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RESUMEN

Las pequefias y medianas empresas en el Ecuador son elementales en la economia, ya que cerca
de siete de cada diez PYMES, se dedican a negocios vinculados con la prestacion de servicios,

generando empleo el cual es necesario para la produccion nacional.

Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., es una empresa con 13 afios en el
mercado, en el Gltimo afio la empresa presentd una disminucidon de las ventas que inciden
notablemente en la rentabilidad de la misma. Por lo que una vez realizado la investigacion de
campo y el analisis con los instrumentos de investigacion como la entrevista, la revision
documental y laobservacion, se determind que laEmpresa Servicios y Mantenimiento
Astudillo S&MAS CIA. LTDA., en el afio 2016 no cuenta con una gestion de ventas en la cual se
establezca las siguientes fases: buscar clientes, iniciar la relacién, calificar al cliente en
perspectiva, presentar el mensaje de la venta, cerrar la venta y dar el servicio; necesarias e
importantes para que se realice la venta, para la satisfaccion de las necesidades del cliente, y para
recuperar la cartera de clientes que permitan incrementar las ventas y por consiguiente la
generacion de rentabilidad; adicionalmente se entendié como se disefian los paquetes de servicios
y se analizo las estrategias de fijacion de precios aplicadas a los negocios y clientes de la
empresa.

Palabras claves: PYMES, Rentabilidad, Gestion de Ventas, Fijacion de Precios
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ABSTRACT

The small and medium enterprises (SMEs) in Ecuador are key to the economy, as about seven
out of ten SMEs work in the field of services, generating employment, which is necessary to

national production.

Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda. is an enterprise with 13 years in the
market. Last year, the enterprise suffered a decrease in sales, which had a notable impact on its

profitability.

The field investigation and the analysis through interviews, documents review and observation,
determined that, in 2016, the enterprise Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda.
did not have a sales plan that takes into account the search for clients, the initiation of the
relation, the in perspective evaluation of the client, the presentation of the sales message, the
closing of the sale and the provision of the service. Those steps are necessary and important to
make a sale, to satisfy the customer’s needs, and to retrieve the customers list, which allows the
sales to increase and subsequently generates profitability. Additionally, the research allowed to
understand how services packages are designed, and it analyzed the price fixing strategies applied

to businesses as well as the company’s clients.

Keywords: PYMES, cost effectiveness, Sales Management, Price fixing
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ANALISIS DE LA GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO ASTUDILLO S&MAS CIA. LTDA., Y SU INCIDENCIA EN LA
GENERACION DE LA RENTABILIDAD EN EL ANO 2016

CAPITULO | EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas ecuatorianas y especialmente las PYMES se ven amenazadas en su permanencia y
crecimiento por factores como: politicos, sociales, legales y econdmicos, también por el entorno
organizacional, que puede ser: los competidores y la variacion de precios, adicionalmente las
debilidades encontradas en las PYMES son la falta de: conocimiento en el ambito empresarial; de
capital o liquidez para crecer; de asesoria y programas especificos para PYMES; insuficiente
maquinaria y/o tecnologia para sus procesos productivos, contables y administrativos; la
dificultad para competir con grandes empresas multinacionales; y, el principal problema
financiero radica en la falta de acceso a solicitar créditos bancarios ya que se estiman tasas de

interés altas.

La situacién econodmica del pais con la reduccién del precio del petroleo, la restriccion de
créditos y la aplicacion de salvaguardias tienen un efecto negativo; ya que ha provocado que las
empresas que venden electrodomeésticos y articulos de tecnologia tengan una baja en sus ventas,
debido a que los mencionados articulos no tiene un uso prioritario, lo que ha conllevado a que las
empresas que ofrecen servicios de limpieza en dichas empresas tengan menos turnos de trabajo y

en ocasiones ha conllevado al cierre de la prestacion del servicio.

La empresa Servicios y Mantenimientos Astudillo S&MAS Cia. Ltda., es una empresa

ecuatoriana y forma parte de las PYMES razon por la cual no se ha definido de una manera
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correcta la gestion de ventas que permita captar nuevos clientes, que no necesariamente deberian
estar enfocada en las empresas de electrodomésticos sino ampliarse en ofrecer sus servicios a

otros mercados lo que permitira mejorar la rentabilidad de la empresa.

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide la gestién de ventas en la generacion de la rentabilidad de la empresa Servicios y

Mantenimiento S&MAS Cia. Ltda., 2016?

1.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ;Cuadles son los procesos dentro de la gestion de ventas de la empresa Servicios y
Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., con los clientes que actualmente posee?

e ;Como se conforman los paquetes de servicios que ofrece la empresa Servicios y
Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda.?

e ;COmo se ejecuta la estrategia de fijacion de precio en la empresa Servicios y
Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., para generar rentabilidad en el afio 2016?

e ;Cbomo se registran los valores de ingresos, egresos, costos fijos, costos variables y puntos
de equilibrio por cliente en la empresa Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia.

Ltda., en el afio 20167

1.3. OBJETIVO GENERAL

Analizar la incidencia de la gestion de ventas de la empresa Servicios y Mantenimiento Astudillo

S&MAS Cia. Ltda., en la generacion de la rentabilidad en el afio 2016.
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1.4. OBJETIVO ESPECIFICO

e Determinar el proceso actual de la gestion de ventas de la empresa Servicios y
Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., en el afio 2016.

e Entender el sistema de disefio de los paquetes de servicios de la empresa Servicios y
Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., en el afio 2016.

e Analizar las estrategias de fijacion de precios aplicadas a los negocios y clientes de la
empresa Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., en el afio 2016.

e ldentificar como se registran los valores de ingresos, egresos, costos fijos, costos
variables y puntos de equilibrio por cliente de la empresa Servicios y Mantenimiento

Astudillo S& MAS Cia. Ltda., en el afio 2016.

1.5. JUSTIFICACION
Con la presente investigacion la empresa Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia.
Ltda., podrd analizar e identificar con claridad los procesos en la gestion de ventas, lo que
permitird mejorar la toma de decisiones para alcanzar los objetivos, por medio del disefio de
servicios podran ofrecer un mejor servicio y permitira la fidelizacién y la captacion de nuevos
clientes y finalmente con una estrategia de fijacion de precios se determinara el precio 6ptimo del

servicio.

1.6. IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE VARIABLES

e Variable Independiente: la gestion de ventas de la empresa Servicios y Mantenimiento

Astudillo S& MAS Cia. Ltda.
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La gestion de ventas refiere a los procesos inmersos en la ejecucion de una venta, desde el
contacto inicial y termina con el cierre de la venta. Cabe mencionar, que la empresa no cuenta
con una gestion de ventas estructurada que permita el mejoramiento del servicio y la fidelidad de

los clientes.

e Variable Dependiente: la generacion de la rentabilidad en el afio 2016

Para que en la empresa Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., exista
rentabilidad en el afio 2016, debera existir utilidad, es decir cuando los ingresos son mayores que

los gastos y la diferencia entre ellos es considerada como aceptable.

1.7. NOVEDAD Y/O INNOVACION

Actualmente no existe informacion, estudios o datos sobre la gestién de ventas, el disefio de
servicio, ni sobre una estrategia de fijacion de precios; por lo que este proyecto de investigacion
se convertird en una fuente de informacion novedosa debido a que permitira a que empresas del
sector servicios, consideren la informacidn propuesta como base o referencia para contribuir en

la generacion de la rentabilidad a corto y largo plazo.

2. EL METODO

2.1. NIVEL DE ESTUDIO

Para realizar la investigacion se considerara los siguientes tipos de estudio:
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e Descriptivo

El estudio descriptivo segin Malhotra (2004, pag. 78) tiene como “objetivo principal la
descripcion de algo, por lo general caracteristicas o funciones del mercado”. Por lo que se
analizara al detalle y se describird como se realiza la gestion de ventas de la empresa Servicios y
Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda.

e Exploratorio

El estudio exploratorio segin Malhotra (2004, pag. 76) tiene como “objetivo explorar 0 examinar
un problema o situacion para proporcionar conocimiento y entendimiento”. El proyecto de
investigacion se basa en un método exploratorio debido a que examinara un tema o un problema

de investigacion poco desconocido; por lo que se utilizara revisiones bibliografias y entrevistas.

2.2. MODALIDAD DE INVESTIGACION

La investigacion seguiré las siguientes modalidades de investigacion:

e De campo

El pensante (2016) define a la investigacion de campo por “la accion del investigador en contacto
directo con el ambiente natural o las personas sobre quienes se desea realizar el estudio en
cuestion”. Por lo que en el proyecto de investigacion se utilizara este método ya que se realizara
encuestas al gerente general de la empresa S&MAS Cia. Ltda., y posteriormente se observara

como se ejecuta el proceso de gestion de ventas.
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e Documental

Lisi (2012) sefiala que la investigacion documental

Es aquella busqueda en documentos escritos o narrados por expertos en el tema sobre el
cual queremos conocer méas. Es importante mencionar, que cuando hablamos de
investigacion documental, nos referimos a algo que ya tenemos planificado y lo hacemos
de una forma ordenada hacia cumplir un propésito.

Se realizara una investigacion documental en fuentes primaria, secundarias y terciarias y se
tomaré en cuenta informacion bibliografica basadas en la consulta de libros, articulos, ensayos de
revistas, periodicos y documentos como los Estados de Resultados de la empresa S&MAS Cia.

Ltda.

2.3. METODO

El método utilizado para el proyecto de investigacion sera el siguiente:

e Método Inductivo-Deductivo

Ramon (2014) menciona que el Método inductivo-deductivo se inicia con:

Observaciones individuales, a partir de las cuales se plantean generalizaciones cuyo
contenido rebasa el de los hechos inicialmente observados. Las generalizaciones permiten
hacer predicciones cuya confirmacion las refuerza y cuyo fracaso las debilita y puede
obligar a modificarlas o hasta rechazarlas. EI método inductivo- deductivo acepta la
existencia de una realidad externa y postula la capacidad del hombre para percibirla a
través de sus sentidos y entenderla por medio de su inteligencia.
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Por lo que permitira analizar la gestion de ventas de la empresa S&MAS Cia. Ltda., como se
inciden en la generacion de la rentabilidad en el afio 2016, logrando obtener el conocimiento real

sobre la empresa y se realizara un andlisis de las alternativas para generar la rentabilidad.

2.4, POBLACION Y MUESTRA

La poblacion considerada para la investigacion, se encuentra en la Provincia de Pichincha,
Canton Quito, y se considera a los 5 clientes que la Empresa S&MAS Cia. Ltda., presta los

servicios de limpieza, por lo que se considera el 100% de la muestra que representa el total de la

poblacion.
2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1 Variable Independiente
) ELEMENTOS
POSICION
TEORICA DE LA INDICADORES | CUESTIONAMIENTOS TECNICAS INSTRUMENTOS | INFORMANTE
- VARIABLE
La Gestion de roceso de Numero de Las ventas influyen General de la
ventas P : : :
ventas ventas de manera directa Entrevista Entrevista Empresa
es el proceso de . .
. realizadas en | en la rentabilidad de S&MAS
determinar las
- el afio 2016 la empresa
necesidades y
los deseos de NUmero Cuantos nuevos Gerente
una personay clientes clientes se pudo Entrevista Entrevista General de la
presentarle un nuevos en el atraer en el afio Empresa
producto o afio 2016 2016 S&MAS
servicio, de tal
forma que se
sienta motivada Ventas en Cuantas ventas se Entrevista Entrevista Gerente
atomar una usD realizaron en el afio General de la
decision de 2016 Empresa
compra S&MAS

Elaborado por: la autora

! Ref. http://es.slideshare.net/jorgealvarezw/gestion-de-ventas
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Tabla 2 Variable Dependiente

. ELEMENTOS
POSICION W |
TEORICA INDICADORES | CUESTIONAMIENTOS TECNICAS INSTRUMENTOS INFORMA
VARIABLE NTE
La Todos los costos y Revision de Revision Gerente
La rentabilidad rentabilidad Ventas/ gastos pueden ser estado de Documental General
mide la relacion de la Costos 0 cubiertos por las resultados Estado de de la
entre la utilidad empresa Gastos ventas Resultados Empresa
o0 la ganancia sobre ventas S&MAS
obtenida, y la
inversioén o los Fijacion de Revision de
recursos que se Precios por Costos + Como se realizala | informacion Revision Gerente
utilizaron para servicio Margen de fijacion de precios | sobre costos Documental General
obtenerla. Rentabilidad para cada servicio | vinculados al Estado de dela
(Crece servicio Resultados Empresa
Negocios, 2012) S&MAS

Elaborado por: la autora

2.6. SELECCION INSTRUMENTOS INVESTIGACION

Los instrumentos que seran utilizados para la investigacion son:

o Entrevista
Bengoechea (2002, pdg. 138) menciona que la entrevista “es una conversacion previamente
estructurada con personas que pueden proporcionar sistematicamente informacion relevante sobre
el tema de estudio”. Por lo que se efectuara la entrevista al representante de la empresa S&MAS
Cia. Ltda., con la que permitird analizar como realiza la gestion de ventas y finalmente se

conocera que estrategia de fijacion de precios utiliza la empresa.

