 100,00
TOTAL MENSUAL Q 30 200,00
TOTAL ANUAL Q 362 400,00

Fuente: elaboracion propia.
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4. IMPLEMENTACION

4.1. Planificacion

En el siguiente capitulo se desarrollaran las acciones propuestas en el
capitulo anterior. Se elaboraran planes de accién con plazos definidos y se
establecera la metodologia de trabajo. Es importante la asignacion de recursos

humanos, materiales, financieros, entre otros.

41.1. Planificacién administrativa

o Curso sobre elaboracion de presupuesto base cero: es una metodologia
que forma parte de la planeacion estratégica de todas las empresas
reconocidas a nivel nacional e internacional, ya que implica el proceso de
desarrollo de un presupuesto, iniciando desde cero o sin tener
antecedentes histéricos, lo cual facilita diferentes oportunidades de mejora
en las distintas areas de la organizacion. El analista y el auxiliar contable
deberan de poseer conocimientos basicos y aplicarlos afio con afio para
evaluar la situacion financiera de la compafiia y definir los montos
necesarios en cada area de trabajo. Es necesario que dichos
colaboradores se sometan a un curso, para el mejoramiento y

fortalecimiento del desarrollo profesional.

o Informacién del organigrama general y especifico: todas las empresas
cuentan con una representacion grafica de la estructura organizacional de
una compafia, por lo que es de vital importancia dar a conocer cémo se

encuentra estructurado el organigrama, especificamente el area
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administrativa. Los colaboradores deberan de tener una reunion
informativa para conocer y saber el orden de la sociedad

(ver apéndice 13).

Reuniones informativas de descriptores de puestos y funciones éarea
administrativa: la importancia de conocer las responsabilidades y
obligaciones de los empleados es fundamental para realizar las tareas
asignadas de forma eficiente; el personal debe de conocer cuales son las
actividades que tienen que realizar en una jornada laboral, por lo que
deberan de informarse a través de reuniones y de forma individual, si el

puesto lo requiere (ver documentos apéndice 11).

4.1.2. Planificacion operativa

Planificacion de trabajo: es de vital importancia tener un orden establecido
para ejecutar las 6rdenes de trabajo en el area operativa; se trabajara en
conjunto con el jefe de operaciones y el supervisor operativo una vez por
semana para llevar a cabo la planificacion de las tareas que se deben de
realizar de acuerdo con prioridades de trabajo.

Ahorro energético a través del uso de tecnologia led: obtener una mejor
eficiencia eléctrica dentro de la organizacion y que este se refleje en los
costos es posible a través del reemplazo de las bombillas actuales por
lamparas que utilicen tecnologia led; este procedimiento lo tendra a cargo

el personal técnico.

Curso sobre equipo de proteccion y seguridad personal: es de vital
importancia que el personal operativo tenga conocimientos acerca del uso

del equipo industrial. Se contratara a instructores especializados en la
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materia para que capaciten a los colaboradores que realicen actividades
operativas, los expertos tendran que llegar a la empresa, en donde

impartiran los cursos una vez al afio.

Informacién del organigrama general y especifico: el jefe de operaciones
tendra a cargo la comunicacion informativa acerca de la organizacion de
la empresa, asi como describir la estructura del area operativa (ver

apéndice 13).

Sesion de informacién de descriptores de puestos y funciones del area
operativa: se realizaran reuniones informativas acerca de las obligaciones
y responsabilidades que conlleva cada puesto asignado (ver documentos

apéndice 11).

4.1.3. Planificacién posventa

Atencion al cliente: es una estrategia que se propone implementar para
fortalecer las relaciones entre organizacion y consumidores. Es necesario
que el personal adquiera conocimientos avanzados sobre como tratar a
los clientes, por lo que se someteran a cursos impartidos por

organizaciones expertas en el ambito.

Uso de redes sociales: las plataformas digitales han tenido un crecimiento
exponencial de forma rapida dentro del mercado nacional e internacional;
en la actualidad la mayoria de las empresas utilizan redes sociales para
establecer relacién con los usuarios; los colaboradores de servicio y
atencion al cliente deberan de recibir cursos acerca del uso de las

plataformas digitales que conlleven a interactuar con el consumidor.
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4.2.

Medicion de analiticas: en la actualidad las organizaciones se fijan metas
a través de resultados obtenidos en funcion del tiempo; es importante
establecer estadisticas en las diferentes plataformas digitales en las que
se tendrd presencia, con el fin de conocer como el usuario interactia,
entendiendo sus gustos y preferencias; con esta informacion se

desarrollaran planes de accion.

Creacién de base de datos: contar con la informacion de los clientes que
usan los servicios de la organizacion, permite llevar un control, se propone
crear una base de datos donde se almacene la informacion de los usuarios

que frecuentemente realicen transacciones comerciales con la empresa.

Informacion del organigrama general y especifico: el asesor comercial
tendra que brindar la informacion sobre la estructura de la empresa a

través sesiones informativas a toda el area posventa (ver apéndice 13).
Charlas informativas de descriptores de puestos y funciones area
posventa: se llevaran a cabo sesiones informativas a los colaboradores
del &rea posventa para darles a conocer sus responsabilidades y
obligaciones dentro de la organizacion (ver documentos apéndice 11).

Organizacién

El orden juega un papel importante dentro de la organizacion, alcanzar los

objetivos propuestos y coordinar, tanto en sentido horizontal como vertical en la

estructura de la empresa; por lo que es necesario responder al cuestionamiento:

¢,c0mo se lograra obtener resultados satisfactorios a las estrategias propuestas?
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42.1. Planificacién administrativa

Curso sobre elaboracion de presupuesto base cero: la metodologia de
trabajo se hara a través de la contratacion de una entidad especializada
en el area contable, la organizacion contratada sera responsable de
transmitir los conocimientos adecuados al personal inscrito. El curso sera

impartido en el primer mes dentro del horario laboral.

Informacion del organigrama general y especifico: la ejecucion de esta
estrategia se haré a través del jefe de operaciones, quien tendra a cargo
describir la estructura organizacional general, asi como presentar la
conformacion del area administrativa. Las reuniones se llevaran a cabo
una vez al afilo durante el mes dos, con una duracion de una hora, en

horario matutino (ver apéndice 13).

Reuniones informativas de descriptores de puestos y funciones area
administrativa: el jefe de operaciones dara a conocer las
responsabilidades y obligaciones de cada puesto que conforma el area
administrativa, citindolos de manera individual a cada colaborador bajo su
cargo, a través de reuniones informativas que se realizaran en el mes

tercero dentro del horario laboral (ver documentos apéndice 11).

4.2.2. Planificacion operativa

Planificacion de trabajo: el jefe de operaciones y el supervisor operativo
trabajaran en conjunto para establecer periodos de tiempo a corto y
mediano plazo, los cuales se tendran para ejecutar las 6rdenes de trabajo
referentes a mantenimientos correctivos y preventivos de los clientes de la

organizacién; se utilizaran software y recursos tecnoldgicos.
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Ahorro energético a través del uso de tecnologia led: los técnicos del area
operativa tendran que cuantificar las luminarias en cada area de trabajo;
seguidamente generar una requisicibn de compra de los elementos
eléctricos, los cuales al estar fisicamente en la organizacion se deberan

de instalar a través del reemplazo de las lamparas sin tecnologia led.

Curso sobre equipo de proteccion y seguridad personal: la ejecucion de
esta estrategia estara a cargo de profesionales externos que brindaran sus
conocimientos sobre el uso de equipo industrial a todos los colaboradores
del area operativa, enfocados en la instalaciéon y mantenimiento de

equipos de refrigeracion.

Informacion del organigrama general y especifico: a través de una sesion
informativa, el jefe de operaciones describira la estructura general de la
empresa y especifica, a los colaboradores del area operativa (ver

apéndice 13).

Sesion de informacién de descriptores de puestos y funciones area
operativa: el jefe de operaciones tendra a su cargo las reuniones
informativas para transmitir las funciones de cada puesto de trabajo a los

colaboradores del &rea operativa (ver documentos apéndice 11).

4.2.3. Planificacién posventa
Atencion al cliente: los asesores de servicio y atencion al cliente deberan
de poseer actitudes y aptitudes eficientes para lograr conexiones con los

usuarios, y que los asesores puedan brindar un servicio de excelencia;

sera necesario capacitarlos en dicha area.

70



Uso de redes sociales: sera necesario la apertura de plataformas digitales
WhatsApp, Facebook, Instagram y LinkedIn las cuales serviran para

establecer relaciones con los usuarios.

Medicion de analiticas: a través de los resultados que proporcionan las
redes sociales se podran medir los gustos y preferencias de los usuarios
y con base en las estadisticas se tomaran decisiones para el desarrollo de

planes estratégicos y de accion.

Creacion de base de datos: se deberéa crear una cuenta en linea de base
de datos en la plataforma www.monday.com, el cual es un software
especializado para llevar el control de los usuarios y gestionar cualquier
anomalia que presenten los consumidores; los colaboradores deberan de

llevar un curso para poder hacer uso de dicho programa.

Informacién del organigrama general y especifico: las sesiones que
impartira el coordinador comercial se llevaran a cabo en el mes cuatro una
vez al afo, en horario matutino, dentro de la jornada laboral (ver apéndice
13).

Charlas informativas de descriptores de puestos y funciones area
posventa: el coordinador comercial debera de comunicar a través de una
sesion informativa, la cual se llevara a cabo en el mes cinco, una vez al
afio, en horario matutino, dentro de la jornada laboral (ver documentos

apéndice 11).
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4.3. Direccién

Es parte de la fase dindmica que existe dentro de la organizacion; en esta
etapa se da la interaccion entre personas, existe una relacion entre los miembros

del equipo de trabajo y sus jefes.