? Ref. http://www.crecenegocios.com/definicion-de-rentabilidad/




ANALISIS DE LA GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO ASTUDILLO S&MAS CIA. LTDA., Y SU INCIDENCIA EN LA
GENERACION DE LA RENTABILIDAD EN EL ANO 2016

o Revisién documental

La revision documental segin Radamar (2010) refiere que este tipo de investigacion se encuentra
en “la investigacion bibliografica, la hemerografica y la archivistica; la primera se basa en la
consulta de libros, la segunda en articulos o ensayos de revistas y periodicos, y la tercera en
documentos que se encuentran en los archivos, como cartas, oficios, circulares, expedientes”. Por
lo se utilizara este instrumento de investigacion en la revision de diferentes fuentes bibliograficas
basadas en la consulta de libros, articulos, ensayos de revistas y periddicos y documentos como
los Estado de Resultados, se podra obtener el analisis, la interpretacion, conclusiones y

recomendaciones del proyecto de investigacion.

o Observacion

Se utiliza este instrumento de investigacion ya que segun Bengoechea (2002, pag. 107) define
como “un conjunto de técnicas que obtienen la informacion sobre situaciones o hechos que
suceden sin que los sujetos objetivos del estudio perciban que estan ofreciendo informacion” por
lo que en la investigacidn no se preguntara; Unicamente se observara la actitud y conducta de la
gente, de los eventos que van transcurriendo el momento de la observacion, de esta manera se

obtendra informacion del problema hacer investigado.

2.17. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se emplearon para darle validez y confiabilidad a la investigacién son: la

entrevista, revision documental y observacion, ya que con el procesamiento, andlisis e


http://www.monografias.com/trabajos16/contabilidad-mercantil/contabilidad-mercantil.shtml#libros
http://www.monografias.com/trabajos13/libapren/libapren2.shtml#TRECE
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/arch/arch.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
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interpretacion de los resultados tomados de fuentes primarias; permitiran obtener una conclusion
atada a la realidad de la empresa misma que se ajusta a los objetivos planteados en la

investigacion.
3. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

3.1. RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos para realizar esta investigacion son: la Directora/Tutora asignada por la
universidad, la alumna autora del proyecto de investigacion y el personal a quien se realizara la

entrevista.

3.2. RECURSOS TECNICOS Y MATERIALES
Los recursos técnicos y materiales que se utilizaran para la elaboracion del proyecto de

investigacion son:

Tabla 3 Recursos Técnicos

Cantidad Detalle

Computador
Resma de papel
Utiles de oficina

Impresora
Toner
Internet
Tutoria Tesis
Gasto de empastado
13 TOTAL
Elaborado por: la autora

ISTTENTS I PN TN T T
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3.3. RECURSOS FINANCIEROS

Los recursos financieros que se invertiran para la elaboracion del proyecto de investigacion

son:

Tabla 4 Recursos Financieros

Cantidad Detalle Precio Unitario Valor Total
1 Computador 700,00 700,00
1 Resmas de papel 6,00 6,00
1 Utiles de oficina 25,00 25,00
1 Impresora 200,00 200,00
1 Toner 50,00 50,00
5 Internet 25,00 125,00
1 Grabadora 30,00 30,00
1 Tutoria Tesis 2.250,00 2.250,00
2 Gasto de empastado 30,00 60,00
1 Gasto de movilizacion 50,00 50,00
1 Material para encuestas 40,00 40,00

TOTAL 3.536,00

Elaborado por: la autora

3.4. CRONOGRAMA DE TRABAJO
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Tabla 5 Cronograma de Trabajo

Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin Nombres de
los recursos

TRABAJO DE
INVESTIGACION 79 05/12/2016 22/02/2017
DESARROLLO
CAPITULO I EL
PROBLEMA DE 16 05/12/2016 21/12/2016
INVESTIGACION
1. PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA 7 05/12/2016 12/12/2016 1A
2. EL METODO 4 12/12/2016 16/12/2016 1A
3. ASPECTOS
ADMINISTRATIVOS 3 16/12/2016 19/12/2016 1A
Revision Capitulo | 2 19/12/2016 21/12/2016 JH, IA
DESARROLLO
CAPITULO Il
FUNDAMENTACION 21 21/12/2016 11/01/2017
TEORICA Y
DIAGNOSTICO
1.
FUNDAMENTACION 7 21/12/2016 28/12/2016 1A
TEORICA
2. DIAGNOSTICO 6 28/12/2016 03/01/2016 1A
3. INVESTIGACION DE
CAMPO 6 03/01/2016 09/01/2017 1A
Revision del Capitulo 11 2 09/01/2017 11/01/2017 JH, IA
DESARROLLO
CAPITULO 1l
VALIDACION DEL
PROYECTO DE 36 11/01/2017 16/02/2017
INVESTIGACION Y
DESARROLLO
1. RESUMEN DE LA
OBSERVACION 6 11/01/2017 17/01/2017 1A
2. HIPOTESIS 5 17/01/2017 22/01/2017 1A
3. PROBAR LA
HIPOTESIS 6 22/01/2017 28/01/2017 1A
4. EVALUACION
FINANCIERA 7 28/01/2017 04/02/2017 1A
5. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES 6 04/02/2017 10/02/2017 1A
6. BIBLIOGRAFIA 2 10/02/2017 12/02/2017 1A
7. ANEXOS 1 12/02/2017 13/02/2017 1A
pevision def Capitulo 3 13/02/2017 | 16/02/2017 |  IH,1A
Presentacion del
Proyecto de
Investigacion por 2 16/02/2017 18/02/2017 JH, 1A
revision de la tutora de
tesis
Correcciones 3 18/02/2017 | 21/02/2017 JH, 1A
correspondlentes
Defensa de tesis 1 21/02/2017 22/02/2017 1A

Elaborado por: la autora
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CAPITULO I FUNDAMENTACION TEORICA Y

DIAGNOSTICO

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. MARCO CONCEPTUAL

A continuacion encontraremos los conceptos claves relacionados a la temética que se esta

tratando.

Ventas: segun Crece Negocios (2016) las ventas son:

Acto y efecto de entregar un producto o servicio a cambio de una cantidad de dinero.
Basicamente una venta puede ser al contado (cuando se entrega el producto y se cobra al
momento de la transaccion), al crédito (cuando se entrega el producto y se acuerda cobrar
a un plazo determinado, por ejemplo, a 30 dias), 0 a consignacion (cuando se entrega el
producto a un intermediario, y se cobra una vez que el intermediario haya vendido el
producto).

Rentabilidad: Pérez & Gardey (2014) define la rentabilidad como “la condicién de
rentable y la capacidad de generar renta (beneficio, ganancia, provecho, utilidad). La
rentabilidad, por lo tanto, esta asociada a la obtencion de ganancias a partir de una cierta

inversion”.

Gestion de Ventas: segun Definicion ABC (2014) la gestion de ventas, “es el elemento
clave y el que no debe faltar y fallar en cualquier emprendimiento basado en las ventas,

porque de él dependera directamente el exito o el fracaso de las mismas”.
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Aldama (2005) propone que los elementos fundamentales de la Gestion de Ventas son: “el
enfoque hacia el cliente, el equipo de Ventas, el proceso de Venta, la supervision y motivacion

del equipo de ventas, la comunicacion en las ventas y el merchandising”.

e Servicio: Segun lvancevich, Lorenzi, & Skinner (1996, pag. 610) manifiesta que el
servicio es un “Producto Intangible que involucra un esfuerzo humano o mecanico”; y
Bengoechea (2002, pag. 219) menciona que existen cuatro caracteristicas que poseen los

servicios: “Intangibilidad, Heterogeneidad, Inseparabilidad, Caracter perecedero”.

1.2. MARCO TEORICO

Para el Marco Teorico de la investigacion se ha tomado en cuenta lo siguiente:

1. ETAPAS DEL PROCESO DE VENTAS

Johnston & Marshall (2004, pags. 55-59) menciona que: “el proceso de ventas solo significa unos
cuantos pasos muy claros, pero las actividades especificas que implica cada paso y la forma de

llevarlas a cabo varian mucho, dependiendo del tipo de posicion al vender”.

A continuacion se presenta en un diagrama las etapas del proceso de ventas:
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llustracion 1 Etapas del Proceso de Ventas

6) Dar servicio a la cuenta

5) Cerrar la venta

4) Presentar el mensaje de la venta

3) Calificar al cliente en perspectiva

2) Iniciar la relacion

1) Buscar clientes

Fuente: Johnston & Marshall (2004)

e Buscar clientes en perspectiva

Buscar clientes en perspectiva implica realizar recorridos en frio como Ilamadas a los posibles
clientes y recorridos de casa en casa, sobre todo para los vendedores que empiezan puede ser uno
de los més desalentadores de las ventas, muchas veces se rechazan y los resultados inmediatos

generalmente son pocos.

e Iniciar la relaciéon

Al momento de iniciar la relacion lo que se debera determinar quién en la empresa podria tener
mayor influencia o autoridad para iniciar el proceso de compra y quien sera en Gltima instancia,
el que compre el producto y quien generara el suficiente interés dentro de la empresa para obtener

la informacion que necesita a fin de calificar si el cliente en perspectiva vale la pena.
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e Calificar al cliente en perspectiva

Con la calificacion se podra conocer si el cliente en perspectiva vale la pena, en donde podremos
determinar los competidores, la demanda, los proveedores si no cumple con las calificaciones,
entonces el representante de ventas deberd invertir su tiempo en otra empresa, por lo que la
empresa debe formular politicas que guien el juicio del vendedor para saber si determinado

candidato califica como clientes.

e Presentar el mensaje de venta

La presentacion de la venta es lo mas importante en el proceso de ventas; ya que el vendedor
debera transmitir informacion del servicio o producto para convencer al cliente y de esta manera
se convierta en un cliente de hecho. Cada empresa tiene distintas formas de realizar las

presentaciones de ventas.

e Cerrar la venta

Quiere decir que el esfuerzos del vendedor valio la pena ya sé que obtiene el consentimiento final
para la comprar. No obstante, a medida que aumente el tiempo que el vendedor tarde en cerrar la
venta, la utilidad que podria sacar de ella ira disminuyendo y el riesgo de perderla ira

aumentando.
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e Dar servicio a la cuenta

Después de haber finalizado con la venta, el vendedor garantizara la satisfaccion del producto o

servicio y para que vuelvan a comprar pero sobre todo aumentara la lealtad de los clientes.

2. DISENO DE SERVICIOS INNOVAR CREANDO VALOR PARA EL CLIENTE

Urquilla (2016) menciona que “el disefio de servicios permite disefiar experiencias memorables
para las personas usuarias creando nuevos vinculos entre los diferentes agentes del proceso
potenciando sus capacidades de accion e interaccion”. Por lo que se puede definir del disefio de
servicios como: la actividad de planificar y organizar personas, negocios, infraestructura, y
materiales para mejorar su calidad, la interaccion entre el proveedor y las personas usuarias y la
experiencia de las mismas. Para disefiar servicios lo mas importante es mantener conversaciones
con el cliente, estudiarlo, preguntarle, observarlo, y entender coémo se relaciona con el resto de
actores del servicio; en conclusién es, ponernos en sus zapatos y conseguir una sensacion de

participacién del servicio que estamos disefiando.

Megias (2011) propone que un proceso de disefio de servicios tenga las siguientes fases:

e Observar cdmo los usuarios utilizan el servicio y cdmo se relacionan con él.
e Involucrar a los usuarios en el proceso, conseguir su ayuda, ideas y propuestas.
e Disefiar el blueprint, donde analizar como se entrega el servicio, como se relacionan los

actores.
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Analizar la calidad costo-efectividad, posibilidades de mejora Los usuarios como fuente
Unica de innovacion pueden ser engafiosos (no es lo mismo lo que dicen necesitar que lo
que de verdad necesitan observacion vs. escucha).

e Desarrollar y crear una herramienta compartida sobre la que trabajar las ideas, que nos
permita relacionar conceptos y propuestas.

e Prototipar existen diferente formas de probar el servicio, pero el objetivo final es fallar
barato y conseguir el servicio mejor alineado con los parametros establecidos tras varias
iteraciones.

e Crear una caja de herramientas, para que el trabajo realizado no solo se quede en un

proyecto de mejora aislado, sino que se convierta en parte integral de los procesos de la

empresa.

3. ESTRATEGIAS DE PRECIOS PARA SERVICIOS

El establecer y fijar precios en el area de servicios, es un desafio segin lo manifiesta Lovelock,
Reynoso, D” Andrea, & Huete, (2004, pags. 283-290) ya que “exige la activa participacion de los
especialistas de marketing, que entienden las necesidades y comportamientos de los clientes, y de
la gerencia de operaciones, que reconocer la importancia de combinar la demanda del servicio y

la capacidad disponible para satisfacer dicha demanda”.

A continuacion se detallan los métodos de formacion de precios en empresas de servicio:
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o Estrategia de precios basada en costos

Este método consiste en establecer un precio suficiente como para recuperar todos los costos
variables, semivariables y fijos y agregar un margen suficiente como para alcanzar el nivel

deseado de rentabilidad en el volumen de ventas pronosticado.

o Estrategia de precios basada en la competencia

Este método consiste en establecer un precio de acuerdo con los niveles que se encuentran en el
mercado, es decir si las empresas comercializan servicios estos precios deben estar al nivel de
cuanto cobran sus competidores y tratar de fijar precios acordes. Si los clientes aprecian poca o
ninguna diferencia entre los servicios que se ofrecen en el mercado, es muy probable que elijan el
mas barato; por lo que las empresas compiten con sus competidores, con mayores precios, y en

algunos casos pueden establecer un precio menor.

o Estrategia de precios basada en el valor

Este método consiste en llevar a cabo constantes estudios para determinar como perciben los
clientes o consumidores el valor del servicio; ya que ningun cliente va a pagar mas que lo que

cree que vale un servicio.

El consumidor no establece valores aleatoriamente sino que basa sus decisiones en la
comparacion de atributos y valores, para comparar hay que observar que valores y atributos

podran observar los cliente para luego comparar asi se determinara el valor que el cliente percibe.
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4. RENTABILIDAD
Brealey, Myers, Marcus, & Mateos (2010) definen la rentabilidad como “el rendimiento,

ganancia que produce una empresa’.

Dependiendo de cada empresa, la rentabilidad es evaluar la relacion que existe entre sus

utilidades o beneficios, y la inversion o los recursos que ha utilizado para obtenerlos.

Para determinar la rentabilidad, se utiliza los siguientes indicadores, indices, ratios o razones de

rentabilidad:

ROA = (Utilidades / Activos) x 100, ROE = (Utilidades / Patrimonio) x 100 y Rentabilidad

sobre ventas = (Utilidades / Ventas) x 100

1.3. MARCO REFERENCIAL

Pagina web: Articulo web

Tema: Como fijar el precio para limpieza de oficinas

Autor: Valeria Higuera

Paginas: N/A

Resumen:

Tener una empresa de limpieza de oficinas puede convertirse en un negocio lucrativo y con
ingresos ilimitados; uno de los problemas mas complejos por los que atraviesan las empresas es

la fijacion de precios para trabajos de limpieza es la clave para el éxito ya que las empresas de

limpieza no quieren fijar precios muy bajos ni muy altos que los que fijan la competencia.
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Existen varias técnicas que pueden ayudar a fijar los precios de limpieza adecuadamente, como
por ejemplo, se puede cobrar por metro cuadrado o usa tu cinta métrica para medir el espacio, se
puede realizar una visita previa en las oficinas donde se efectuara el trabajo con eso se estimara
cuanto se tendra que limpiar y se podra estimar un valor por el servicios y se cargara una tarifa

horaria.

Los descuentos en el precio dependen de las frecuencias con las que se limpien las oficinas, a
mayor frecuencias mayor seré el costo que se debera cancelar por el servicio, por lo que existen

casos diferentes entre menos sucias estén las oficinas menos tiempo se tomara en limpiar.

Algunas empresas optan por incluir servicios adicionales en la oferta de limpieza esos valores

podrian varias de acuerdo a los paquetes que la empresa ofrezca.

Pagina web: Articulo web

Tema: Las empresas que ofrecen tareas de limpieza tienen mas demanda

Autor: Diario EL COMERCIO

Paginas: N/A

Afo: 2012

Resumen:

Una alternativa para las personas que necesitan que limpien su casa de manera ocasional, pero
gue no quieren contratar a una empleada doméstica, son las empresas de servicios de limpieza;

hace dos afios en el Ministerio de Trabajo se encontraban registradas 267 compafiias de este tipo.

Actualmente existen casos de otras empresas de limpieza que debido al incremento de sueldo y
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de las obligaciones de pago, tuvieron que reducir su personal, la demanda de este servicio
comenzo6 a disminuir de dos a tres veces por semana, a una vez al mes.

Otras empresas que ofrecen este tipo de servicios son las de mantenimiento para edificios y
oficinas tienen en su ndmina a trabajadores que laboran por ocho horas, limpiando ascensores,
subsuelos, areas comunales y mencionan que la gente prefiere contratar a las empresas de
limpieza que a una empleada doméstica ya que las mismas se encargaran de afiliar, realizar los
pagos, los tramites y obligaciones a las personas que realizan la limpieza.

Los empleados de las empresas de servicios complementarios como: vigilancia, seguridad,
alimentacion, mensajeria y limpieza tienen derecho a las utilidades de la empresa a la que prestan
los servicios.

Pagina web: Articulo web

Tema: Realizar un breve analisis del clima de negocios en su mercado para determinar una
estructura de precios para su negocio de limpieza de oficinas.

Autor: Brett Krkosska
Paginas: N/A

Afo: 2016

Resumen:

Es complicado poder establecer el precio de los servicios para la limpieza de oficinas de varios
tamarios, por lo que se  sugiere  tener en cuenta  lo  siguiente:
Se debe elaborar proyecciones financieras, el flujo de efectivo en el que se establezcan la
proyeccion de los gastos, los impuestos que se pagara y el salario que se asignara a cada

trabajador, debe ser suficiente para ejecutar el negocio, realizar un poco de investigacion y echar
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un vistazo a la competencia llamando a otras empresas puede permitir que se pueda conocer
sobre la estructura de precios; adicionalmente se puede realizar visitas a los proveedor de los

suministros de limpieza ya que ellos pueden proporcionar una gran cantidad de informacion.

Para fijar los precios para el servicio de limpieza no se debe ser preciso, pero si se debe tener en
cuenta de no establecer precios tan bajos para no trabajar de forma gratuita o con un margen de
beneficio minimo; es importante sefialar que las tarifas para la limpieza comercial varian
dependiendo de su ubicacidn, del costo de vida en su area, de los tipos de servicios de limpieza

que usted proporciona.

1.4. MARCO LEGAL

La empresa Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., se conform¢é de acuerdo al
articulo 92 de la Ley de Compaiiias y fue constituida el 30 de junio de 2004 mediante resolucién
N° 04.Q.1J.2642, emitida por la Superintendencia de Compafiias, e inscrita en el Registro
Mercantil el 16 de julio de 2004, la empresa es de nacionalidad ecuatoriana y tiene su domicilio
principal en la ciudad de Quito, podré establecer agencias o sucursales en otras ciudades del pais
0 en el exterior; su duracién sera de cincuenta afios, pero este plazo podria prorrogarse o
restringirse de conformidad con lo dispuesto en la Ley de Compafiias.

S&MAS Cia. Ltda., inici6 su actividad operacional con un capital suscrito de cuatrocientos
ddlares de los Estados Unidos de América, y dividié en cuarenta participaciones iguales,

acumulativas e indivisibles de diez dolares cada una asi:
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Tabla 6 Numero de socios e integracion de capital de la empresa S&MAS Cia. Ltda.

Nombre de Socios Participaciones Valor de Capital Social o
Participacion Suscrito
Unitaria
Fausto Patricio Astudillo Quimbaila 38 10 380,00
Fausto Adalberto Astudillo Sanchez 1 10 10,00
Mario Fabian Astudillo Quimbaila 1 10 10,00
Total 40 400,00

Fuente: Escritura Pablica de Constitucion
Elaborado por: la autora

Segun el Mandato Constitucional N° 8 expedido por la Asamblea Constituyente el 30 de abril de
2008, y publicado en el Registro Oficial 330 de 6 de mayo de 2008, se elimina y prohibe la
tercerizacion e intermediacion laboral al igual que la contratacion laborar por horas, y Unicamente
se podra contratar actividades complementarias como: vigilancia, seguridad, alimentacion,
mensajeria y limpieza con respecto a lo mencionado, la Junta General de Socios de la empresa
S&MAS Cia. Ltda., reunida el 26 de junio de 2008, resolvié cambiar el objeto social, de “se
dedicara a la prestacion de todo tipo de servicios tanto a personas naturales asi como juridicas
que lo requieran como son a saber: servicios de limpieza, mantenimiento de edificios en:
limpieza, pintura, plomeria y electricidad” a “se dedicara a la prestacion de actividades
complementarias de limpieza y mensajeria a favor de personas naturales y juridicas, en sus
instalaciones y bienes”.

Segun el reglamento para la aplicacion del Mandato Constituyente N° 8 en el CAPITULO Il DE
LA CONTRATACION DE ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS articulo 5. Requisitos para
la autorizacion literal b) menciona que la empresa debera acreditar un capital social minimo de

diez mil délares de los Estados Unidos de América, pagado en numerario; por lo que con

24



ANALISIS DE LA GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO ASTUDILLO S&MAS CIA. LTDA., Y SU INCIDENCIA EN LA
GENERACION DE LA RENTABILIDAD EN EL ANO 2016

Resolucién No. 08.Q.1J003059 de 5 de agosto de 2008 la empresa procedidé a un aumento de

capital social.

Tabla 7 Numero de socios y aumento de capital de la empresa S&MAS Cia. Ltda.

Nombre de Socios Capital Social Capital Valor de Capital
Anterior Social Actual = Participacion = Social o
Unitaria Suscrito
Fausto Patricio Astudillo Quimbaila 380,00 9.980 1,00 9.980,00
Fausto Adalberto Astudillo Sanchez 10,00 10 1,00 10,00
Mario Fabian Astudillo Quimbaila 10,00 10 1,00 10,00
Total 400,00 10.000,00 10.000,00

Fuente: Acta de la Junta de socios
Elaborado por: la autora
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2. DIAGNOSTICO

2.1. AMBIENTE EXTERNO

2.1.1. MACRO ENTORNO

Pacual (2013) define el PEST como: “una técnica de analisis estratégico para definir el contexto

de una empresa a través de analisis de una seria de factores externos”.

Por esa razon es importante e identificar los 4 factores del macro entorno, que permitira conocer
el entorno general en el que se esta desenvolviendo el proyecto de investigacion de los cuales

tenemos:

FACTORES POLITICO

La administracién del Presidente Rafael Correa inicié el 15 de enero de 2007 siendo aprobada y
promulgada la actual constitucion en el afio 2008, que lleva por nombre SUMAK KAWSAY.
Rafael Correa ha sido reelecto en dos ocasiones, siendo el primer presidente en la historia de
Ecuador en gobernar ininterrumpidamente por 9 afios. Inicié su nuevo periodo presidencial el 24
de mayo de 2013 el cual culminara en el afio 2017; con las nuevas elecciones presidenciales; el
nuevo Gobierno debera brindar la estabilidad politica, la confianza que garantice la inversion
hacia area productivas que permitan un desarrollo econémico y un cambio hacia las normativas

legales que no influyan en empresas dedicadas a la prestacion del servicio de limpieza.
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FACTORES ECONOMICO

Las Pequefias y Medianas Empresas tienen una importancia en el desarrollo econémico del pais

debido a la incidencia en la generacion de empleo y sobre todo en el crecimiento econémico.

llustracién 2 Las PYMES en Ecuador

Una PYME es ina Las Pymes en Ecuador

empresa que no

En las Mipymes trabaja
21 75% de la poblacién

factura mas de econdmicamente activa
$250.000 al afo y (PEA); es decir, unos 6

que tiene maximo millones de personas.
200 empleados \ £125% restante estd en la
gran industria.
En el pais existen

472150 unidades
productivas ~ En los Gitimos 10 afios, las
Mipymes Mipymes exportadoras
2 Estas unidades productivas se e ;:Z 5 ;3 2% ‘;’ Gl
0arC n getle
dedican a la metaimecdnica, z
rocecamianto da afimentos / envios de bienes no petroleros
d Y ; ’ del Ecuador. A la Union Europea
quimicos, manufacturas, (UE) llega el 23,6% de Ias
construccion, transporte, < s
xportaciones de mipymes. A
almacenamiento y comunicaciones; ¢ (EK":J‘U 5 (Izai'%.l‘l
EUU.sevae £
bienes inmuebles y servic "
e TSRS porcentaje restante se divide
prestados a las empresas. %

entre otros destinos
como la CAN y Asia

Fuente: Diario El telégrafo (2015)
En la ilustracion 2 se puede destacar que en el Ecuador, las PYMES incluyen el mayor porcentaje

de poblacién econémicamente activa que representa el 75% es decir 6 millones de personas.

Gréfico 1 Estructura de empresas segun tamafio afio 2015

5,30%

B Pequeiia
B Microempresa
Mediana

B Grande

Fuente: SUPERCIAS (2015)
Elaborado por: la autora
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Como se observa en el grafico 1, la gran mayoria de empresas en el Ecuador pertenece a la
categoria de Microempresas con un 52,90%, para la categoria de PYMES esta representada por
el 29,80% para las pequefias empresas y medianas empresas con un 12,10% vy para las grandes

empresas con 5,30%, lo que corrobora la importancia para la economia del pais.

Graéfico 2 Estructura de empresas por sectores econémicos, afio 2015

W Servicios

m Comercio

® Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca
® Industrias Manufactureras

m Construccion

® Explotacion de Minas y Canteras

Fuente: INEC (2010)
Como se observa en el gréfico 2, la estructura de empresas por sectores econémicos se divide de

acuerdo a numero de empresas que pertenecen a cada sector siendo el sector servicios el que
representa el mayor porcentaje con un 38,99% vy el sector de la explotacion de minas y canteras

tiene el menor porcentaje con un 0,39%.
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Graéfico 3 Participacion en ventas de las actividades productivas segin tamario de empresa, afio

2015

» Grande empresa

= Pequefia empresa

= Mediana empresa "B"
= Mediana empresa "A"
» Microempresa

Tamafio de Empresa 2015 Ventas (millones de USD) Porcentaje

Fuente: INEC (2010)

Como se puede observar en el grafico 3 el porcentaje mas alto en la participacion en ventas de las

actividades productivas son para las Grandes Empresas con el 73,05% seguida de las PYMES

con un 26,23% y finalmente las Microempresas con un 0,71%.