4.31. Planificacion administrativa

o Curso sobre elaboracion de presupuesto base cero: al finalizar el curso, el
personal asignado debera de aplicar todos los conocimientos adquiridos
en la creacién de presupuestos en las diferentes areas de trabajo, de

forma eficiente; los resultados deberan de reflejarse de forma positiva.

o Informacién del organigrama general y especifico: al finalizar la reunién
informativa se verificaran los conocimientos adquiridos; por medio de la
jefatura se haran preguntas de forma aleatoria a todo el personal, en
distintos periodos de tiempo (ver apéndice 13).

o Reuniones informativas de descriptores de puestos y funciones area
administrativa: la jefatura supervisara a través del desempefio de los
colaboradores las funciones delegadas segun la naturaleza del puesto de

trabajo (ver documentos apéndice 11).

4.3.2. Planificacion operativa

o Planificacion de trabajo: la jefatura supervisara si los trabajos han sido

realizados de forma eficiente, a través de las 6rdenes que dé el supervisor

operativo.
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Ahorro energético a través del uso de tecnologia led: se verificara el ahorro
de energia eléctrica a través de la eficiencia de las lamparas de acuerdo

con los watts que consume cada luminaria, en un tiempo determinado.

Curso sobre equipo de proteccién y seguridad personal: la forma de
verificar es a través de la inspeccion visual que el supervisor operativo
tendrd que hacer a todo el personal del area técnica, en la que debera

exigir que cada colaborador utilice el equipo de seguridad industrial.

Informacién del organigrama general y especifico: se verificara que todos
los colaboradores del area operativa conozcan la estructura de la empresa
a través de preguntas aleatorias realizadas por el jefe de operaciones (ver
apéndice 13).

Sesion de informacién de descriptores de puestos y funciones del area
operativa: se supervisara que el personal del area realice sus funciones
de forma eficiente de acuerdo con el rol que desempefie (ver documentos

apéndice 11).

4.3.3. Planificacién posventa

Atencion al cliente: el coordinador comercial supervisara las actividades
diarias de los asesores de servicio y atencion al cliente de acuerdo con las
tareas que se les sean asignadas en la jornada laboral; se monitorearan
en tiempo real las comunicaciones que realicen los usuarios a la

organizacion.
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Uso de redes sociales: el coordinador comercial tendra que supervisar las
actividades de los asesores respecto de que los usuarios sean atendidos
de manera eficiente a través del historial de las mensajerias instantaneas

gue prestan las plataformas digitales.

Medicién de analiticas: el coordinador comercial en conjunto con sus
asesores, analizardn y estudiaran los resultados obtenidos a través de las
plataformas digitales; de ser necesario se tomaran decisiones que

impacten en el alcance de los objetivos trazados.

Creacién de base de datos: el coordinador comercial tendra que verificar
constantemente la creacion de la base de datos desde el inicio hasta el
final; supervisara el funcionamiento de dicha herramienta y gestionara

cualquier problema que se presente.

Informacion del organigrama general y especifico: se verificara que el area
posventa tenga los conocimientos necesarios sobre la estructura de la
organizacioén; el coordinador comercial tendra la tarea de hacer preguntas
sobre el organigrama de la empresa a los colaboradores bajo su mando,
en periodos de tiempo determinados (ver apéndice 13).

Charlas informativas de descriptores de puestos y funciones en el area de
posventa: el coordinador comercial supervisara que se ejecuten las tareas
de forma eficiente de parte del personal del area posventa de acuerdo con
las funciones definidas en los descriptores de puestos (ver documentos

apéndice 11).
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4.4, Control

Es la etapa dentro del proceso administrativo que permite la comparacion
de todo lo implementado con lo propuesto; las comparaciones se pueden realizar
en periodos de tiempos establecidos para verificar si los resultados obtenidos se
alcanzaron dentro de lo esperado.

441. Planificacion administrativa

o Curso sobre elaboracion de presupuesto base cero: a través de la
verificacion de la asistencia (ver apéndice 16) y la aprobacién de un
examen tedrico con una nota superior a los setenta y cinco puntos, se dara
por satisfactorio el cumplimiento del curso. Los colaboradores aplicaran el

conocimiento adquirido en las labores que lo requieran.

o Informacién del organigrama general y especifico: se llevara un control de
asistencia (ver apéndice 15) de todos los participantes, para dar por valida

la adquisicion del conocimiento transmitido.

o Reuniones informativas de descriptores de puestos y funciones del area
administrativa: todos los colaboradores deberan firmar asistencia (ver
apéndice 15) y darse por enterados respecto de sus funciones y

responsabilidades dentro de la organizacion.

4.4.2. Planificacion operativa

o Planificacion de trabajo: para llevar el control de las 6rdenes de trabajo y
verificar quiénes las han realizado, se debe demostrar con el aval del jefe

de operaciones y el supervisor operativo, quienes dan por aprobada y
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finalizada la validez de dicha orden de trabajo, a través de sus firmas (ver
apéndice 10).

Ahorro energético a través del uso de tecnologia led: a través de un
esquema los técnicos tendran que validar las areas a las cuales se fueron
reemplazando las luminarias en toda la infraestructura de la organizacion;

el supervisor operativo validara la maquetacion.

Curso sobre equipo de proteccién y seguridad personal: todos los
colaboradores que asistan al curso de uso de equipo de seguridad
individual deberan de obtener un diploma que los certifique por la entidad
evaluadora. A través de un formato (ver apéndice 17) se controlara que
todos los colaboradores cuenten y estén utilizando su equipo de
proteccion industrial; la herramienta de control servirh como medio para la
sustitucion del equipo de proteccién personal cuando este ya no se

encuentre en condiciones aceptables.

Informacién del organigrama general y especifico: se verificara que todos
los colaboradores del area operativa asistan a las sesiones de informacién

a través de hojas de asistencia (ver apéndice 15).

Sesion de informacién de descriptores de puestos y funciones del area
operativa: el personal del area operativa debera de firmar (ver apéndice
15) y dar por aceptadas las asignaciones que les correspondan ejecutar

dentro de la empresa.
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4.4.3. Planificacién posventa

Atencion al cliente: los asesores tendran que firmar una hoja de asistencia
(ver apéndice 16) al finalizar el curso, sobre el servicio y atencion al cliente,
asi como aprobar un examen tedrico con una nota superior a setenta y
cinco puntos. Una herramienta para controlar la ejecucion de las
actividades es el monitoreo de las comunicaciones, asi como las

encuestas.

Uso de redes sociales: el personal del area posventa tendra que firmar la
hoja de asistencia al concluir el curso sobre como utilizar las plataformas
digitales con la entidad que proporcione el servicio de capacitacion; la
compafiia experta proporcionara diplomas a todos los colaboradores para

dar por validos los conocimientos adquiridos, asi como una prueba tedrica.

Medicion de analiticas: las plataformas digitales seran fuente de
informacion estadistica que sirvan para medir los gustos y preferencias de
los usuarios en los diferentes canales de comunicacion; dicha informacion

servird para la toma de acciones en el desarrollo de nuevas estrategias.

Creacion de base de datos: los colaboradores del area posventa deberan
de recibir un curso en linea para el uso de la plataforma CRM

(www.monday.com); el coordinador comercial validarda mediante la

supervision, el correcto uso de la herramienta digital.

Informacién del organigrama general y especifico: los colaboradores del
area posventa deberan de llenar una lista de asistencia (ver apéndice 15),
la cual servirhA como control de haber recibido la informacion de la

estructura organizacional.
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4.5.

Charlas informativas de descriptores de puestos y funciones: el personal
del area posventa debera de firmar una lista de asistencia (ver apéndice
15), el cual validara que todos los colaboradores estén enterados de las
responsabilidades que conllevan sus descriptores de puesto.

Publicidad

El uso de publicidad a través de los diferentes canales de comunicacién

es de vital importancia; se establece desarrollar cada canal propuesto en los

tiempos establecidos del cronograma de actividades. A continuacion, se detallan

los periodos que se utilizaran para desarrollar el plan de difusién propuesto.

Canal 1: prensa; se propone hacer difusion de anuncio los dias lunes y

viernes, todas las semanas, en el periodo de un afio.

Canal 2: radiodifusién; se establece hacer publicidad los dias martes y
viernes, todas las semanas en los meses de enero, marzo, mayo, julio,

septiembre y noviembre.

Canal 3: redes sociales dirigidas a clientes institucionales, en las primeras

dos semanas de cada mes, en el lapso de un afio.

Canal 4: plataformas digitales enfocadas a usuarios residenciales; se
propone hacer divulgacion de anuncio las ultimas dos semanas de los

meses de marzo, abril, mayo, junio, julio y agosto.

Canal 5: revistas; orientadas a consumidores institucionales; se propone
lanzar anuncios publicitarios en la revista, en la segunda semana de cada

mes, durante un afio.
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o Canal 6: revistas dirigidas a clientes residenciales, difusion de publicidad
en la revista INMOBILIA, en la ultima semana de cada mes, durante el

periodo de un afo.

Tabla XVI. Cronograma de publicidad

MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES § MES 10 MES 11 MES 12
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Canal 4 XX X|x X|x X|x XX X|X

Canal5

Canal 6

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.

Las relaciones publicas se utilizaran como medio de relacion con las
personas de la sociedad y clientes potenciales, a través de la presencia de marca
de aire acondicionado. A continuacién, se detallan las actividades que se

realizaran:

o Actividad 1: hacer presencia a través de mantas vinilicas con la marca de

la organizacién en diferentes puntos en donde se desarrolle la carrera que
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se realiza una vez al afio en el dia internacional de la mujer que se celebra

en Guatemala el ocho de marzo.

Actividad 2: compra de espacio en prensa para la redaccién de articulos
educativos, en el mes que se ha destinado a la proteccion del medio
ambiente, el dia seis de junio, redactando el nombre de la empresa para

posicionamiento de marca.

Actividad 3: apoyar y entregar bebidas hidratantes a las bandas de los
colegios e instituciones educativas para aumentar el reconocimiento de

marca, el dia quince de septiembre.

Actividad 4: en la celebracion del dia del voluntariado, el dia cinco de
diciembre, la compafiia hara un donativo de articulos de primera

necesidad a las instituciones que lo requieran.

Tabla XVII.  Cronograma de relaciones publicas
CRONOGRAMA
Actividades Marzo Junio Septiembre Diciembre
Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4

Fuente: elaboracion propia.
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4.6. Capacitaciones

Los colaboradores de toda la organizacion deberan de adquirir
conocimientos que impacten en el desarrollo de sus labores diarias; en este
apartado se describen las herramientas comunes que deberan aprender las

areas administrativas, operativas y posventa.

o Herramienta de Gantt: la metodologia de planeacion efectiva que utilizan
las organizaciones exitosas alrededor del mundo es el diagrama de Gantt
y en el mismo se pueden planificar actividades a desarrollar en un futuro,
definiendo fechas, recursos, tiempo, entre otros. Los colaboradores de la
organizacion deberan de tener el conocimiento béasico de la herramienta,
y aplicar la teoria adquirida en las areas que la empresa requiera. Los
colaboradores recibiran un curso, el cual tendran que aprobar para dar por

satisfactoria la adquisicién del conocimiento.

o Ahorro energético: todas las organizaciones alrededor del mundo
constantemente buscan mejorar sus finanzas, a través de diferentes
métodos de ahorro; actualmente los paises implementan nuevas
regulaciones para el cuidado del medio ambiente, por lo que el cuidado de
la energia eléctrica reduce el dafio al entorno natural. La empresa debera

adoptar normativas internacionales que impacten en el ahorro energético.

El desarrollo profesional es de vital importancia en el proceso de
implementacion; en esta etapa se definen los periodos en que se deben de
ejecutar las capacitaciones para el recurso humano, por lo que se pretende crear
programas de desarrollo dirigidos a los técnicos de refrigeracion y aire

acondicionado.
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Desarrollo profesional con proveedores: se estableceran alianzas con
empresas a las cuales se les compra equipo de enfriamiento y aire
acondicionado; se trabajara en conjunto con los proveedores de marcas
reconocidas para el desarrollo profesional de los técnicos de la
organizaciéon. Los colaboradores deberan de asistir a los cursos que se
programen en tiempos determinados con las entidades expertas. El
personal debera de aprobar con una nota minima de setenta y cinco

puntos.

Desarrollo profesional con instituciones del estado: la organizacion llevara
a cabo un programa de capacitacién para los técnicos en refrigeracion y
aire acondicionado, las capacitaciones se desarrollaran en INTECAP,
quien proporcionard conocimientos actualizados; el personal debera de

aprobar los exdmenes para dar por satisfactorio el aprendizaje adquirido.

82



5. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

5.1. Herramientas administrativas

Las grandes organizaciones alrededor del mundo han optado mejorar sus
procesos internos, por lo que es necesario tomar medidas de fortalecimiento en
todas las areas de la organizacion. Con la ayuda de las herramientas
administrativas, la compafiia tomara decisiones de forma eficiente y encontrara
soluciones a través del andlisis de datos; los resultados se veran reflejados en
ahorro de dinero, tiempo, control de informacién, aumento de la productividad y

automatizacion de trabajos administrativos.

5.2. Herramientas de control y seguimiento

o Plantillas de inspeccién: se utilizan en el control de procesos establecidos;
su principal propoésito es registrar resultados y observar tendencias; se
propone un disefio de hoja de control y seguimiento (ver apéndice 17). La
aplicacion sera en el proceso de inspeccién de equipo de seguridad y

proteccion industrial para todos los técnicos del area operativa.

o Ishikawa: la herramienta servira para el control de quejas y reclamos que
presenten los clientes; el diagrama mostrard resultados de forma
cualitativa, lo cual servira para brindar un seguimiento a todas las
inconformidades que presenten los usuarios en la compra de equipos y

servicios de enfriamiento y aire acondicionado (ver apéndice 8).
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o Encuestas: se establecen diferentes encuestas para llevar un seguimiento
interno que permita evaluar el rendimiento de los colaboradores; asi
también un seguimiento externo en la medicion de satisfaccion de los

clientes (ver documentos de los apéndices 4y 5).

o Hoja de desarrollo profesional: el personal que se someta a cursos
internos y externos tendra que aprobar los programas en los que haya sido
inscrito; el seguimiento se llevara de acuerdo con el formato propuesto.

(ver apéndice 15).

5.2.1. Indicadores de desempeiio

Se utilizaran para medir las diferentes areas de la organizacion, proyectos
y personas; de esa manera se podran alcanzar las metas y objetivos trazados
por parte de la empresa. El seguimiento de los avances parciales se hara
mediante un sistema de semaforos, el cual se implementara en todos los
indicadores de desempefio propuestos; a continuacion, se detalla el proceso de

evaluacion:

o Si el desempefio de un indicador se encuentra por debajo de las metas
establecidas, el semaforo sefiala luz roja. Requiere cambios de manera
urgente.

o Si la eficiencia de un parametro se encuentra entre la meta y el nivel critico,
el semaforo mostrara luz amarilla. Se deben tomar acciones preventivas
para mitigar los problemas existentes a corto plazo.

o Si la capacidad de una sefial se encuentra por encima de la meta, existe
un indicador de color verde. Muestra un resultado favorable para la

compainiia; todo esta bajo control.
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52.1.1. Recurso humano

El factor humano es importante dentro de la organizacion, por lo que es
importante crear un indicador de desempefio que evalle la rotacion del personal
de forma mensual dentro de la empresa, lo cual servira para evaluar el tiempo de
permanencia de los colaboradores, y determinar cuél es el impacto que asume

la empresa con los resultados obtenidos (ver documento del apéndice 18).

52.1.2. Clientes

Los clientes son la razon de existencia de la compafia; es de vital
importancia medir a los usuarios que requieran los servicios de la organizacion;
se propone un indicador de gestién para evaluar los tiempos de cumplimiento que
la empresa ha garantizado a todos sus clientes (ver documento del apéndice 19).

5.2.1.3. Ventas

Las transacciones consisten en una accion que se genera cuando se
vende un producto o servicio a cambio de quetzales; por lo que es necesario
medir el flujo de efectivo que genera la empresa,; el indicador de gestion evaluara

si se logran las metas organizacionales (ver documento del apéndice 20).
5.2.1.4. Posicionamiento de marca
Posicionar la marca dentro de un mercado altamente competitivo es uno de
los objetivos que la empresa quiere lograr; por lo que se medira a través de un

indicador de desempeifio el valor de la marca dentro los negocios existentes (ver

documento del apéndice 21).
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5.2.15. Satisfaccién al cliente

Mantener satisfechos a los usuarios es importante para la organizacion,
con el fin de crear una fidelizacion extensa con los mismos; se establece un
indicador de desempefio para medir los reclamos que presenten los
consumidores y con base en los resultados obtenidos evaluar la satisfaccion de

los clientes (ver documento del apéndice 22).
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CONCLUSIONES

La implementacion de proceso posventa permitird a la compafiia una
gestion de calidad 6ptima hacia los clientes nuevos y existentes; dicha

herramienta ayudard a la compafiia a crecer de forma integral.

La cartera de clientes ha presentado una disminucién por insatisfaccion de
parte de los usuarios, los consumidores no encuentran una diferenciacion
de los productos y servicios que comercializa la empresa frente a la
competencia; la propuesta de implementar un area posventa dentro de la

compainiia hara que se le brinde un seguimiento eficiente hacia los clientes.

La nueva metodologia debe priorizar las necesidades de los
consumidores; el mejoramiento y fortalecimiento del mismo debera
recuperar, retener y captar usuarios, lo cual permitird el aumento del flujo

de efectivo para mejorar la rentabilidad de la compaiiia.

La organizacion no cuenta con un plan estratégico, por lo que se deben
plantear metas a corto, mediano y largo plazo en todas las areas

propuestas, para el fortalecimiento de la organizacion.
Pudo observarse que no existe un plan de mercadeo para posicionar la

marca de la empresa y darse a conocer dentro de un mercado competitivo,

para mantener utilidades atractivas.
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RECOMENDACIONES

Para el desarrollo del recurso humano es necesario realizar operaciones
internas y externas, enfocarse y concentrarse en poner en marcha el plan

de accién propuesto.

Realizar revisiones periddicas de las metas comerciales, administrativas y
operativas, y tomar acciones pertinentes segun sea el caso.

Capacitar al personal de forma constante en todas las areas de la
organizacioén, para que los colaboradores puedan desempefiar el puesto
de trabajo de forma eficiente.

Participar en actividades de relaciones publicas por lo menos tres veces
por semestre, para la captacion de clientes potenciales.

Es conveniente implementar todos los nuevos procesos en las diferentes

areas de la organizacién, dado que se ha demostrado que el proyecto es

factible financieramente.
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Apéndice 2. Encuesta de anélisis de mercado

Nombre de empresa: Fecha:

Departamento: Puesto:

Las siguientes preguntas tienen como fin investigar la satisfaccion del mercado
institucional frente al servicio de aire acondicionado que presta las empresas
dicho servicio.

Objetivo: identificar clientes insatisfechos.

1. ¢La empresa dentro de sus procesos de manufactura, operaciones
administrativas utiliza equipos de aire acondicionado?
Si
No

O

2. ¢Marque con una X los sistemas de refrigeracién con los que cuenta
Su organizacion?
Equipos portétiles sin unidad exterior
Aire acondicionado split
Aire acondicionado cassette
Aire acondicionado conductos
Bomba de calor reversible
Aire acondicionado multisplit
Equipos de tratamiento de aire

No cuenta con equipo

Doodooogod

Equipo en desuso
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Continuacion de apéndice 2.

3. ¢Esta usted satisfecho con la empresa que le brinda servicio de
mantenimiento a sus equipos de aire acondicionado?

® © O

Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

4. ¢Laeleccion de una empresa para ejecutar los servicios de
mantenimiento de aire acondicionado se basa en funcién de?

Precio
Calidad
Prestigio de la empresa

Rapidez

Doogdo

Atencién posventa

5. ¢Sisu empresa no cuenta con un sistema de refrigeracion éptimo,
estaria dispuesto a adquirir un nuevo producto de enfriamiento?

Si
No

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Resultados de la encuesta realizada

Pregunta 1: La empresa, dentro de sus procesos de manufactura y

operaciones administrativas ¢ utiliza equipos de aire acondicionado?