Gréfico 4 Participacion en ventas de las actividades productivas segln sector econémico, afio

2015

= Comercio

= Servicios

= Industrias Manufactureras

= Explotacién de Minas y Canteras

= Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca

= Construccion

Fuente: INEC (2010)
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Como se puede observar en el grafico 4 la participacion en ventas de las actividades productivas
segun sector econdémico que presenta el mayor porcentaje en las ventas es el sector comercio con
el 40,40% vy el sector construccion cuenta con un porcentaje de participacion en ventas del

2,80%.

Cuadro 1 Cartera de crédito total y cartera de crédito en PYMES

Segmento Total cartera Pammpacpn
(en porcentajes)

Corporativo 113,83 1185

Empresarial 246,28 15,63

Pyme 197,12 1251

Total general 1575,24 100,00

Fuente: CEPAL
Elaborado por: Burneo (2016)

Como se desprende en el cuadro 1, a junio/2016 la participacion del sector de pequefia empresa y
mediana industria en el portafolio total asciende a aproximadamente 12,51%, el mismo que se ha
enfocado en el producto Crédito Renova (linea de renovacion del parque automotor, sujetos con

ventas hasta USD 100.000), con un monto desembolsado a junio/2016 de 87 millones de dolares.

30



ANALISIS DE LA GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO ASTUDILLO S&MAS CIA. LTDA., Y SU INCIDENCIA EN LA
GENERACION DE LA RENTABILIDAD EN EL ANO 2016

Cuadro 2 Cartera de créedito total y cartera de crédito en PYMES por plazo

Segmento Plazo Total (eiaprgiézi‘i‘;ﬁgs)
Corporativo Hasta 360 dias 28,52 2,52
De 361 a 1800 dias 236,08 20,86
Mas de 1800 dias 867,24 76,62
Total Corporativo 1131,83 100,00
Empresarial Hasta 360 dias 2,42 0,98
De 361 a 1800 dias 5366 21,79
Mds de 1300 dias 190,20 77,23
Total Empresarial 246,28 100,00
Pyme Hasta 360 dias 0,66 0,34
De 361 a 1800 dias 41,06 20,83
Mas de 1300 dias 155,40 73,83
Total Pyme 197,12 100,00
Total general ) ) 157524 ) 100,00
Fuente: CFN

Fuente: CEPAL
Elaborado por: Burneo (2016)

Como se desprende en el cuadro 2, en cuanto a los plazos se puede evidenciar que del total de
197 millones de ddlares prestados a las PYMES, 155 millones de dolares se colocaron en el plazo
de 5 afios que representan el 78,83%, 41 millones de délares, se colocaron 41 millones de ddlares
en el plazo entre 1y 5 afos que representa el 20,83% y 0,66 millones de ddlares se colocaron en
el plazo hasta 1 afio que representa el 0,34% lo cual indica que estas operaciones se destinaron a
inversion productiva.

Cuadro 3 Cartera de crédito total y cartera de crédito en PYMES por provincias

Total Empresarial 246,28 100,00
Pyme Azuay 3,79 1,92
Carchi 0,27 0,14
Chimborazo 5,34 2,71
Cotopaxi 0,25 0,13
El Oro 10,95 555
Esmeraldas 6,29 3,19
Guayas 80,59 40,88
Imbabura 5,10 2,59
Loja 10,09 512
Los Rios 0,49 0,25
Manabi 19,04 9,66
Pastaza 0,55 0,28
Pichincha 48,52 24,61
Santa Elena 1,09 0,55
Santo Domingo 0,23 0,12
Tungurahua 4,35 2,21
Zamora 0,19 0,10
Total Pyme 197,12 100,00
Total general 1575,24

Fuente: CEPAL
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Como se desprende en el cuadro 3 en el caso de las PYMES existe una colocacion y
concentracion de crédito en la provincia del Guayas con 81 millones de dolares lo que equivale al
41% del total del monto colocado. Le siguen la provincia de Pichincha con 49 millones de
ddlares, que representa el 25%, en tercer lugar, con el 10% consta la provincia de Manabi, con
una colocacion de 19 millones de dolares.

Grafico 5 Distribucion del volumen de crédito a PYMES segun institucion financiera
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Fuente: CEPAL
Elaborado por: Burneo (2016)

Como se puede observar en el grafico 5, cinco bancos privados representan el 67,30% del crédito
dirigido a las PYMES, estos son, en orden de importancia, Banco del Pichincha (21,1%), Banco
de Guayaquil (17,1%), Produbanco (13,5%), Internacional (10,8%) y Procredit (4,8%); y en

conjunto los bancos publicos concentraron el 8,9% del total (CFN, 5,7% y BNF, 3,2%).
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Gréfico 6 Tasas de interés maximas segin segmento de crédito (En porcentajes)
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Fuente: CEPAL
Elaborado por: Burneo (2016)

Como se puede observar en el grafico 6, la tasa maxima referencial para los segmentos PYMES
es de 11,83%, un poco por encima de las tasas para el crédito empresarial (10,21%) y corporativo
(9,33%).

e La Inflacién

Banco Central del Ecuador (2016) define la inflacion como “medida estadisticamente a través del
indice de Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de

una encuesta de hogares”.

El célculo de la inflacion debe integrarse con un conjunto de bienes y servicios que consumen los

hogares o tienen la probabilidad de consumir mensualmente, a este conjunto lo denominamos
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canastas familiares. Se distinguen dos tipos de canastas: la basica familiar en la que se incluyen
75 productos, y la vital que contiene 73 productos.

Inflacion nacional y por regiones
Al analizar la estructura de la variacién mensual de precios por regiones, se puede apreciar que la
variacion anual en la region de la Costa es de (1,35 %) y es mayor que en la regién Sierra y las
dos regiones muestran variaciones mensuales iguales de (0,15%)

Gréfico 7 Inflacion nacional y por regiones
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Fuente: INEC (2016)
Como se puede observar en el gréafico 7, en septiembre de 2016, el indice de Precios al
Consumidor (IPC) registré las siguientes variaciones: 0,15% la inflacion mensual; 1,30% la
anual; mientras que para el mismo mes en el 2015 fue de 0,41% la inflacion mensual; 4,87% la

anual. La inflacion anual en septiembre de 2016 (1,30%) es la méas baja desde el 2007.
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Gréafico 8 Variacion de la Inflacion Anual
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Fuente: INEC (2016)

Como se puede observar en el grafico 8, en septiembre de 2016, el indice de Precios al
Consumidor (IPC) registr6 las siguientes variaciones: 0,15% la inflacion mensual; 1,30% la
anual; mientras que para el mismo mes en el 2015 fue de 0,41% la inflacion mensual; 4,87% la

anual. La inflacion anual en septiembre de 2016 (1,30%) es la méas baja desde el 2007.

Graéfico 9 Evolucion mensual de la inflacion de bienes y servicios
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Fuente: INEC (2016)
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Como se puede observar en el grafico 9, la canasta del IPC estd conformada en 77,72% por
bienes y en un 22,28% por servicios. En septiembre de 2016 los bienes presentaron una
variacion mensual de - 0,14% y los servicios 0,54%.

FACTOR SOCIAL

El estudio de la demografia de un pais es de vital importancia porque a través de este proceso se
puede obtener informacidn privilegiada que permitira realizar una correcta planificacion para los
diversos sectores del pais, desarrollar politicas gubernamentales en beneficio de la poblacion y
modificar tendencias demogréficas. De igual forma, para el presente estudio, tal informacion es
necesaria para identificar nuevos nichos de mercado y establecer estrategias para orientar de

mejor manera el servicio que actualmente presta la empresa S&MAS Cia. Ltda.

El censo realizado en el afio 2010, permitié determinar que la poblacién ecuatoriana estuvo

conformada por 14.483.499 habitantes distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 8 Poblacion del Ecuador

Hombres 7.177.683 49,56 %
GENERO Mujeres 7.305.816 50,44 %
TOTAL 14.483.499

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censo
Elaborado por: la autora

En la provincia de Pichincha existe el mayor nimero de habitantes de la region sierra

distribuida de la siguiente manera:
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Tabla 9 Poblacién de la Provincia de Pichincha

Hombres 1.255.711 48,74 %
ENER )
G © Mujeres 1.320.576 51,26 %
TOTAL 2.576.287

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censo
Elaborado por: la autora

La Composicidn total de la Poblacion en edad de trabajar PET es de 70,1% Yy las personas menos

de 15 afios que no tienen la edad para trabajar corresponden el 29,9%.

Grafico 10 Composicion total de la Poblacion

Composicion Poblacion Total
(sep-16)

Menores de 15 afios  ®mPET
B —

Fuente: INEC (2016)

Como se puede observar en el grafico 10, la Composicion Total de la Poblacion (PET),
representa el 70,1% de todas las personas de 15 afios y mas; y la composicién de menores de 15

afnos esta representada por el 29,9%.
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Grafico 11 Composicion PET
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Fuente: INEC (2016)

Como se puede observar en el grafico 11, la poblacion econdémicamente inactiva (PEI)
representa el 30,8%; segun el (INEC, 2015) menciona que “son todas aquellas personas de 15
afios y mas que no estan empleadas, tampoco buscan trabajo y no estaban disponibles para
trabajar. Tipicamente las categorias de inactividad son: rentista, jubilados, estudiantes, amas de

casa, entre otros”.

La poblacion econdmicamente activa (PEA) representa el 69,2%; segun (INEC, 2015) indica que
“estd conformada por la poblacion en edad de trabajar y se calcula para las personas de 15 afios
de edad y mas y el INEC, divide a la mas en dos categorias: las personas empleadas y las
desempleadas. Las personas empleadas son personas de 15 afios y mas que, durante la semana de

referencia, se dedican a una alguna actividad para producir bienes o prestar servicios a cambio
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de remuneracion o beneficios, y se define a las personas desocupadas, como personas sin trabajo
en la semana de referencia, que estan disponibles para trabajar y que podrian estar 0 no en

busqueda de un trabajo”.

Grafico 12 Composicion PEA
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94,8%
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Fuente: INEC (2016)

Como se puede observar en el grafico 12, la poblacion econémicamente activa, esta representada

por el 94,8% de personas con empleo y el 5,2% de personas desempleadas.

Grafico 13 Evolucion del Desempleo: Total Nacional
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Fuente: INEC (2016)
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Como se puede observar en el grafico 13, el nivel de desempleo en el afio 2009 se evidencia un
indicador de 6,5% del PEA siendo esta porcentaje el mas alto, no obstante después del afio 2009
se nota un descenso importante y el indicador se mantiene alrededor de 4% desde 2011 y con un

5,2% a septiembre de 2016.

FACTORES TECNOLOGICOS

En el sector de los servicios de limpieza existe una ausencia de inversion en nuevas tecnologias,
debido a que la empresa S&MAS Cia. Ltda., se limita al uso de maquinarias industriales como:
aspiradas, lava alfombras, en el campo en donde se esta ingresando nuevas tecnologias es la del
medio ambiente, donde se esta intentando que las maquinarias de limpieza reduzcan el consumo
de energia y ofertar productos que no perjudiquen al medio ambiente ni a las personas que

utilizan los insumos de limpieza.

2.1.2. MICRO ENTORNO

Estas cinco fuerzas permiten delimitar los precios, costos y requerimientos de capital, que son
factores basicos que explican las perspectivas de rentabilidad a largo plazo y el atractivo del

sector.
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llustracién 3 Las cinco fuerzas de PORTER

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los

nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos .
entrantes = Q Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes
Fuente: Riquelme (2015)
Las cinco Fuerzas de Porter se detallan asi:
o Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes es ALTA ya que el cliente tiene un alto poder de
negociacion respecto de los servicios que se ofrecen en el mercado en cuanto al precio, sin
embargo, tiene un alto poder de cambio (poca fidelizacion y lealtad) ya que es relativamente

facil cambiar a otra empresa que ofrezcan los mismos 0 mejores servicios.

o Rivalidad entre las empresas

La rivalidad entre las empresas es ALTA, ya que existen varios oferentes sean personas
independientes que brindan servicios de manera informal y empresas de servicios de limpieza que

ofrecen descuentos, alternativas de pago, y trabajos adicionales o extras
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. Amenaza de los nuevos entrantes

Amenaza de los nuevos entrantes es ALTA ya que los niveles de inversion para una empresa que
ofrece los servicios limpieza son bajos no se requiere de conocimientos ni de tecnologia
avanzada, ni tampoco de una inversion alta de capital, las regulaciones y requisitos legales

tampoco constituyen un obstaculo importante.

o Poder de negociacion de los proveedores

Poder de negociacion de los proveedores en la empresa S&MAS Cia. Ltda., es MEDIA ya que
existe una amplia variedad de proveedores o empresas en el mercado que ofrecen los suministros

de los productos de limpieza

o Amenaza de productos sustitutos

La amenaza de los servicios sustitutivos es BAJA, si bien existen servicios que pueden ser
considerados sustitutos para actividades de limpieza como: que cada persona realice las
actividades de limpieza, mano de obra no calificada que pueden ser las empleadas domésticas no
se puede comparar a que el servicio lo realice por medio de una empresa ser servicios que utilicen

productos y maquinaria.
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2.2. AMBIENTE INTERNO (ANALISIS SITUACIONAL)
2.2.1. CADENA DE VALOR

llustracién 4 Cadena de Valor

Direcciéon General
Actividad Organizacion Interna
de Apoyo Infraestructura Tecnolégica
Margen
— de

Abastecimiento servicio
Actividades | Proceso de Soporte Presentacion | Clientes
Principales venta Fisicoy

Habilidades

Elaborado por: la autora

ACTIVIDAD DE APOYO

Direccién General

La empresa Servicios y Mantenimiento Astudillo S&MAS Cia. Ltda., fue constituida el 30 de
junio del 2004, mediante resolucion N° 04.Q.1J.2642, e inscrita en el Registro Mercantil el 16
de julio de 2004. La Direccion General y la representacion legal la realiza el Gerente General

por intermedio del sefior Fausto Patricio Astudillo Quimbaila.

e Laempresa cuenta actualmente con 2 socios.