#Si Il No

Andlisis: el 60 % de las empresas encuestadas si utilizan equipos de
enfriamiento y el 40 % de las organizaciones no cuentan con sistemas de

aire acondicionado.
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Continuacién de apéndice 3.

Pregunta 2: Marque con una X los sistemas de refrigeracion con los que

cuenta su organizacion

i Equipos portatiles sin unidad exterior # Aire acondicionado split

# Aire acondicionado conductos = Aire acondicionado cassette
“- Aire acondicionado multisplit T Bomba de calor reversible
% Equipos de tratamiento de Aire *1 Equipo en desuso

~ No cuenta con equipo

Andlisis: el 40 % de las empresas utilizan equipos portatiles sin unidad
exterior; el 20 % de las organizaciones emplean aire acondicionado split, el
15 % de las compafiias manejan aire acondicionado conductos; el 10 % de
las entidades aprovecha equipos de aire acondicionado cassette; el 5 % de
las sociedades se beneficia de aire acondicionado multisplit; el 3 % de las
organizaciones hace uso de bomba de calor reversible; el 3 % de las
empresas disfruta de equipos de tratamiento de aire, el 3 % de las compafiias
tiene equipo en desuso y el 1 % de las entidades no cuenta con equipo de

enfriamiento.
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Continuacién de apéndice 3.

Pregunta 3: ¢ Esta usted satisfecho con la empresa que le brinda servicio

de mantenimiento a sus equipos de aire acondicionado?

']

5
s
y

. 1 1 1 1
E'.'.-.................

# Muy satisfecho + Satisfecho # Insatisfecho

= Neutral # Muy insatisfecho

Andlisis: el 25 % de las empresas se encuentran muy satisfechas, el
25 % de las organizaciones estan satisfechas, el 25 % de las compafias
estan de forma neutral, el 15 % de las entidades se encuentran

insatisfechas y el 10 % de las sociedades se consideran que estan muy
insatisfechas.
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Continuacién de apéndice 3.

Pregunta 4: ¢La eleccién de una empresa para ejecutar los servicios de

mantenimiento de aire acondicionado se basa en funcion de?

#

+*
-
LAl

# Precio

¥ Calidad

-*

& Atencidn posventa

T~ Rapidez

= Prestigio de la empresa

Analisis: el 55 % en precio, el 22 % en atencidn posventa, el 15 % de las
organizaciones en calidad, el 5 % de las entidades se basa en prestigio

de la empresay el 3 % en rapidez.
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Continuacién de apéndice 3.

Pregunta 5: Si su empresa no cuenta con un sistema de refrigeracion
Optimo, ¢ estaria dispuesto a adquirir un nuevo producto de enfriamiento?

=Si = No

Analisis: el 80 % de las empresas encuestadas esta dispuesto a adquirir
un producto de enfriamiento, y el 20 % de las organizaciones no requieren

una nueva adquisicion.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Encuesta de satisfaccion al cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre: Fecha:
Departamento: Puesto:
Teléfono: Correo electronico:

Las siguientes preguntas tienen como fin investigar la satisfaccion al cliente del
mercado institucional e individual frente al servicio de aire acondicionado que
presta la empresa.

Objetivo: medir la satisfaccion al cliente.

1. ¢Qué tan importante es el conocimiento de empresas que comercializan
y suministran servicios de aire acondicionado a la hora de elegir entre

diversos proveedores?

Extremadamente importante
Muy importante
Un poco importante

Ligeramente importante

Doogdo

Nada importante

2. ¢Qué tan importante es la antigiiedad comercial a la hora de elegir entre

diversos proveedores?

Extremadamente importante
Muy importante
Un poco importante

Ligeramente importante

Doogdo

Nada importante
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Continuacion de apéndice 4.

Doogdo

. ¢ Qué tan importante son las herramientas y la tecnologia ofrecida a la

hora de elegir entre diversas empresas como la nuestra?

Extremadamente importante
Muy importante

Un poco importante
Ligeramente importante

Nada importante

Do

. ¢Qué tan importante es el precio a la hora de elegir entre diversas

empresas como la nuestra?

Extremadamente importante
Muy importante

Un poco importante
Ligeramente importante

Nada importante

Do

. Calificar la calidad general de los productos y servicios:

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Pobre
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Continuacion de apéndice 4.

6. Calificar el nivel de comprension de sus necesidades individuales o

institucionales

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Pobre

Doogdo

7. ¢Qué tan clara fue la comunicacién hacia su persona?

Extremadamente claras
Muy claras
Un poco claras

Ligeramente claras

Doogdo

Nada claras

8. ¢Qué tan informado sobre el progreso de la empresa lo mantuvieron?

Extremadamente informado
Muy informado

Un poco informado
Ligeramente informado

Nada informado

Doogdo
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Continuacion de apéndice 4.

Ddodo

9. ¢Con qué nivel de experiencia le han cumplido los plazos establecidos?

Extremadamente expertos
Muy expertos

Un poco expertos
Ligeramente expertos
Nada expertos

Doogdo

10. Califique el valor de los productos y servicios en comparacion con el

precio

Excelente valor
Muy buen valor
Buen valor
Valor regular

Valor pobre

Do

.¢Qué tan rapida fue la respuesta dada por la empresa ante las

solicitudes?

Extremadamente rapido
Muy rapido

Un poco rapido
Ligeramente rapido

Nada rapido
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Continuacion de apéndice 4.

12.¢Qué nivel de conocimiento tenia el representante que le atendio?

Extremadamente informado
Muy informado
Un poco informado

Ligeramente informado

Ddodo

Nada informado

13.¢Con qué nivel de puntualidad recibe las facturas?

Extremadamente puntual
Muy puntual

Un poco puntual
Ligeramente puntual
Nada puntual

N/A

Doogdon

14.¢ Cudles son las probabilidades de que realice actividades comerciales

con la empresa nuevamente en el futuro?

Extremadamente probable
Muy probable
Un poco probable

Ligeramente probable

Do

Nada probable

105



Continuacion de apéndice 4.

15. ¢ Cuédles son las probabilidades de que usted recomiende a la empresa

con otras personas?

Extremadamente probable
Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable

Doogdo

Nada probable

16. ¢ Por cuanto tiempo ha sido cliente?
Afos:

Meses:

Primera compra

17.¢Cbmo se enter6 de la existencia de la empresa?

Sitio web de la empresa
Referencias personales

Publicidad en medios

oo

Redes sociales

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Encuesta de rendimiento al personal

Nombre: Fecha:

Cédigo empleado: Puesto:

Las siguientes preguntas tienen como fin investigar el rendimiento del
personal de servicio y atencién al cliente referente al mercado institucional e

individual.

Objetivo: mejorar continuamente el desempefio de servicio y atencion al

cliente.

¢, Cuanto tiempo pasa con el empleado que esté a punto de evaluar?

Todos los dias

Pocos dias de la semana
Pocos dias al mes

Una vez en un mes

N/

Do

Totalmente En Neutral De Totalmente
en desacuerdo acuerdo de acuerdo

desacuerdo

El empleado
establece un alto

estandar de

calidad de trabajo
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Continuacién de apéndice 5.

Ayuda a los
miembros del
equipo a mejorar la
calidad de su

trabajo

Es eficiente en la
ejecucion del

trabajo asignado

Es receptivo a
sugerencias para

mejorar su rol.

Asume la
responsabilidad
para alcanzar

metas y objetivos

Informa del avance
de las quejas y
reclamos

Se comunica de
manera

profesional

Exhibe buenas
habilidades para
escuchar a los

clientes

Trata al cliente con
respeto, justicia e

integridad

Se comprometa a
la satisfaccion al

cliente
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Continuacién de apéndice 5.

Responde a las
solicitudes de los

clientes

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice 6. Diagrama de flujo del procedimiento de quejas y reclamos

Objetivo

Alcance

recursos asignados.

Gestionar las quejas y reclamos
de manera eficiente, confidencial,

privada con el fin de optimizar los

Personal de atencion y servicio al cliente

del area comercial.

Diagrama de flujo

Descripcion Responsable

(v

y

1. Recepcién
de la queja

y/o reclamo a

1. Recepcion d& través de Asesor de
ueja ylo recla medios, via servicio y
¢ ¢ teléfono, atencion al
Redes _ redes cliente.
teléfono Presencia
sociales sociales o)

v v

y

presencial.
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Continuacién de apéndice 6.

Diagrama de flujo

Descripcion

Responsable

2. La quejaylo

eclamo procedeg

Fin

Si

A

3. Analizar la queja y/o

reclamo y enviarla al area

correspondiente 3.

Enviar a

departamento

Revisar la queja
y/lo reclamo vy

determinar Si

esta procede,
en caso
afirmativo

procede al paso
namero tres y si

no procede,

informa al
solicitante y
termina
proceso.

Analizar, generar
una orden de
guejay/o reclamo
y enviar al
departamento

correspondiente.

Asesor de
servicio y
atencion al

cliente.

Asesor de
servicio y
atencion al

cliente.
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Continuacién de apéndice 6.

Diagrama de flujo

Descripcién

Responsable

v v
4. Area 4. Area
técnica administrativa
v !

A

5. Recepcién de respuesta

al cliente

6. Entrega de respuesta

Fin ]

4. Realiza la

gestion y genera
la respuesta a la
gueja o reclamo.
Se debe de
realizar un
analisis de las
causas que
generaron la
gueja o reclamo
y establecer un

plan de accion.

Recepcién de la
gueja o reclamo,
a través de la
orden

correspondiente.

Comunicarse
con el cliente y
expresarle la

respuesta.

Jefe de area
técnica o

administrativa.

Asesor de
servicio y
atencion al

cliente.

Asesor de
servicio y
atencion al

cliente.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 7. Diagrama de flujo del procedimiento atencion al cliente

Objetivo Alcance

Gestionar la atencion al cliente de | Personal de atencion al cliente.
manera eficiente con el fin

mantener al usuario satisfecho.

Diagrama de flujo Descripcion Responsable

(]
v

1. Recepcidn de los clientes

1. Bienvenida. Asesor de ventas

2. Medio 2. Recepcion de
preguntas a Asesor de ventas
¢ ] los clientes a
\ 4
Redes . A
Teléfono Presencia traves de
ial . ,
Sociaes medios, via
teléfono,
redes
1 .
sociales o
presencial.
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Continuacion de apéndice 7.

Diagrama de flujo

Descripcién

Responsable

3. Responder de manera amable.

<l

4, Brindar informacion de los

productos y servicios de la empresa.

3. Personal

calificado  para
responder de
manera eficiente,
tener habilidades
para establecer
relaciones

interpersonales.

Mostrar catalogo
de productos y
servicios  entre

otra informacion.

Asesor de ventas

Asesor de ventas
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Continuacion de apéndice 7.

Diagrama de flujo

Descripcion

Responsable

Dar otra

opcién

¢Esta de .
Fin
acuerdo?

Si

6. Acordar el costo y

la fecha de entrega

5. ElI personal
asignado
debe de
solucionar
cualquier
duda de
parte del
cliente, para
mantenerlo
satisfecho
con todas las
inquietudes

presentadas.

6. Establecer
condiciones
para la
compra de
productos y

servicios.

Asesor de

ventas.

Asesor de

ventas.
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Continuacion de apéndice 7.

Diagrama de flujo Descripcion Responsable

Si
¢ El cliente esta

de acuerdo?

7. Realizar

ajustes de la

compra de

7. Realizar ajustes
- : productos y | Jefe de ventasy

servicios asesor de ventas.

v para que el

cliente este

8. Crear bitacora de trabajo acordado|<¢—

satisfecho.

8.  Regqistrar
Ez; bithcora de
la compra.
Area de ventas y

bodega.
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Continuacion de apéndice 7.

Diagrama de flujo Descripcién Responsable

4
- 9. Despedir a los

clientes de

9. Despedir al cliente amablemente manera

profesional,

hacerles sentir | Asesor de ventas.

Fin
[ ] que la compra

realizada es su

mejor opcion.

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice 8. Formato de quejas y reclamos

Clasificacion de cliente No. de orden
Institucional []
Individual ] Prioridad
Altal ] Media[ | Bajal_]
Nombre Cadigo
Fecha de inicio Fecha de cierre

Nombre del representante

Direccion

Municipio Departamento Teléfono

Nombre del producto o servicio

Marca Modelo
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Continuacién de apéndice 8.

Descripcién de la queja y/o reclamo

Clasificacion del problema

Administrativo[ ] Técnicol ]
Causas :'::é?;la
Métodos b ( Materiales Medicion

A\

S

)
A

Mano de obra | [ Medio ambiente |

Magquinaria
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Continuacién de apéndice 8.

Andlisis y solucion del problema

Observaciones finales del cliente

Firma del cliente

Firma asesor comercial

Observaciones
Copia 1: cliente

Copia 2: asesor comercial

Copia 3: area administrativa y/o técnica

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 9. Diagrama de Gantt

PROGRESO MENSUAL
ACTIVIDAD ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5
Actividad 6

PROGRESO SEMANAL PASOS PROGRESIVOS

Actividad 1 Tareal Tarea2 Tarea3

Subactividad 1
Subactividad 2
Subactividad 3

. COMPLETADO . EN PROCESO II SIN EMPEZAR

. MES ACTUAL

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 10. Formato orden de trabajo

EMPRESA DE AIRE ORDEN DE TRABAJO
ACONDICIONADO AREA OPERATIVA
Hora y fecha de inicio Orden de trabajo No.
Hora y fecha finalizado Nombre proyecto
Tipo de mantenimiento | Correctivo | Preventivo Instalacion
| Area | | Equipo | | Modelo | | Cédigo | |
Materiales

Descrlp_c!on L Cant. Descripcién/cadigo Calibrado | Reparado | Cambiado
la actividad

Observaciones:

| Repuestos
Cddigo Descripcién del repuesto CEniL (O Unidad
planificada utilizada
Técnico Supervisor Aceptado y recibido

Fuente: elaboracion propia, empleando Excel.
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Apéndice 11. Descriptor de puestos

Apéndice 11.1

ASPECTO

DESCRIPCION

Nombre del puesto

Gerente general

Departamento o area

Gerencia

Propésito del puesto

Dirigir y controlar al equipo de la empresa en sus
operaciones diarias, con el fin de garantizar la efectividad
de la organizacién y el manejo 6ptimo de los recursos.

Jefe inmediato

N/A

Puestos subalternos

Jefe de operaciones y coordinador comercial.

Funciones,
responsabilidades
autoridad del puesto:

Funciones

Organizar y controlar los recursos de la empresa.
Desarrollar un plan estratégico, con metas bien
definidas a corto, mediano y largo plazo.

Establecer objetivos que marcan el rumbo y el trabajo
de la entidad.

Elaborar y administrar presupuestos.

Controlar los requerimientos de informacion con el fin de
contribuir a satisfacer sus necesidades.

Ser lider en las diferentes areas de la organizacion.

Responsabilidades

Cumplir con los objetivos trazados de la organizacion.
Velar por el desarrollo integral del personal.

Proveer de los recursos necesarios para el desarrollo de
la organizacion.

Resolver problemas a gran escala.

Representar a la empresa ante otras entidades.
Demostrar el compromiso que ha adquirido con la
organizacion.

Autoridad del puesto

Desembolso de efectivo.

Asignacion de socios y distribucién de productos.
Asignacién de recursos y presupuesto para areas de
ventas.

Aprobacion de procesos y politicas organizacionales.
Toma de decisiones.

121




Continuacion de apéndice 11.

Relaciones internas

y externas

Internas

Jefe de operaciones

Coordinador comercial

Supervisor operativo

Contador

Asesor de ventas

Asesor de servicio y atencién al cliente

Externas

Abogados
Asesores externos
Auditores externos
Bancos locales
Proveedores
Clientes

Competencias
requeridas para el

puesto

Liderazgo

Enfoque hacia el cliente
Comunicacion efectiva

Trabajo en equipo y colaboracion
Proactividad

Requisitos de
educacion,
formacion,
habilidades y

experiencia.

Educacioén

e Licenciatura en ingenieria industrial, administracién de
empresa o carrera afin.
Formacion

¢ Maestria en administracion de empresas o en finanzas.
¢ Diplomado en manejo de personal.

Habilidades

Alcance de metas y objetivos
Impacto e influencia
Habilidad numérica

Manejo de personal

Trabajo en equipo
Perspectiva estratégica

Experiencia

e Minimo 5 afios en puestos similares
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Continuacion de apéndice 11.

Otros  requisitos

puesto

del

Inglés avanzado
Disponibilidad de horario

Residente dentro del departamento de Guatemala

Licencia de conducir
Adaptabilidad al cambio

Manejo de programas (Microsoft office)

Responsabilidades

especiales

Toma de decisiones

Directrices para

la

Toma de decisiones

evaluacion de | Nombre del KPI: férmula
desempefio Utilidad del negocio = —iidad obtenida
Utilidad proyectada
KPI'S
Apéndice 11.2
ASPECTO DESCRIPCION

Nombre del puesto

Jefe de Operaciones

Departamento o area

Jefatura

Proposito del puesto

Responsable de planificar y ejecutar las estrategias para el

area administrativa y operativa, enfocandose en

la

productividad, ejecucién de planes de accién para alcanzar
las metas y objetivos trazados.

Jefe inmediato

Gerente General

Puestos subalternos

Area administrativa: analista contable, auxiliar contable,

bodeguero.

e Area operativa: supervisor operativo, técnico en

refrigeracion y aire acondicionado.
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Continuacion de apéndice 11.

Funciones,
responsabilidades y
autoridad del puesto

Funciones

Asegurar el desarrollo operacional.

Asegurar Incremento de la productividad del
personal.

Garantizar una cultura organizacional
acogedora.

Facilitar la comunicacion entre areas, empresas
y clientes.

Ejecutar el presupuesto anual.

Establecer buenas practicas en las operaciones
Maximizar el uso de los recursos

Resolver problemas.

Cumplir con los objetivos trazados.

Cuidar la imagen de la empresa.

Autoridad del puesto

Asignacioén de recursos y carga de trabajo.

e Asignar responsabilidades.

e Toma de decision.

e Cumplimiento de normasy politicas corporativas.
Relaciones internas vy | Internas
externas e Supervisor operativo.

e Contador.

e Supervisor comercial

e Técnicos

e Gerente general

Externas
Proveedores
Clientes

Competencias
requeridas para el puesto

Fomenta la excelencia

Enfoque en el cliente.
Comunicacién efectiva.

Trabajo en equipo y colaboracion.
Valorar y respetar a las personas.
Habilidad financiera.

Orientacién al cambio e innovacion.
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Continuacion de apéndice 11.

Requisitos de
educacion,
formacién,
habilidades y
experiencia.

Educacion
e Licenciatura en ingenieria industrial, administracion de
empresa o carrera afin.

Formacion

¢ Diplomado en manejo de personal.

e Capacitacion en refrigeracibon y aire acondicionado
(deseable)

Habilidades

Alcance de metas y objetivos
Liderazgo

Impacto e influencia

Habilidad numérica

Manejo de personal

Trabajo en equipo

Perspectiva estratégica

Manejo de programas (Microsoft office)

Experiencia
e Minimo 3 afios en puestos similares

Otros requisitos del
puesto

Inglés intermedio

Disponibilidad de horario

Residente dentro del departamento de Guatemala
Licencia de conducir

Adaptabilidad al cambio

Responsabilidades
especiales

Toma de decisiones

Directrices para la
evaluacion de
desempeiio

KPI'S

Toma de decisiones

Nombre del KPI: férmula

Numero de proyectos realizados

Rendimiento de operaciones = — —.
Numero de proyectos planificados
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Continuacion de apéndice 11.

Apéndice 11.3

ASPECTO DESCRIPCION
Nombre del puesto Coordinador Comercial
Departamento o area Ventas/Comercial
Proposito del puesto Dirigir y controlar al area comercial de la empresa en

sus operaciones de ventas, servicio de atencién al
cliente y mercadeo.

Jefe inmediato Gerente General

Puestos subalternos Area de ventas/comercial: asesor de ventas, asesor de
servicio y atencion al cliente.