Organizacion interna

El organigrama estructural estd conformado por: el Junta de Accionistas, el Gerente General, el

Departamento de operaciones en el cual se incluyen: al personal operativo que realiza la limpieza
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y mantenimiento y el Departamento Administrativo Financiero como area de apoyo en el cual se

incluye al Contador.

Infraestructura vy tecnologia

La empresa cuenta con la oficina administrativa en la ciudad de Quito en el valle de los Chillos y
la infraestructura tecnoldgica con la que cuenta es un ERP un sistema contable el cual permite
llevar la contabilidad y reflejar la informacion financiera; y, las maquinarias industriales de

limpieza es la tecnologia con la que cuenta la empresa.

Abastecimiento

El abastecimiento de insumos de limpieza que la empresa utiliza en cada de sus clientes son de
produccién nacional y biodegradable por tal motivo son de facil adquisicion en supermercado o
fabricantes locales, siendo los insumos requeridos los siguientes: Ajax polvo, alcohol, ambiental,
atomizador, cloro, cepillo sanitarios, desinfectante, detergente, escoba de coco y de plastico,
escobillon industrial, espatula vidrios, esponja, lava vajilla, eucalipto, fundas pequefas,
medianas, grandes e industriales, guantes industriales, limpia vidrios, lustra muebles, mascarilla,

pala metélica, toallas limpieza, trapeador redondo e industrial.

ACTIVIDADES PRINCIPALES

Proceso de venta

El proceso de ventas en la empresa S&MAS Cia. Ltda., se realiza con la NECESIDAD DE

BUSCAR y contactar a los posibles clientes, se lo ejecuta mediante Ilamadas telefonicas, o visitas
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directas a los clientes que son referidos por los clientes actuales; al haber INICIADO LA
RELACION con el posible cliente, se establece y concreta una reunion, en donde se entregara
una carta de presentacion con toda la informacion relevante de la empresa y a los servicios que
ofrece concluyendo esta fase denominada PRESENTACION DEL MENSAJE DE VENTAS;
seguida de esta etapa, si el cliente decide contratar los servicios de limpieza se CIERRA LA
VENTA con una visita a las oficinas del cliente donde se reconocera el lugar y se entregara una

proforma en donde se detallaré el valor del servicios y cuantas personas trabajaran en ese lugar.

Soporte fisico y habilidades
e Los insumos y productos que se utilizan son de alta calidad.
e EIl personal operativo que realiza las actividades de limpieza cuenta con valores de:

honradez, honestidad, confidencialidad puntualidad y calidad de servicio

Prestacion
La empresa S&MAS Cia. Ltda., tiene el objetivo de prestar los servicios de actividades

complementarias de limpieza y mensajeria a favor de personas naturales y juridicas.

Clientes

La empresa S&MAS Cia. Ltda., brinda servicios complementarios de limpieza y mantenimiento
y sus actuales clientes en el afio 2016 son: EPSON S.A., GRAFINAL S.A., RECOVER

WALLET CENTER CIA. LTDA,, CLUB Y RED S.A. Y RAYOCORP S.A.
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2.2.2. FODA
Es importante realizar el andlisis de todas y cada una de las fuerzas que una empresa puede

controlar y mediante las cuales se pretende lograr lo deseado

Alan (2004) menciona que la matriz FODA es una “herramienta de gran utilidad para entender y
tomar decisiones en toda clase de situaciones en negocios y empresas. DOFA es el acronimo de
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Los encabezados de la matriz proveen un
buen marco de referencia para revisar la estrategia, posicion y direccion de una empresa,

propuesta de negocios, o idea”

Tabla 10 FODA Empresa S&MAS Cia. Ltda.

Fortalezas:

Amplia experiencia en el servicio de
limpieza.

Maquinarias industriales necesarias
para realizar el servicio de limpieza.

El abastecimiento de los insumos y
productos de limpieza se realiza con
proveedores nacionales que ofrecen
productos de buena calidad.

Personal operativo calificado con
valores de puntualidad, honradez vy
responsabilidad.

El personal operativo que realiza las
funciones de limpieza cumple con el
horario de trabajo.

Precios comodos y competitivos para
el cliente.

Debilidades:

Baja de precios por parte de la
competencia.

Falta de recursos para inversiones
futuras.

Hallar al personal calificado vy
especializado en casos de reemplazos
temporales por enfermedad.

Poca experiencia en marketing vy
publicidad.

El lugar fisico donde se almacenan los
productos, y maquinarias de limpieza
es pequefio dificultando el cuidado de
los mismos.

Las maquinarias
cuentan con un
preventivo

No se realizan capacitaciones al
personal sobre seguridad industrial

No se cuenta con personal
especializado para la realizacion de

industriales no
mantenimiento
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trabajos adicionales en: gasfiteria,
electricidad, control de plagas,
jardineria

La empresa no cuenta con el disefio de
Servicios.

Cuenta con una estructura
Organigrama funcional pequefia la
cual no permite delimitar funciones

No se realizan presupuestos de ventas
No se realizan flujo de efectivo

Amenazas:

Falta de financiamiento o créditos por
parte de la Banca Privada

Normativas y disposiciones legales
emitidas por el Gobierno afectan a la
empresa de limpieza (Mandato Nro. 8
y Reglamento)

El ingreso de nuevos competidores
con precios mas bajos que reducen
nuestra participacion de mercado
Fluctuacion de precios en el sector de
servicios de limpieza

Aumento de empresas
multinacionales con mejor capacidad
instalada

Oportunidades:

Aumento de la demanda por este
servicio

Excelente relacion con  nuestros
clientes actuales lo que beneficia para
captar futuros clientes

Alianzas estratégicas con empresas
multinacionales que se encuentran en
el pais ofreciendo los servicios de
limpieza.

La atencidn y relacion que se ofrece a
todos los clientes es directa y
personalizada.

Demanda no estacional.

Demanda de nuevos servicios de
limpieza

Elaborado por: la autora

2.2.3. ESTRATEGIAS GENERICAS
Segun Porter (2009) existen 3 tipos de estrategias genéricas que son las que se detallan a

continuacion:

e Liderazgo en Costos.- esta estrategia se plantea en torno de la produccion de productos

estandar, ser el productor de menor costo dentro de su rama industrial.
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Diferenciacion.- La estrategia de diferenciacion se enfoca en seleccionar uno o mas atributos
de los productos y servicios para satisfacer las necesidades de ciertos compradores que
perciben estas condiciones como Unicas, donde el precio es superior y la calidad es un valor
diferenciador.

Enfoque.- La estrategia de enfoque consiste en producir productos y servicios que satisfacen
las necesidades de grupos pequefios de consumidores. El objetivo primordial es lograr una

ventaja competitiva diferente para el segmento objetivo.

La empresa S&MAS Cia. Ltda., debe escoger la estrategia genérica de Diferenciacion, ya que

deberd destacarse en la calidad y ofrecer servicios diferentes que haran el principal valor de

enfoque para la empresa.

Tras el analisis FODA y segun la Talla 11, se sugiere aplicar las siguientes estrategias:

Realizar una investigacion de mercados que detalle los precios y la demanda en el sector de
los servicios de limpieza en la ciudad de quito para generar una matriz que permita la fijacion
de precios interna.

Establecer alianzas estratégicas con empresas multinacionales dentro del sector limpieza; que
permitan el alquiler o subcontratacion de maquinaria industriales lo que generara que el

servicio que se entregue a los clientes sea de calidad.
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Tabla 11 Estrategias Genéricas Empresa S&MAS Cia. Ltda.

FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

Amplia experiencia en el servicio de limpieza.

Baja de precios por parte de la competencia.

OPORTUNIDADES: O

Magquinarias industriales necesarias para realizar
el servicio de limpieza

Falta de recursos para inversiones futuras.

1| Aumento de la demanda por este servicio

El abastecimiento de los insumos y productos de
limpieza se realiza con proveedores nacionales
que ofrecen productos de buena calidad

Hallar al personal calificado y especializado en casos
de reemplazos temporales por enfermedad.

2 | Excelente relacion con nuestros clientes
actuales lo que beneficia para captar futuros
clientes

Personal operativo calificado con valores de
puntualidad, honradez y responsabilidad.

Poca experiencia en marketing y publicidad.

3| Alianzas estratégicas con empresas
multinacionales que se encuentran en el pais
ofreciendo los servicios de limpieza

Personal operativo que realiza las funciones de
limpieza cumple con el horario de trabajo

El lugar fisico donde se almacenan los productos, y
maquinarias de limpieza es pequefio dificultando el
cuidado de los mismos.

4| La atencién y relacion que se ofrece a todos
los clientes es directa y personalizada.

Precios cdmodos y competitivos para el cliente.

Las maquinarias industriales no cuentan con un
mantenimiento preventivo

5| Demanda no estacional

No se realizan capacitaciones al personal sobre
seguridad industrial

6 | Demanda de nuevos servicios de limpieza

No se cuenta con personal especializado para la
realizacién de trabajos adicionales en: gasfiteria,
electricidad, control de plagas, jardineria

La empresa no cuenta con el disefio de servicios.
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AMENAZAS: A
1| Falta de financiamiento o créditos por parte de 10 | Cuenta con una estructura Organigrama funcional
la Banca Privada pequefia la cual no permite delimitar funciones
2 | Normativas y disposiciones legales emitidas 11 | No se realizan flujo de efectivo
por el Gobierno afectan a la empresa de
limpieza (Mandato Nro. 8 y Reglamento)
3| El ingreso de nuevos competidores con precios
mas bajos que reducen nuestra participacion de ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
mercado
4| Fluctuacion de precios en el sector de servicios Desarrollar alianzas con empresas Fortalecer el equipo de trabajo con capacitacion al
de limpieza multinacionales( O3, F2 y F3) personal operativo (D3,D5, D7 y 02)
5| Aumento de empresas multinacionales con Ser un empresa reconocida en el mercado por su Implementar estrategias de marketing y publicidad
mejor capacidad instalada servicios y los precios cémodos (02 y F6) (D2,D4, D8y 03)
Ser una empresa que cuenta con el mejor Desarrollar Flujos de Efectivos
Personal operativo (04 y F4 F5)
Desarrollar una amplia experiencia en el sector
servicios (01, 05, 06 y F1)
ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Establecer precios que permitan cubrir los costos | 1 Fortalecer el &rea de gestion de ventas de la empresa
de la empresa (A4 y F6) (D4y A3)
Desarrollar mejoras en la capacidad instalada de | 2 Realizar una investigacién sobre los precios en el
la empresa. (A5 y F1) sector servicios (D1 y A4)
Conocer la demanda en el mercado sobre el 3 Proporcionar servicios innovadores y de calidad.

servicio de limpieza

Elaborado por: la autora
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3. INVESTIGACION DE CAMPO

31.  ELABORACION DE LOS INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

B UNIVERSIDAD
B INTERNACIONAL

v » SER MEJORES

GUIA DE PREGUNTAS
ENTREVISTA EN PROFUNDIDAD

Buenos dias/ tardes Sr. Patricio Astudillo, mi nombre es Ivonne Astudillo estudiante
de la carrera de la Universidad Internacional SEK quiero agradecerle el tiempo que nos
ha brindado para poder contestar esta entrevista misma que tiene el objeto de poder
conocer distintas opiniones y sera de gran utilidad para la ejecucién del proyecto de
investigacion.

Cabe aclarar que la informacidn es s6lo para nuestro trabajo, en este sentido, siéntase
libre de compartir sus ideas en este espacio. Aqui no hay respuestas correctas o
incorrectas, lo que importa es justamente su opinidn sincera.

Para acelerar la toma de la informacion, se grabara la conversacion ya que tomar
notas a mano demora mucho tiempo y se pueden perder cuestiones importantes.