Funciones, Funciones

responsabilidades y | e Preparar los pronésticos de ventas.

autoridad del puesto e Definir el plan de ventas

e Analizar y estudiar ventas potenciales

e Elaborar planes de accion para aumentar las
ventas

Orienta y capacita a los asesores de ventas

e Orientacion al servicio al cliente

¢ Disefar y ejecutar plan de mercadeo

Responsabilidades
e Cumplir con los objetivos trazados
Velar por el desarrollo integral del personal
Resolver problemas
Representar a la empresa ante otras entidades
Velar por la satisfaccion del cliente
Cuidar la imagen de la empresa
Seleccionar los medios de comunicacion

Autoridad del puesto
e Toma de decision
e Asignacion de responsabilidades
e Ejecucion de presupuesto asignado
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Continuacion de apéndice 11.

Relaciones internas vy
externas

Internas

o Gerente general.

o Jefe operativo.

e Asesor de ventas.

¢ Asesor de servicio y atencion al cliente.

Externas
e Clientes
e Proveedores

Competencias
requeridas para el puesto

+ Fomenta la excelencia

* Habilidad en ventas

+ Enfoque en el cliente

« Comunicacion efectiva

» Trabajo en equipo y colaboracién

» Valorar y respetar a las personas

» Optimiza los recursos del negocio
« Orientacion al cambio e innovacion

Requisitos de educacion,
formacion, habilidades y
experiencia

Educacion
» Cierre de pensum de licenciatura en mercadotecnia,
administracién de empresa o carrera afin.

Formacion

» Diplomado en manejo de personal.
+ Diplomado en ventas.

+ Diplomado en mercadotecnia.
Habilidades

e Alcance de metas y objetivos

e Impacto e influencia

e Habilidad numérica

¢ Manejo de personal

e Trabajo en equipo

¢ Planificacion estratégica

e Manejo de programas (Microsoft office) y Adobe cloud.

Experiencia
Minimo 3 afios en puestos similares
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Continuacion de apéndice 11.

del

autoridad del puesto

Otros  requisitos ¢ Inglés intermedio
puesto e Disponibilidad de horario
¢ Residente dentro del departamento de Guatemala
e Licencia de conducir
¢ Adaptabilidad al cambio
¢ Buenas relaciones interpersonales.
Responsabilidades Toma de decisiones
especiales
Directrices para la | Toma de decisiones
evaluamop de Nombre del KPI: formula
desempeiio
KPI'S Porcentaje de conversion = (clientes nuevos)/(alcance total
de publicaciéon en medios)
Apéndice 11.4
ASPECTO DESCRIPCION
Nombre del puesto Asesor de ventas
Departamento o area Ventas/Comercial
Propésito del puesto Ejecutar el proceso de ventas (conocimiento del
producto, precepcion del mercado, presentacion del
producto, manejo de inquietudes y objeciones, cierre
de ventas y seguimiento posventa).
Jefe inmediato Coordinador comercial
Puestos subalternos N/A.
Funciones, Funciones
responsabilidades y | e Atender a clientes actuales y nuevos usuarios de

forma eficiente.

e Establecer negociaciones agradables durante la
venta.

e Brindar seguimiento posventa a los clientes.

e Proporcionar informaciébn sobre productos y
Servicios.

e Realizar cotizaciones.
Toma de pedidos y realizar informes de ventas
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Continuacion de apéndice 11.

Responsabilidades

Cumplir con el plan de ventas.

Ser proactivo.

Utilizar los recursos de forma eficiente.

Resolver problemas.

Resolver inconvenientes con los clientes.
Desarrollar una excelente imagen de la organizacion.
Reportar insatisfacciones de los clientes.

Autoridad del puesto
e Realizar descuentos en mercaderia seleccionada.
e Toma de decisiones relacionados con ventas.

Relaciones internas vy
externas

Internas

e Supervisor operativo

e Coordinador comercial

e Asesor de servicio y atencién al cliente

Externas
e Clientes

Competencias
requeridas para el puesto

Capacidad de planificacién
Seguimiento de objetivos

Enfoque hacia el cliente
Comunicacion efectiva

Capacidad de solucién de problemas
Conocimiento de estrategia de ventas
Capacidad de asesoramiento
Trabajo en equipo y colaboracién
Valorar y respetar a las personas
Conocimiento de tipo de clientes
Capacidad de negociacion

Requisitos de educacion,
formacion, habilidades y
experiencia

Educacion

e Graduado nivel diversificado

e Estudiante universitario, mercadeo, administracion
de empresas o carrera afin.

Formacion
e Cursos de cierre de ventas efectivas
e Diplomado en servicio al cliente
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Continuacion de apéndice 11.

Habilidades

Alcance de metas y objetivos
Impacto e influencia

Habilidad de solucién de problemas
Habilidad verbal

Capacidad de trabajar bajo presion
Habilidad numérica

Trabajo en equipo

Experiencia

Minimo 2 afios en puestos similares

del

Otros  requisitos ¢ Inglés intermedio

puesto ¢ Disponibilidad de horario
¢ Residente dentro del departamento de Guatemala
e Licencia de conducir
¢ Adaptabilidad al cambio

Responsabilidades e Toma de decisiones

especiales e Atencion técnica

Directrices para la | Toma de decisiones

evaluacién de Cex

desempefio Nombre del KPI: formula

KPI'S Alcance de ventas = (volumen de ventas
realizadas)/(volumen de ventas planificadas)

Apéndice 11.5
ASPECTO DESCRIPCION

Nombre del puesto

Asesor de servicio y atencion al cliente

Departamento o area

Ventas/Comercial

Propdsito del puesto

Proporcionar a los clientes informacién y soporte con
relacion a los productos y servicios que comercializa la
organizacion, asi como de canalizar las quejas y

reclamos.
Jefe inmediato Coordinador de ventas
Puestos subalternos N/A.
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Continuacion de apéndice 11.

Funciones,
responsabilidades y
autoridad del puesto

Funciones

e Atender a clientes actuales y nuevos usuarios de
forma eficiente

e Establecer comunicacion efectiva durante las
quejas y reclamos

e Solucionar quejas y reclamos

¢ Comunicar estatus actual de quejas y reclamos

e Proporcionar informacién sobre productos vy
servicios

e Toma de pedidos

e Mostrar profesionalismo

Responsabilidades
Ser proactivo
Tener una excelente presentacion
Utilizar los recursos de forma eficiente
Resolver inconvenientes con los clientes
Desarrollar una excelente imagen de Ia
organizacion

Autoridad del puesto
Toma de decisiones

Responsabilidades

e Cumplir con el plan de ventas.

e Ser proactivo.

Utilizar los recursos de forma eficiente.

Resolver problemas.

Resolver inconvenientes con los clientes.
Desarrollar una excelente imagen de Ila
organizacion.

¢ Reportar insatisfacciones de los clientes.

Autoridad del puesto
e Realizar descuentos en mercaderia seleccionada.
e Toma de decisiones relacionados con ventas.

Relaciones internas vy
externas

Internas

e Supervisor operativo
e Coordinador comercial
e Asesor de ventas

Externas
Clientes
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Continuacion de apéndice 11.

Competencias e Capacidad de planificacion y seguimiento de
requeridas para el puesto objetivos

Tolerancia para comprender a los clientes
Tener empatia con los clientes

Enfoque hacia el cliente

Comunicacion efectiva

Capacidad de resolucion de problemas
Capacidad de asesoramiento

Valorar y respetar a las personas
Clasificacién de tipo de clientes
Capacidad de administrar tareas

Requisitos de educacion, | Educacion

formacion, habilidades y | ¢ Graduado nivel diversificado

experiencia e Estudiante universitario, mercadeo,
administracién de empresas o carrera afin.

Formacion

e Diplomado en servicio al cliente

e Diplomado de atencion al cliente

¢ Diplomado excelencia en el servicio

Habilidades

¢ Alcance de metas y objetivos

¢ Impacto e influencia

¢ Habilidad de solucién de problemas
¢ Habilidad verbal

e Capacidad de trabajar bajo presién

Experiencia
e Minimo 2 afios en puestos similares

Otros  requisitos  del | e Inglés avanzado

puesto ¢ Disponibilidad de horario
¢ Residente dentro del departamento de Guatemala
e Licencia de conducir
¢ Adaptabilidad al cambio

Responsabilidades e Toma de decisiones

especiales
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Continuacion de apéndice 11.

Directrices para

la | Toma de decisiones

evaluacmp de Nombre del KPI: formula
desempeiio
KPI'S Eficiencia deservicio y atencién al cliente = (Quejas vy
reclamos realizados)/(meta de quejas y reclamos)
Apéndice 11.6
ASPECTO DESCRIPCION

Nombre del puesto

Analista contable

Departamento o area

Administrativa

Propésito del puesto

Controlar y dirigir los procesos y contables de las areas
de ingresos y cuentas por pagar, con el fin de asegurar
los registros contables oportunos y correctos, para la toma
de decisiones.

Jefe inmediato

Jefe operativo

Puestos subalternos

Auxiliar contable

Funciones,
responsabilidades
autoridad del puesto

y

Funciones

e Consolidar y presentar estados financieros

e Coordinary proporcionar soporte a las areas en ingresos,
cuentas por pagar con el objetivo de proveer seguimiento
a registros contables.

e Revisary presentar herramientas de presupuestos.

e Presupuestar y controlar gastos administrativos por las
areas asignadas, para asegurar el cumplimiento de
ejecucion presupuestaria.

e Controlar procedimientos y politicas contables.

Responsabilidades

Cumplir con los objetivos trazados.

Consolidar informacién para presentar a gerencia.
Cumplir con las normativas del pais en aspectos fiscales.
Cumplir con los cronogramas establecidos.

Minimizar los recursos.

Resolver problemas.

Demostrar el compromiso que ha adquirido con la
organizacion.

e Pago de impuestos de la organizacion.

Autoridad del puesto: toma de decisién
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Continuacion de apéndice 11.

Relaciones internas vy
externas .

Internas

Jefe de operaciones
Gerente general

Externas

Personal de bancos

Proveedores de servicios externos
Clientes a los que se les factura servicios
SAT

Clientes

Competencias
requeridas para el puesto

Fomenta la excelencia

Enfoque en el cliente
Comunicacion efectiva

Trabajo en equipo

Valorar y respetar a las personas
Optimizar los recursos del negocio
Orientacion al cambio e innovacion

Requisitos de educacion,
formacion, habilidades y | o
experiencia .

Educacion

Graduado nivel diversificado, perito contador.
Estudiante de Ultimo afio de licenciatura en
auditoria.

Formacion

Diplomado en sistemas contables
Diplomado sobre impuestos de la region

Habilidades

Alcance de metas y objetivos

Impacto e influencia

Habilidad numérica

Trabajo en equipo

Perspectiva estratégica

Manejo de programas (Microsoft Office)

Experiencia

Minimo 3 afios en puestos similares

Otros del | o

puesto

requisitos

Disponibilidad de horario
Residente dentro del departamento de Guatemala
Adaptabilidad al cambio

134




Continuacion de apéndice 11.

Responsabilidades
especiales

e Conocimiento avanzado del andlisis e
interpretacion de informacion contable y financiera.
e Conocimiento avanzado en uso de hoja electrénica.

Directrices para la | Toma de decisiones

evaluacmp de Nombre del KPI: formula

desempeiio

KPI'S % de eficiencia de entrega de estados financieros = (tiempo
real de entrega de estados financieros)/(tiempo programado
para la entrega de estados financieros)

Apéndice 11.7
ASPECTO DESCRIPCION

Nombre del puesto

Auxiliar contable

Departamento o area

Administrativa

Proposito del puesto

Apoyar al responsable de la contabilidad de la
organizacion.

Jefe inmediato

Analista contable

Puestos subalternos N/A
Funciones, Funciones
responsabilidades y | e Operaciones comerciales
autoridad del puesto e Gestion de inventario
e Facturacion
e Elaboracioén de libro diario, mayor
e Preparacion de declaraciones fiscales
e Gestidn de compras de la organizacion

Responsabilidades

Registrar los créditos pagados o adeudaos por la
compafia.

Apoyar en la cobranza de deudas.

Corregir las transacciones con tarjeta de crédito.
Preparar y hacer depdsitos bancarios.

Hacer compras.

Pagar deudas.

Autoridad del puesto: N/A
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Continuacion de apéndice 11.

Relaciones internas vy | Internas
externas ¢ Analista contable
e Bodeguero

Externas
e N/A

Fomenta la excelencia
Comunicacion efectiva

Trabajo en equipo

Valorar y respetar a las personas
Optimiza los recursos del negocio
Orientacion al cambio e innovacion

Competencias
requeridas para el puesto

Requisitos de educacion, | Educacion
formacion, habilidades y | ¢ Graduado nivel diversificado, perito contador
experiencia ¢ Estudiante de licenciatura en auditoria

Formacién
e N/A

Habilidades

¢ Alcance de metas y objetivos

e Habilidad numérica

e Trabajo en equipo

¢ Manejo de programas (Microsoft Office)

Experiencia
e Minimo 1 afio en puestos similares

Otros  requisitos  del | ¢ Disponibilidad de horario

puesto ¢ Residente dentro del departamento de Guatemala
Adaptabilidad al cambio
Responsabilidades N/A
especiales
Directrices para la | Nombre del KPI: formula
evaluacion de L _ .
~ Eficiencia de compras = (numero de compras
desempernio lizadas)/(nc d lanificad
KPI'S realizadas)/(nimero de compras planificadas)
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Continuacion de apéndice 11.

Apéndice 11.8

ASPECTO

DESCRIPCION

Nombre del puesto

Encargado de bodega

Departamento o area

Administrativa

Propésito del puesto

Supervisar la recepcion de almacenaje y despacho de
productos, suministros, herramientas, para contribuir a la
continuidad operativa de la organizacion.

Jefe inmediato

Jefe operativo

Puestos subalternos

N/A

Funciones,
responsabilidades vy
autoridad del puesto

Funciones

e Controlar stock de inventarios.

e Administrar las requisiciones internas y externas de la
organizacion.

¢ Mantener el orden de la bodega y el almacenamiento de
los productos.

Responsabilidades

e Cumplir con los obijetivos trazados.

¢ Revision de los productos que entran y salen.

e Verificar el pedido de acuerdo a lo solicitado.

e Colaborar con el area contable en la realizacion de
inventarios.

Autoridad del puesto

e Toma de decisiones

Relaciones internas y
externas

Internas

o Jefe de operaciones

Analista contable

Auxiliar contable

Supervisor operativo

Técnicos en refrigeracién y aire acondicionado

Externas
e Proveedores

Competencias
requeridas para el
puesto

Fomenta la excelencia
Comunicacion efectiva

Trabajo en equipo

Valorar y respetar a las personas
Optimizar los recursos del negocio
Orientacion al cambio e innovacién
Optimiza los recursos del negocio
Orientacién al cambio e innovacioén
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Requisitos de educacion,
formacion, habilidades y
experiencia

Educacion
¢ Graduado nivel diversificado, perito contador.

Formacion
¢ Diplomado en logistica de bodegas.

Habilidades
¢ Alcance de metas y objetivos
¢ Relaciones interpersonales

Otros  requisitos  del | e Inglés basico técnico
puesto ¢ Disponibilidad de horario
¢ Residente dentro del departamento de Guatemala
e Licencia de conducir
e Adaptabilidad al cambio
Responsabilidades Toma de decisiones
especiales
Directrices para la | Nombre del KPI: formula
SvaluaCIOD de indice de recepcién de productos defectuosos = (productos
es,empeno defectuosos)/(total de productos)
KPI'S
Apéndice 11.9
ASPECTO DESCRIPCION

Nombre del puesto

Supervisor operativo

Departamento o area

Operativa

Propdsito del puesto

Ejecutar las estrategias de la empresa en sus
operaciones diarias con el fin de garantizar la
confiabilidad del &rea técnica.

Jefe inmediato

Jefe de operaciones

Puestos subalternos

Técnicos en refrigeracion y aire acondicionado.

Funciones,
responsabilidades y
autoridad del puesto

Funciones

e Coordinar y supervisar las actividades operativas
e Medir la eficiencia y eficacia de los técnicos

e Elaborar informes y estadisticas

e Garantizar la calidad en los servicios ejecutados
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¢ Planificar los recursos a utilizar

e Planificar el entrenamiento y capacitacion de los
técnicos

¢ Maximizar los recursos de la organizacion
Asesorar proyectos de instalacion industrial vy
residencial

Responsabilidades

e Cumplir con los objetivos trazados

Velar por el desarrollo integral del personal

Resolver problemas a diferente escala

Representar a la empresa ante otras entidades
Demostrar el compromiso que ha adquirido con la
organizacion

¢ Implementar una cultura ética.

Autoridad del puesto
e Toma de decisiones

Relaciones internas vy
externas

Internas

¢ Gerente general

o Jefe de operaciones

e Asesor de ventas

e Asesor de servicio y atencion al cliente.

Externas
e Clientes
e Proveedores

Competencias
requeridas para el puesto

Fomenta la excelencia

Enfoque orientado al cliente
Comunicacioén efectiva

Trabajo en equipo

Valorar y respetar a las personas
Optimizar los recursos del negocio
Orientacion al cambio e innovacion

Requisitos de educacion,
formacion, habilidades y
experiencia

Educacion

e Graduado nivel diversificado, técnico en refrigeracion
y aire acondicionado.

e Estudiante de ultimo afio licenciatura en ingenieria
industrial, administracién de empresa o carrera afin.
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Formacion

¢ Diplomado en manejo de personal

¢ Diplomado en refrigeracién y aire acondicionado
¢ Diplomado en resolucién de conflictos

Habilidades

Alcance de metas y objetivos

Impacto e influencia

Habilidad numérica

Manejo de personal

Trabajo en equipo

Perspectiva estratégica

Manejo de programas (Microsoft Office)

Experiencia
¢ Minimo 3 afios en puestos similares

Otros requisitos del puesto

Inglés intermedio

Disponibilidad de horario

Residente dentro del departamento de Guatemala
Licencia de conducir

Adaptabilidad al cambio

Responsabilidades
especiales

Toma de decisiones

Directrices para

la | Nombre del KPI: formula
evaluacion de desempefio

KPI'S Cumplimiento de 6rdenes de trabajo = (6rdenes de
trabajo ejecutadas)/(6rdenes de trabajo planificadas)
Apéndice 11.10
ASPECTO DESCRIPCION

Nombre del puesto

Técnico en refrigeracion y aire acondicionado

Departamento o area

Operativa

Propdsito del puesto

Realizar el montaje, instalacion, mantenimiento y
reparacion de equipos de refrigeracion y aire
acondicionado

Jefe inmediato

Jefe de operaciones

Puestos subalternos

N/A
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Funciones,

responsabilidades y
autoridad del puesto

Funciones

¢ Instalaciébn, mantenimiento y reparacion de equipos de
refrigeracién y aire acondicionado.

e Cumplir con los protocolos de calidad en los servicios
prestados.

e Cumplir con los protocolos de seguridad industrial.

Responsabilidades

e Ejecutar las 6rdenes de trabajo
e Maximizar los recursos

¢ Resolver problemas
[ ]

Desarrollar un comportamiento adecuado que represente a
la empresa

Autoridad del puesto
e Toma de decisiones

Relaciones internas

Internas

y externas o Jefe de operaciones

Externas

e Clientes

e Proveedores
Competencias e Fomenta la excelencia
requeridas para el | e Enfoque hacia el cliente
puesto e Comunicacion efectiva

e Trabajo en equipo

e Valorar y respetar a las personas

e QOrientacién al cambio e innovacion
Requisitos de | Educacion
educacion, e Graduado nivel diversificado en INTECAP, técnico en
formacion, refrigeracién y aire acondicionado.
habilidades y _
experiencia Formacion

¢ Diplomado en electricidad industrial
¢ Diplomado en electricidad residencial

Habilidades

¢ Alcance de metas y objetivos
Impacto e influencia

Trabajo en equipo

Trato agradable

Proactividad

Experiencia: minima de 1 afio en puestos similares
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Otros
puesto

requisitos  del

Disponibilidad de horario

Residente dentro del departamento de Guatemala

Licencia de conducir
Adaptabilidad al cambio.