IDENTIFICACION DE LA PERSONAL HACER ENTREVISTADO

Nombre Empresa:
Domicilio:
Cantidad de personal:

PEGUNTAS DE LA ENTREVISTA
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o ¢Podria usted realizar una breve descripcion de la Empresa?

o ¢El momento en que la empresa se puso en marcha cuales fueron los primeros
problemas que se presentaron?

o ¢Expliqgue como se realiza el proceso de gestion de ventas del servicio? (por favor
detallar cada etapa del proceso)

o ¢Mediante qué medios se da a conocer los servicios que su empresa ofrece

o ¢Qué estrategia de fijacion de precios utiliza para cada uno de sus clientes

o ¢Qué variables se evallan para la fijacion de precios?

o ¢De qué manera cree usted que la competencia se ha perfeccionado para ofrecer un
mejor servicio

o ¢Qué destacan los clientes del servicio, que la empresa ofrece

o ¢Qué accesible es para la empresa el abastecimiento de insumos de limpieza?

o ¢Considera usted rentable invertir en el sector de limpieza

o ¢Qué empresas considera sus competidores directos?

o ¢Qué fortalezas considera usted le ha permitido desarrollarse de mejor manera?

o ¢Recomendaria usted a otros inversionistas emprender en negocios que brinden
servicios de limpieza?

Elaborado por: la autora

3.2. RECOLECCION DE DATOS
o ¢Podria usted realizar una breve descripcion de la Empresa?

La empresa S&MAS Cia. Ltda., es una empresa que tiene el objeto social de prestar el servicio
de actividades complementarias de limpieza y mensajeria a favor de personas naturales y
juridicas, fue constituida el 30 de junio de 2004 desde el inicio de sus operaciones ofrecid los
servicios a la empresa ICESA S.A., quien fue el Unico cliente mas relevante de la empresa.
Actualmente la empresa en el afio 2016, ofrece los servicios a 5 clientes y ellos son: EPSON
S.A., GRAFINAL S.A., RECOVER WALLET CENTER CIA. LTDA., ACTIVIDADES CLUB
Y RED S.Ay RAYOCORP S.A.

o ¢El momento en que la empresa se puso en marcha cuales fueron los primeros problemas
que se presentaron?

La empresa al momento de ponerse en marcha se encontrd con algunos inconvenientes los cuales
se puede detallar: 1) No se contaba con una estructura funcional en la cual se pueda definir
claramente las funciones del personal, 2) Por ser una empresa la cual se encontraba iniciando sus
actividades fue complicado acceder a un crédito para adquirir las maquinarias industriales las
cuales se requerian para realizar los trabajos de limpieza, 3) El reclutamiento de las personas que
iban a formar parte del equipo de trabajadores operativos fue uno de los problemas mas grandes
ya que la empresa necesitaba contratar a personas honestas, capacitadas y con experiencia en este
tipo de trabajos lo cual fue muy complejo que las personas puedan cumplir con todos los
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requisitos. 4) El ingresar al mercado de servicios, fue muy complejo por ser una empresa nueva, a
la cual no se le conocia ni la cual tenia una experiencia previa en este tipo de servicios.

o ¢Expliqgue como se realiza el proceso de gestion de ventas del servicio? (por favor
detallar cada etapa del proceso)

Al iniciar el proceso de ventas, se busca y contacta a los posibles clientes el cliente solicita una
cotizacion, lo cual por via telefonica es muy complicado darselo, por lo que el Gerente de la
empresa S&MAS Cia. Ltda., concreta una cita a la fecha y hora sefialada por el cliente, acude con
una carta de presentacion en la cual se adjunta toda la informacion acerca de los servicios que
ofrece la misma. Y adicionalmente se elabora una presentacion y entrega de un propuesta
econdmica, Seguido de esta etapa se realiza una reunion con el posible cliente, se reconoce el
lugar con una visita previa donde se realizara el servicio y se entregard una proforma al cliente
sobre con cuantas personas trabajaran en el lugar y seguido de esta fase se concluye identificando
el precio a cancelar, En la etapa final el Gerente se contacta nuevamente con el cliente para cerrar
la venta, y finalmente se capacitara a los técnicos de limpieza

o ¢Mediante qué medios se da a conocer los servicios que su empresa ofrece?

La empresa no cuenta con pagina web en la cual los posibles clientes puedan revisar informacién
acerca de los servicios que ofrece la empresa, los medios por los cuales la empresa se da a
conocer es gue los clientes actuales refieren el buen servicios de nuestra empresa a otras empresa
0 posibles clientes.

o ¢Que variables se evaluan para la fijacion de precios?

Para fijar el precio a un cliente se toma en cuenta el nimero de personas que trabajaran en el
lugar designado y también se lo realiza de acuerdo a las horas trabajadas, adicionalmente se toma
en cuenta, cuantas personas se van a involucrar en realizar el servicio con esas dos variables la
empresa realiza la fijacion de precios.

o ¢De qué manera cree usted que la competencia se ha perfeccionado para ofrecer un mejor
servicio?

Considero que actualmente las empresas del sector han evolucionado, los administradores son
profesionales en cada una de sus areas, esto ha permitido optimizar muchos de los procesos que
anteriormente eran muy empiricos, a su vez la capacitacion constante al personal proyecta una
imagen de eficacia en el servicio, y se han perfeccionado factores relevantes como es el uso de
nuevos materiales para limpiar, avances tecnologicos y la creciente sensibilidad medioambiental
generan ventajas competitivas.
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o ¢Qué destacan los clientes del servicio, que la empresa ofrece?

Los clientes destacan del servicio que S&MAS Cia. Ltda., por tener una relacion directa con
ellos, ya que cualquier requerimiento adicional o necesidad presentada se trata de resolver en el
menor tiempo posible, adicionalmente es importante destacar que el cliente nos ha manifestado
que el personal con el que cuenta la empresa es honesto y capacitado, y los materiales, insumos y
maquinarias de limpieza con los que se trabajan y cuenta la empresa son alta calidad y se
encuentran en perfectas condiciones, el personal cuenta con un uniforme el cual se representa la
formalidad de la empresa adicionalmente

Con base a conversaciones que se mantienen con clientes estos han mencionado aspectos
positivos como: Proactividad, Seguimiento, Honradez, Control de la Calidad, Servicios a medida,
Mejora Continua, Respeto y Cuidado del Ambiente, Motivacién del Personal.

o ¢Qué accesible es para la empresa el abastecimiento de insumos de limpieza?

La empresa esta comprometida 100% con el cuidado del medio ambiente, por lo que los
productos utilizados para la limpieza y desinfeccion de superficies son biodegradables y de
produccién nacional, por tal motivo es facil adquirir en los supermercados o directo de los
fabricantes los insumos que se utilizan. El abastecimiento de insumos se lo realiza mensualmente
y es accesible debido a que el proveedor cuenta en stock con todos los materiales e insumos que
se le hace el requerimiento.

o ¢Considera usted rentable invertir en un negocio que se dedique a la prestacion de
servicios de limpieza?

Un emprendimiento bien administrado y con una fuerte filosofia empresarial, adaptacion al
cambio y las condiciones socioecomicas del pais y con un fuerte sentido de servicio pueden
generar la diferencia y generar un buena rentabilidad en el sector de la limpieza. por lo que se
puede mencionar que si es rentable invertir en una empresa que se dedique a la prestacién del
servicio de limpieza, debido a que es un mercado donde todavia existen clientes que requieren de
este servicio, es un mercado que todavia no se encuentra explotado y es rentable.

o ¢Qué empresas considera sus competidores directos?

Considero competidores directos a las empresas GRUPO REPCON, CASALIMPIA vy
LISERVITIPS ya que trabajan bajo las normas 1ISO 9000, ISO 14000 e ISO 18000, que avalan el
cuidado al ambiente y el respeto al talento humano. He investigado que estas empresas
actualmente cuentan con un numero importante de trabajadores los mismos que son sometidos
a entrenamiento y evaluacion constante, lo cual permite tener un equipo muy bien preparado y
con experiencia en este campo.

54



ANALISIS DE LA GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO ASTUDILLO S&MAS CIA. LTDA., Y SU INCIDENCIA EN LA
GENERACION DE LA RENTABILIDAD EN EL ANO 2016

o ¢Qué fortalezas considera usted le ha permitido desarrollarse de mejor manera?

La externalizacion la ejecucion directa de los servicios, sin intermediarios, implica liberar
recursos para el cliente, variabilidad costes y disponer de unos procesos de trabajos mas
eficientes, fiables y de mayor calidad.

La externalizacion directa de los servicios de limpieza en una empresa implica liberar recursos
para el cliente, viabilizar costes y disponer de unos procesos de trabajos mas eficientes, fiables y
de mayor calidad.

Una premisa para poder desarrollarse de mejor manera es trabajar en el recurso humano factor
principal que nos permite sobresalir y diferenciarnos, representa un pilar que nos sostiene a la
hora de hablar de un servicio brindado con eficacia.

Es necesario trabajar y motivar el desarrollo de un ambiente laboral calido, comodo y estimulado
para lograr asi la fidelizacion interna del personal y de esta manera poder trasvasarlo a los
clientes.

La empresa S&MAS Cia. Ltda., cuenta con un factor diferencial que ha sido disefiar, implementa
y planifica el servicio a medida del cliente, nos ha convertido en sus socios estratégicos a la hora
de brindar soluciones a sus necesidades lo que quiere decir que prestamos servicios de alta
calidad, con respuestas rapidas y precisas.

o ¢Recomendaria usted a otros inversionistas emprender en negocios que brinden servicios
de limpieza?

Yo personalmente si lo recomendaria porque gracias a la empresa pude dar la educacion a mis
hijas, me siento contento con la experiencia adquirida tanto en lo laboral como en el crecimiento
personal que obtengo dia a dia con el trato con los clientes y el mutuo aprendizaje con los
empleados de la empresa.

Considero que la tendencia por parte de las empresas a externalizar los servicios de limpieza 'y a
centralizarlo en un Gnico proveedor, han provocado un crecimiento sostenido del sector,
actualmente existe una demanda constante de limpieza, que responde a dos necesidades basicas:
higiene e imagen.
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3.3. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION

Para el proyecto los instrumentos de investigacion que se utilizaron fueron: la entrevista, la

observacion y la revisién documental.

e Laentrevista

De la informacion recolectada en la entrevista que se la realizé al representante de la empresa
S&MAS Cia. Ltda. , con el propdsito de obtener informacion que permita conocer previamente
como: el objeto que tiene la empresa, cuantos clientes tienen actualmente la empresa,
adicionalmente fue importante saber cuales fueron los primeros inconvenientes que se
presentaron el momento en que la empresa se puso en marcha, uno de los puntos mas relevantes
de la entrevista fue conocer como se realiza el proceso de gestion de ventas del servicio lo que
permitio determinar que la empresa no cuenta con un proceso defino por fases sino al contrario se
realizar el proceso de gestion de ventas de una manera inadecuada. En referencia a la fijacion de
precios la empresa lo hace, de acuerdo al metraje y a que cantidad de personal operativo estaria

designado en las areas contratadas.

Todas las respuestas que el representante de la empresa Servicios y Mantenimientos Astudillo
S&MAS Cia. Ltda., iba proporcionando en el transcurso de la entrevista se convirtieron en
opiniones sinceras las cuales permitieron conocer los problemas por los que estd atravesando

actualmente la empresa S&MAS Cia. Ltda.
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e Laobservacion

Para poder usar esta técnica el objetivo fue acudir a otras empresas de limpieza que ofrecen el
mismo servicio como: ALL CLEAN ECUADOR, SUNSHINEAT CIA. LTDA, TODO EN
ORDEN -CLEAN & BUILDING CIA. LTDA., y CLEAN MASTER CIA. LTDA. , en donde se
observo como se realiza la gestion de ventas en esas empresas y como se aplica la estrategia de
fijacion de precios, adicionalmente se observd que las empresas de limpieza cuentan con un

disefio de servicios lo que se puede mencionar lo siguiente:

Para la fijacion de precios en las cuatro empresas de limpieza se observo que el precio se fija por:
8 horas diarias, con 1 Técnico de Limpieza y se contemplan los materiales e insumos de limpieza;
los valores que se fijan por los servicios son: en la Empresa ALL CLEAN ECUADOR se fija el
precio de 784,17 USD mensual, en la empresa SUNSHINEAT CIA. LTDA, se fija el precio de
940.00 USD mensual, en la empresa TODO EN ORDEN -CLEAN & BUILDING CIA. LTDA,,
se fija el precio de 750 USD mensual y en la empresa CLEAN MASTER CIA. LTDA se fija el

precio de 750 USD mensual.

« Adicionalmente se observd que las empresas de limpieza ofrecen servicios adicionales
como actividades ocasionales en: Mudanzas pequefias dentro de las agencias, Traslado de
mobiliario a bodegas, Aplicacion de liquidos descongestionantes de desagles y

Colocacion de tierra de sembrado a las plantas y césped de areas internas y externas

57



ANALISIS DE LA GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO ASTUDILLO S&MAS CIA. LTDA., Y SU INCIDENCIA EN LA
GENERACION DE LA RENTABILIDAD EN EL ANO 2016

Las ventajas de usar la técnica de observacion son que nos permite obtener informacion precisa
de como otras empresas de limpieza que ofrecen los mismos servicios, realizan la gestion de
ventas y con ese aporte determinar si la gestion de ventas que empresa S&MAS Cia. Ltda. Es

adecuada adicionalmente tiene la ventaja de ser una técnica de bajo costo y facil de aplicar.

e La revision documental

En primera instancia, se empled la recopilacion de la informacion a través de fuentes
bibliograficas provenientes de libros, revistas, publicaciones periddicas, textos, y paginas de
internet; se revisé informacion documental de la empresa S&MAS Cia. Ltda., como los Estados
de Resultados de los afios 2015 y 2016 la misma fue organizada, revisada y analizada, lo que

permitio realizar un analisis del problema planteado.
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CAPITULO 111 VALIDACION DEL PROYECTO DE

INVESTIGACION Y DESARROLLO

1. RESUMEN DE OBSERVACION
Es importante mencionar que la situacion econdémica del pais con la reduccion del precio del
petroleo, la restriccion de créditos y la aplicacion de salvaguardias tienen un efecto negativo y
constituye una amenaza para las empresas que ofrecen los servicios de limpieza, pues las
contrataciones de las mencionadas empresas dependeran mucho de las decisiones de otras

empresas para requerir de los servicios.

Los inconvenientes por las que esta atravesando la empresa S&MAS Cia. Ltda. son las normas y
disposiciones emitidas por el Gobierno que afectan a la empresa, el ingreso de nuevos
competidores con precios mas bajos, y la fluctuacion de precios, el aumento de empresas
multinacionales con mejor maquinaria industrializada; la empresa cuenta con una ventaja
importante tiene una excelente relacién con los clientes actuales lo que benefician para captar
futuros clientes ya que la atencion que se ofrece es directa y personalizada lo que significa que

siempre habra una demanda de este servicio de limpieza.

Del analisis del micro entorno la Amenaza de los nuevos entrantes es ALTA: ya que los niveles
de inversion para una empresa que ofrece los servicios limpieza son bajos no se requiere de

conocimientos o tecnologia avanzados, ni tampoco de una inversion alta de capital, las
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regulaciones y requisitos legales tampoco constituyen un obstaculo importante y la alta

estandarizacién del servicio se hace dificil la diferenciacion

Del analisis interno podemos mencionar que la empresa se ha mantenido en el mercado durante
11 afios, es una empresa de nacionalidad ecuatoriana y tiene su domicilio principal en la ciudad
de Quito, inicio su actividad operacional con un capital suscrito de cuatrocientos dolares, y segun
el Mandato Constitucional N° 8 se elimina y prohibe la tercerizacion e intermediacién laboral al
igual que la contratacion laborar por horas, y Unicamente se podra contratar actividades
complementarias como vigilancia, seguridad, alimentacion, mensajeria y limpieza por lo que la
empresa S&MAS Cia. Ltda., cambio el objeto social, a “/a empresa se dedicara a la prestacion
de actividades complementarias de limpieza y mensajeria a favor de personas naturales y

juridicas, en sus instalaciones y bienes”.

Las Fortalezas que tiene la empresa son: el personal operativo cumple con el horario de trabajo, y
posee los valores de puntualidad, honradez y responsabilidad. El abastecimiento de los insumos
de limpieza se realiza mediante proveedores nacionales lo que hace que la empresa cuente con
una alta experiencia y adicionalmente cuenta con maquinarias necesarias para realizar y ofrecer el
servicio de limpieza y las Debilidades que se pueden encontrar en la empresa son que es
complejo contratar al personal calificado y especializado por temas de reemplazos, no cuenta con
una experiencia en marketing y publicidad, no cuenta con un lugar fisico donde se pueda

almacenar los productos y maquinaria de limpieza la fijacion de precios que utiliza la empresa es
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de acuerdo al valor a las horas trabajadas y se lo hace de una manera diferenciado para cada

cliente.

Las amenazas por las que esta atravesando la empresa son que falta de financiamiento o créditos
por parte de la Banca Privada, las normas y disposiciones emitidas por el Gobierno afectan a la
empresa, el ingreso de nuevos competidores con precios mas bajos, y la fluctuaciéon de precios
Aumento de empresas multinacionales con mejor capacidad instalada y las oportunidades que
tiene la empresa es que tiene una excelente relacion con los clientes actuales lo que benefician
para captar futuros clientes y la atencion es directa y personalizada lo que significa que siempre

habré una demanda de este servicio de limpieza Aumento de la demanda por este servicio.

En las entrevistas a profundidad realiza al Gerente de la empresa S&MAS Cia. Ltda., se pudo
evidenciar que la empresa no cuenta con un proceso definido sobre la gestion de ventas, lo que
dificulta poder captar nuevos clientes y lo que conlleva a una disminucién en las ventas y por

ende en la rentabilidad.

Por otra parte el equipo de ventas comparte entre otros aspectos que en la empresa no se da un
adecuado seguimiento al cliente, se requiere implementar un proceso de postventa, los productos
actuales no ofrecen diferenciacién frente a los de la competencia y dan recomendaciones al

actual proceso de ventas.
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2.  HIPOTESIS

¢ Es la gestion de ventas (buscar clientes, iniciar la relacion, calificar al cliente en perspectiva,
presentar el mensaje de la venta, cerrar la venta y dar el servicio) necesaria para la generacion de

rentabilidad en la empresa Servicio y Mantenimiento Astudillo, en el 2016?

3. PROBAR LA HIPOTESIS

La gestion de ventas es necesaria para porque permitira la fidelizacién y la captacién de nuevos
clientes que influird en las ventas y por consiguiente incide en la rentabilidad de la empresa

S&MAS Cia. Ltda.
La gestion de ventas que la empresa S&MAS Cia. Ltda., realiza es la siguiente:

Tabla 12 Gestion actual de Ventas de la Empresa S&MAS Cia. Ltda.

GESTION ACTUAL DE VENTAS

Actividad Responsable

Buscar y contactar a los posibles clientes Gerente Empresa S&MAS Cia. LTDA.

Iniciar la relacion con el cliente, con la Gerente Empresa S&MAS Cia. LTDA.
elaboracion de una presentacién y entrega de
una propuesta economica.

Presentacion del mensaje de ventas Gerente Empresa S&MAS Cia. LTDA.

Cierre de la venta Gerente Empresa S&MAS Cia. LTDA.

Elaborado por: la autora
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El mismo que no cumple con las fases del proceso de venta sugerido en el marco teorico.

e Se determin0d que las actividades de limpieza se encuentran enmarcadas en actividades
muy generales y distribuidas con frecuencias diarias, semanales y mensuales dificultando
brindar un mejor servicio a nuestros clientes.

e La fijacion de precios que tiene la empresa para cada cliente no es homogénea, no se
realiza de acuerdo al metraje, ni frecuencia ni de acuerdo a las actividades a realizarse, la

empresa Cia. Ltda. fija sus precios de acuerdo a las horas trabajadas.

La gestion de ventas impacta en la rentabilidad de la empresa S&MAS Cia. Ltda., debido a todas
las fases cumplen un proceso interno importante dentro de la misma como: Buscar clientes en
perspectiva, Iniciar la relacion, Calificar al cliente en perspectiva, Presentar el mensaje de venta,
Cerrar la venta y el Dar servicio a la cuenta, sobre todo Dar servicio a la cuenta significa realizar
el seguimiento a los cliente para entender como se encuentran con el servicio recibido, si sus
necesidades sobre el servicio han sido cubiertas, de esta manera existiran un mayor nivel de
satisfaccion de los clientes, y por ende se alcanzara un incremente de las ventas obteniendo,
mejoria en los resultados econdmicos y financieros y, con lo que conjuntamente se llegara a

obtener una aumento de rentabilidad de la empresa.
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4. EVALUACION FINANCIERA

En el contexto de esta investigacion y dados los evidentes cambios del entorno econémico
entre lo evidenciado en el afio 2015 y el desarrollo del negocio en el afio 2016, es necesario
realizar una evaluacion financiera con la finalidad de demostrar o refutar si la hipotesis
planteada al inicio de este trabajo se cumple 0 no en su totalidad. La forma méas préctica y
rapida para dar inicio al analisis, es empezar con la informacion que tenemos de primera mano;

es decir, se analizo el estado de resultados del afio 2016 de la empresa S&MAS Cia. Ltda.

Y luego en este mismo ejercicio de andlisis, determinaremos cudles son sus costos fijos y
variables, utilizando un criterio basado en la experiencia y conocimiento de como se lleva a
cabo este negocio; entendiendo que al ser una empresa de servicios de limpieza es importante
saber a fondo que gastos intervienen directamente en la generacion de los ingresos operativos y

también cuales de estos gastos lo hacen de forma indirecta.

De esta manera se ve la necesidad y se abre la posibilidad de utilizar el método de punto de
equilibrio para analizar la situacion general de la empresa con respecto a sus ingresos frente a
sus costos, para posteriormente hacer un analisis mas enfocado en la relacion ingreso — costo
por cliente, con el mismo método del punto de equilibrio, y asi poder llegar a conclusiones que
nos ayuden a mejorar un tema muy importante dentro de esta empresa, que es la determinacion

de los precios.
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En cada uno de los contratos que se efectuaron en el afio 2016, el factor para establecer los
precios son: las horas trabajadas y el nUmero de personas asignadas a cada cliente, lo cual es un
procedimiento que depende mucho de la experiencia del administrador de la empresa y no

responde a una metodologia técnica para establecerlo.

Con la Evaluacion Financiera se determing lo siguiente:

4.1. La estructura del Estado de Resultados a diciembre 2016 de la empresa S&MAS Cia. Ltda.,
no ofrece la facilidad para diferenciar, en primer lugar los costos de los gastos y en segundo lugar
los costos fijos de los costos variables, por lo tanto se analizé y se distribuy6 los costos de la

siguiente manera:

Tabla 13 Diferenciacién de los Costos Fijos y Variables

VENTAS 80.381,32

COSTO TOTAL 111.675,18
Costo Fijos 16.425,29
Materiales de oficina 535,38
Movilizacién 228,62
Servicios basicos
Depreciacion de activos
Bonificaciones Voluntarias
Trabajos Ocasionales
Mantenimiento
atencion social

Cuotas y suscripciones
gastos varios
Gastos indemnizaciones

Gastos bancarios

Costos Variables 95.249,89

Sueldos y Salarios 63.534,00
Horas extras 1.876,00
Beneficios sociales 12.925,48
Aporte patronal IESS 7.947,29
Materiales de limpieza 8.967,12

Elaborado por: la autora
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o Con este analisis se puede determinar que los ingresos o ventas realizadas en el afio 2016
fueron de 80.381.32 USD lo que no permitié cubrir los costos variables de 95.249,89
USD ni los costos fijos de 16.425,29 USD; ocasionando el resultado negativo en el

ejercicio econdémico de la empresa S&MAS Cia. Ltda., por 31.293,86 USD.

4.2. Al especificar los costos Fijos y Variables, se realizd una Analisis Horizontal lo que
permitira determinar cual fue el crecimiento o decrecimiento, de las cuentas mas importantes del
Estado de Resultados en relacion a los afios 2015 y 2016 con corte a diciembre, de lo cual se

puede concluir en lo siguiente:

Tabla 14 Variacion en Cantidades y Porcentajes

Descripcion 2015 2016 Variacion % Variacion
Ingresos 304.919,18 80.381,32 (224.537,86) -74%
Costos 304.464,18 111.675,18 (192.789,00) -63%
Costos Variables 257.769,24 95.249,89 (162.519,35) -63%
Costos Fijos 46.694,94 16.425,29 (30.269,65) -65%
Resultado 455,00 (31.293,86)

Fuente: Estado de Resultados afios 2015 y 2016
Elaborado por: la autora

e Las ventas en el afio 2016 fueron de 80.381,32 USD existiendo una variacion en menos
de 224.537,86 USD, con respecto a las ventas del afio 2015 que alcanzaron un monto de
304.919,18 USD, por lo que existe una variacion del -74% esto se debe a que el Unico
cliente de la empresa S&MAS Cia Ltda. no renovo el contrato para el afio 2016, a pesar
de haber existido el inconveniente antes mencionado se tomaron medidas urgentes para

compensar esta pérdida total de mercado, resultado de aquello se conté con 5 clientes

66



ANALISIS DE LA GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA SERVICIOS Y
MANTENIMIENTO ASTUDILLO S&MAS CIA. LTDA., Y SU INCIDENCIA EN LA
GENERACION DE LA RENTABILIDAD EN EL ANO 2016

nuevos para el afio 2016, sin embago no representan el volumen de ventas de servicio que
se mantuvo en el afio 2015, por lo que se presume que en la estrategia de compensar el
ingreso del afio anterior se sacrifico el margen de ganancia para poder mantenerse en el
mercado.

e Los costos fijos en el afio 2016 fueron de 16.425,29 USD existiendo una variacion en
menos de 30.269,65 USD con respecto a las ventas del afio 2015, que alcanzaron un
monto de 46.694,94 USD por lo que existe una variacion del -65%, lo que en parte puede
explicar que no se haya alcanzado a contribuir desde el lado del costo la caida de los
ingresos que alcanz6 un -74%.

e Los costos variables en el afio 2016 fueron de 95.249,89 USD existiendo una variacion en
menos de 162.519,35 USD, con respecto a los costos variables del afio 2015 que
alcanzaron un monto de 257.769,24 USD, por lo que se puede determinar que existe una
variacion en porcentaje del -63%, esto se debe a que en los costos variables esta incluido
el pago de sueldos y salarios del supervisor y este rubro debe ser considerado como fijo
porque a pesar de que las ventas suban o disminuyan ese valor se debera cancelar por lo
que se debia definir bien la nomina de costos fijos y variable. Pero fuera de los temas de
organizacion contable se debe apreciar la tendencia de disminucion de costos ya que al
igual que los costos variables no se redujo en forma deseable para alcanzar a cubrir una

caida de ingresos del -74%.
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4.3. Es importante realizar un Analisis Vertical el cual permitira determinar la participacion de

cada una de las cuentas del estado de resultados con referencia al total de las ventas en los afios