Responsabilidades N/A
especiales
Directrices para la | Nombre del KPI: formula
gvaluacm[\ de Eficiencia del servicio = (Tiempo empleado)/(Tiempo
es,empeno programado)
KPI'S
Fuente: elaboracion propia.
Apéndice 12. Equipo de proteccion personal
Equipo Imagen Descripcion

Respiradores de media
cara.

Respiradores utilizados
para la proteccion en
contra de pesticidas,
vapores organicos,
polvos, aerosoles, gases
acidos, amoniaco vy
combinaciones de estos
elementos.

Zapatos industriales

Calzado industrial, para
la  protecciébn contra
impacto, ademas de
contar con una suela
antiestatica y
antideslizante, por el tipo
de trabajo que se realiza.
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Tapones auditivos

Los tapones sirven para la
proteccion del sistema
auditivo, minimizando el
nivel de ruido al cual el
técnico se encuentra
expuesto.

Chaleco reflectivo

Prenda de color con base
fluorescente, franjas de
material reflectante,
ofrece una alta visibilidad
de la persona.

Uniforme industrial

Uniforme especial,
elaborado de gabardina lo
cual lo hace resistente a
las tareas diarias de los
técnicos con un tiempo de
vida util aceptable.

Lentes industriales

Gafas protectoras, se
utilizan para para evitar la
entrada de particulas que
dificulten la visualizacion,
como lo puede ser polvos,
elementos microscoépicos
fisicos, agua, productos,
guimicos entre otros.

Casco industrial

Casco industrial, sirve
para la proteccion contra
impacto en la caida de
objetos 0 movimientos de
extremo cuidado.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 13. Organigrama propuesto

(Gerente general

Jefe de operaciones

frea de ventas/comercial Area adminisirativa Area operativa

Coordinador comercial Analista contable Supervisor operaivo

Técnico en refrigeracion y

it il Encaga de b aife acondiionado

Asesor deventas atencion al ciente

Fuente: elaboracion propia.
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Mantenimiento

Clientes residenciales

Trabajo a Elemento Ejecuta Frecuencia
realizar
Mantenimiento Sistema de aire | Técnico en | Acada4 mesesoa
preventivo tetramestral: acondicionado y | refrigeracién y aire | cada 2 880 horas

Comprobar que no
exista fugas de gases
refrigerantes y afadir
refrigerante (R410) si
fuese necesario.
Verificar el estado de
los soportes.

Eliminar posibles
obstrucciones al paso
del aire.

Limpiar la unidad
interna y externa con

aire a presion y
cepillos, cambiar
piezas Si es
necesario.

refrigeracion

acondicionado.

Mantenimiento preventivo
anual:

Comprobar que no
exista fuga de gases
refrigerantes y afiadir
refrigerante (R410) si
fuese necesario.
Verificar el estado de
los soportes.

Revisar y eliminar
posibles obstrucciones
al paso del aire.
Limpiar el polvo de la
rejilla.

Retirar los filtros para
limpiarlos y sustituirlos
si fuera necesario.
Limpiar la  unidad
interior y externa con
bactericidas.

Revisar el correcto
funcionamiento de los
termostatos de control.

Sistema de aire
acondicionado y
refrigeracion

Técnico en
refrigeracion y aire
acondicionado.

Una vez al afio 0 a
cada 8 760 horas
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Mantenimiento preventivo
cada cinco afios:

Revisar las turbina y en
caso de un mal

funcionamiento se
debera de sustituir.
Cambio de la
serpentina.

Sistema de aire
acondicionado y
refrigeracion

Técnico en
refrigeracion y aire
acondicionado.

A cada 5 afios a
cada 43 800 horas

Clientes industriales

Mantenimiento
preventivo bimensual:

Comprobar que no
exista fugas de gases
refrigerantes y afiadir
refrigerante (R410) si
fuese necesario.
Verificar el estado de
los soportes.

Eliminar posibles
obstrucciones al paso
del aire.

Limpiar la  unidad
interna y externa con
aire a presion vy
cepillos, cambiar
piezas si es necesario.

Sistema de aire

acondicionado
refrigeracion

y

Técnico en
refrigeracion y aire
acondicionado.

A cada2 mesesoa
cada 1,440 horas

preventivo semestral:

Comprobar que no
exista fuga de gases
refrigerantes y afiadir
refrigerante (R410) si
fuese necesario.
Verificar el estado de
los soportes.

Revisar y eliminar
posibles
obstrucciones al
paso del aire.
Limpiar el polvo de la
rejilla.

acondicionado y
refrigeracion

refrigeracion y aire
acondicionado.

Trabajo a Elemento Ejecuta Frecuencia
realizar
Mantenimiento Sistema de aire Técnico en semestral 0 a cada

4 320 horas
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Retirar los filtros para
limpiarlos y
sustituirlos si fuera
necesario.

Limpiar la unidad
interior y externa con
bactericidas.
Revisar el correcto
funcionamiento  de
los termostatos de
control.

Mantenimiento

preventivo cada tres
afios: revisar las turbina
y en caso de un mal
funcionamiento se
deberd de  sustituir.
Cambio de la serpentina.

Sistema de aire
acondicionado y
refrigeracion

Técnico en
refrigeracion y aire
acondicionado.

A cada 3 afios a
cada 26 280 horas

Apéndice 15.

Fuente: elaboracion propia.

Hoja de asistencia

Instrucciones: marcar con una x el tipo de reunion a realizar.

empleado

Tema(s): Entrenamiento Formacion
Capacitacion Induccion
Fecha: Hora:
Lugar:
Instructor(es):
No. | Nombres y apellidos Cédigo de Area Firma Observaciones
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2

3

4

5

6

7

Fuente: elaboracion propia.
Apéndice 16. Hoja de seguimiento y control de desarrollo profesional
Tema(s): Entrenamiento Formacion

Capacitacion Induccién
Fecha: Hora:
Lugar:
Instructor(es):

No. Nombres y Codigo de | Area Firma Evaluacion | Observaciones

apellidos empleado

1

2

3

4

5

6

7

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 17. Revision de equipo de proteccion personal

Marque con una X el equipo de proteccion industrial que utiliza el técnico

Area: No.
Supervisado por: Fecha:
No. | Nombre de w © Observaciones
Vol O S »n o| g 8 =
empleado °% Ss | 8% S 82| S g7 o
o8 85 |85 o8| ggloel el a0
S8 52 | 8% 55| 2223 88|82
Sel §E |Ng|FE| 02 S| T TE
2 £ £
1
2
3
4
5
6
Fuente: elaboracion propia.
Apéndice 18. Indicador del recurso humano
Ficha de indicador Proceso: recurso humano Cdédigo: NB00O1
Nombre del indicador: estabilidad de rotacion del talento humano
Resultado planificado Optimo: <6%
No superar el 6 % al mes Aceptable: 6% —7

# de renuncias+# de despidos
PE ) + 100

Forma de calculo: Valor = ( -
# total del personal en el periodo

Fuente de informacién: jefe de operaciones y el coordinador comercial

Responsable de medicién Responsable del resultado
Gerente general Jefe de operaciones y coordinador
comercial
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Mes # derenuncias +# | #total del personal Valor del

de despidos indicador

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice 19. Indicador de clientes

Ficha de indicador Proceso: clientes Coédigo: NB0002

Nombre del indicador: cumplimiento de tiempo estandar de atencién

Resultado planificado Optimo: <30%
No superar el 3,0 % al mes Aceptable: 3.0%—4,9%

# de informacién traslada en tiepo estandar

Forma de calculo: Valor = ( ) x 100

# total de inforamacion trasladada a clientes

Fuente de informacién: area comercial

Responsable de medicidn Responsable del resultado
Coordinador comercial Asesores de ventas y servicio de atencion al
cliente.
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# de informaciéon

trasladada

Mes
en

tiempo estandar

#total de | Valor del indicador
informacion

clientes

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Fuente: elaboracion propia.

Apéndice 20.

Indicador de ventas

Ficha de indicador Proceso: ventas

Cddigo: NB0003

Nombre del indicador: rentabilidad neta sobre ventas

Resultado planificado
Superar el 5.0% al mes

>5%
Aceptable: 0,0%—4,9%

Optimo:

resultado neto de operacion después de impuestos

Forma de calculo: Valor = (

)*100

capital

Fuente de informacién: analista contable

Responsable de medicién

Jefe de operaciones

Responsable del resultado

Gerente general
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Mes

Resultado neto de
operacion después

de impuestos

Capital

Valor del indicador

Enero
Febrero
Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre

Noviembre

Diciembre

Apéndice 21.

Fuente: elaboracion propia.

Indicador de posicionamiento de marca

Ficha de indicador

Proceso:

marca

posicionamiento  de

Cdédigo: NB0O004

Nombre del indicador: valor de marca

Resultado planificado

Superar el 3,0 % al mes

Optimo:
Aceptable:

>3,0%
0,1%—-2,9%

Forma de céalculo: Valor = %wvalor de mercado de la marca — %wvalor de activos contables

Fuente de informacién: area administrativa.

Analista contable

Responsable de medicién

Responsable del resultado

Jefe de operaciones
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Mes

% valor de mercado | % valor de activos Valor del indicador

de la marca

contables

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Apéndice 22.

Fuente: elaboracion propia.

Indicador de satisfaccién al cliente

Ficha de indicador

Proceso: satisfaccion

Cddigo: NB0O00O5

Nombre del indicador: impacto de los reclamos

Resultado planificado

No superar el 2,0% al mes

Optimo:
Aceptable:

<20%
2,1%—-3,9%

Forma de calculo: Valor = (

costos de reclamos
—) * 100

ventas

Fuente de informacién: area comercial

Responsable de medicion

Asesor de ventas

Responsable del resultado

Coordinador comercial
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Mes Costos de reclamos Ventas Valor del
indicador

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Fuente: elaboracion propia.
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