2015y 2016.
Tabla 15 Analisis Vertical
Descripcion ANO 2015 ANO 2016
Ingresos (Ventas) 304.919,18 80.381,32

Estado de Resultados

Variaciones %

CUENTAS
ANO 2015 ANO 2016 ANO 2015 ANO 2016
Aporte Patronal IESS 19.041,77 7.947,29 6,24% 9,89%
Atencion Social 6.034,33 60,20 1,98% 0,07%
Beneficios Sociales 45.083,31 12.925,48 14,79% 16,08%
Bonificaciones Voluntarias 10.596,00 2.850,00 3,48% 3,55%
Compra de Servicios 3.800,00 0,00 1,25% 0,00%
Cuotas y Suscripciones 29,34 541,24 0,01% 0,67%
Depreciacién de Activos 337,68 17,79 0,11% 0,02%
Gastos Bancarios 187,18 115,92 0,06% 0,14%
Gastos de Viaje 1.220,00 0,00 0,40% 0,00%
Gastos Indemizaciones 0,00 7.647,13 0,00% 9,51%
Gastos Varios 3.895,85 1.103,01 1,28% 1,37%
Horas Extras 4.454,00 1.876,00 1,46% 2,33%
Impuestos Varios 380,00 0,00 0,12% 0,00%
Mantenimiento 2.229,22 199,48 0,73% 0,25%
Materiales de Limpieza 36.213,76 8.967,12 11,88% 11,16%
Materiales de Oficina 855,90 535,38 0,28% 0,67%
Movilizacion 3.364,66 228,62 1,10% 0,28%
Servicios Basicos 1.018,64 282,01 0,33% 0,35%
Sueldos y Salarios 152.976,40 63.534,00 50,17% 79,04%
Trabajos Ocasionales 12.415,28 2.844 51 4,07% 3,54%
Uniformes Empleados 330,86 0,00 0,11% 0,00%

Fuente: Estado de Resultados afios 2015 y 2016

Elaborado por: la autora
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Grafico 14 Participacion de las Cuentas en el Estado de Resultados 2015 y 2016
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Fuente: Estado de Resultados afios 2015 y 2016
Elaborado por: la autora

e Es evidente la importancia que tuvo en el 2015, el unico cliente al que prestdbamos
nuestros servicios, que a pesar de haber quintuplicado en nimero de clientes en el 2016
no compenso los ingresos que tuvimos en el afio anterior.

e Al revisar las variaciones es claro que existe un factor preponderante en la actividad de
servicios de limpieza gque es la mano de obra, que ya nos da una clave para entender que
ahi es donde debemos enfocar nuestros esfuerzos en mejorar la eficiencia en el caso de la

utilizacion de este recurso.
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o La planificacion de costos y gastos a corto y mediano plazo puede ser una herramienta
poderosa en el fortalecimiento de la empresa, al igual que una planificacion estratégica
que nos plantee un horizonte mejor a largo plazo.

o Se realizo el andlisis de la cuenta sueldos y salarios del afio 2015 ya que existe una
comportamiento moderado o una tendencia relativa con relacion al total de las ventas del
servicio que representa un 50,17%, es decir que se encuentran directamente proporcional
0 relacionado con el volumen de ventas del servicio, lo que no ocurre el mismo
comportamiento en el afio 2016 ya que la tendencia es creciente en un 79,04% es decir
deberia haber disminuido los costos si se encuentra directamente relacionado con las

ventas del servicio.

4.4 Se efectud el analisis de punto de equilibrio para el afio 2015 y 2016, para determinar el nivel
de ventas necesarias para cubrir los costes totales o para determinar el nivel de ingresos que cubre

los costes fijos y los costes variables por lo que se pude concluir que:

e Para el afio 2015 el nivel de ventas de la empresa S&MAS Cia. Ltda., para no ganar ni
perder fueron de: 301.976,69 en USD y de 52.290 en horas, evidenciando que el margen

de contribucion para ese afio fue bajo a pesar de que el monto de ventas fue importante
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Tabla 16 Punto de Equilibrio Afio 2015

PUNTO DE EQUILIBRIO EN VALOR O INGRESOS

46.694,94
0,15
PE en valor 2015 S 301.976,69

PE en valor 2015

PUNTO DE EQUILIBRIO EN HORAS

CF PE en Q 2015 46.694,94
Margen Unitario 0,89
Q a vender en Horas PE en Q 2015 52.290,48

Validador 5,77

Fuente: Estado de Resultados afio 2015
Elaborado por: la autora

e Parael afio 2016 se determind el célculo del punto de equilibrio y el valor es negativo, por
lo que se puede determinar el hecho que la empresa no fue capaz de cubrir los costos y

gastos en este afio asf:
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Tabla 17 Punto de Equilibrio Afio 2016

PUNTO DE EQUILIBRIO EN VALOR O INGRESOS

PE en valor 2016 16.425,29
(0,18)
PE en valor 2016 S (88.797,14)

PUNTO DE EQUILIBRIO EN HORAS

CF PEen Q2016 16.425,29
Margen Unitario (1,55)
Qavender PEen Q2016 (10.605,11)

Validador 8,37

Fuente: Estado de Resultados afio 2016
Elaborado por: la autora

4.5. La empresa S&MAS Cia. Ltda., fija el precio que cobrara a sus clientes en relacién a las
horas de trabajo esto quiere decir que, en primer lugar se toma en cuenta cuantas horas se
trabajan al mes esto es 160 horas y se multiplica por los 12 meses del afio teniendo un total de
1920 horas trabajadas, con este dato se divide el valor total de los ingresos por ventas del servicio

dividido para las horas trabajadas y se obtiene el valor del precio por hora trabajada por cliente.

Estimar horas efectivas de trabajo al afio: 160 horas por 12 meses = 1920 horas

Ingreso total: 80.381,32 (con la premisa de que se asigna una sola persona en cada cliente)
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Tabla 18 Precio por Hora Trabajada

VALOR DE T:A(\)BIT:\LSAS PRECIO POR
CLIENTES FACTURA |VALOR TOTAL POR 12 HORA
POR MES MESES TRABAJADO
EPSON S.A. $2.030,37 24.364,47 $ 1.920,00 $12,69
CLUBY RED S.A. $179,31 2.151,66 $ 1.920,00 $1,12
GRAFINAL S.A. 219,15 2.629,81 $ 1.920,00 $1,37
RAYOCORP S.A. $1.494,21 17.930,52 $ 1.920,00 $9,34
RECOVER WALLET
CENTER CIA. LTDA| $2.775,41 33.304,86 $1.920,00 $17,35
TOTAL| $6.482,71 $ 80.381,32 $9.600,00 $ 8,37

Fuente: Estado de Resultados afio 2016
Elaborado por: la autora

En el cuadro anterior tenemos la cartera de clientes en el afio 2016, a su vez se puede observar lo
que representaron en términos monetarios al mes y anualmente cada uno de ellos. Con la premisa
de que se asigna una sola persona en cada cliente, se puede establecer el ingreso unitario por hora

que representa cada uno de ellos; observandose una gran diferencia entre el mas bajo que es de

1.12 USD, frente al més alto que es de 17.35 USD, esto se debe principalmente a que en realidad

no existe una politica de precios acorde a las necesidades del negocio y se respalde en un méetodo

técnico para hacerlo.
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Gréfico 15 Clientes de la Empresa S&MAS Cia. Ltda.

PRECIO POR HORA TRABAJADO

Total

CLIEMTES A
5 CLUBY RED 5.A.

= EPSON 5.A.

GRAFINAL S.A.

RAYOCORP S.A.

® RECOVER WALLET CENTER
CIA. LTDA

Fuente: Estado de Resultados afio 2016
Elaborado por: la autora

Lo recomendable seria que se fijen los precios a traves del establecimiento de los costos unitarios
fijos de prestar el servicio y el metraje del area al cual ser a realizar la limpieza o prestar el
servicio. Y asu vez considerar en este calculo la utilizacion eficiente del factor de mano de obra
utilizado en cada cliente ya que también se evidencia que la distribucion del trabajo entre un
cliente a otro es diferente y puede causar malestar en los obreros y derivar en un servicio de

menor calidad.

4.6 Luego de analizar la situacion general de la empresa con respecto a la relacion de sus ingresos
y costos por medio del método de punto de equilibrio, se realizé un anélisis de punto de

equilibrio por cliente, para esto es establecio como vimos en un cuadro anterior los ingresos
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anuales que representaron cada uno de ellos por el afio 2016, de esta manera se determind un
factor para la asignacion de costos variables y fijos y de esta manera se pudo determinar un punto

de equilibrio individual.

Este ejercicio tenia el objetivo de determinar si alguna de las relaciones de negocios con los
clientes pudo cubrir los costos asignados, pero lastimosamente se determind que ningdn cliente
llega al punto de equilibrio, por esta razon no se puede dar una interpretacion a las cifras e

indicadores obtenidos.

Ratificandose que es una necesidad urgente hacer un cambio en el método para establecer
precios, que se debe mejorar la planificacion y control de costos y gastos; ademas, considerar que
una politica de rotacion de personal entre los clientes aliviaria la carga de trabajo que recae sobre

ciertos obreros, mejorando su rendimiento y aprovechando eficientemente este recurso.
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Tabla 19 Punto de Equilibrio por Cliente afio 2016

% VENTAS TISSB%\LSAS PRECIO POR
CLIENTES ENERO FEBRERO ABRIL JUNIO AGOSTO | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL “POR12 HORA
CLIENTE ﬁ TRABAJADO
EPSON S.A. $2.030,37 $2.030,37 $2.030,37 $2.030,37 $2.030,37 $2.030,37 $2.030,37 $2.03037 | $24.364,47 $1.920,00 $12,69
GRAFINAL S.A. 219,15 219,15 219,15 219,15 219,15 219,15 219,15 219,15 $2.629,81 $ 1.920,00 $137
RECOVER WALLET
CENTER CIA. LTDA $2.77541 $2.77541 $2.77541 $2.77541 $2.77541 $2.775,41 $2.775,41 $2.77541 | $33.304,86 $ 1.920,00 $17,35
CLUBY RED S.A $179,31 $179,31 $179,31 $179,31 $179,31 $179,31 $179,31 $179,31 $2.151,66 $1.920,00 $112
RAYOCORP S.A. $1.494,21 $1.494,21 $1.494,21 $1.494,21 $1.494,21 $1.494,21 $1.494,21 $1.49421 | $17.930,52 $ 1.920,00 $9,34
$6.482,71 $6.482,71 $6.482,71 $6.482,71 $6.482,71 $6.482,71 $6.482,71 $6.482,71 | $80.381,32 $9.600,00 $8,37
HORAS
RECOVER WALLET RAYOCORP | TRABAJAS
EPSON S.A. GRAFINAL S.A. CENTER CIA. LTDA CLUB Y RED S.A. SA POR 12
MESES
30,31% 1.920 3,27% 1.920 41,43% 1.920 2,68% 1.920 22,31% 1.920
VENTAS 80.381,32 24.364,47 12,69 2.629,81 1,37 33.304,86 17,35 2.151,66 1,12 17.930,52 9,34
Costo Fijos 16.425,29 4.978,69 2,59 537,38 0,28 6.805,59 3,54 439,68 0,23 3.663,96 1,91
30,31% 3,271% 41,43% 2,68% 22,31%
Costos Variables 95.249,89 28.871,29 15,04 3.116,26 1,62 39.465,44 20,55 2.549,67 1,33 21.247,22 11,07
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CF
P.E. ventas= —ovT
VT
CLIENTES
RECOVER
WALLET CLUBY RAYOCORP
EPSON S.A. GRAFINAL S.A. CENTER CIA. | RED S.A. SA
LTDA
PE en valor 2016 $4.978,69 $ 537,38 $ 6.805,59 $ 439,68 $ 3.663,96
(0,18) (0,18) (0,18) (0,18) (0,18)
PE en valor 2016 $ (26.915,40) $ (2.905,15) $ (36.791,84) $ (2.376,94) $ (19.807,82)
CLIENTES
RECOVER
WALLET CLUBY
EPSON S.A. GRAFINAL S.A. CENTER CIA. | RED S.A. RAYO
LTDA
CF PE en Q 2016 $4.978,69 $ 537,38 $ 6.805,59 $ 439,68 $ 3.663,96
Margen Unitario (2,35) (0,25) (3,21) (0,21) (1,73)
Q a vender PE en Q 2016 (2.121,02) (2.121,02) (2.121,02)  (2.121,02) (2.121,02)
Validador 12,69 1,37 17,35 1,12 9,34
PE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Fuente: Estado de Resultados afio 2016
Elaborado por: la autora
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5.1.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Al concluir con la investigacién podemos mencionar lo siguiente:

La empresa S&MAS Cia. Ltda., cuenta con una gestién de ventas, pero la misma no
cumple con las etapas de una gestion de ventas adecuada; debido a que “Dar servicio a la
cuenta” o fase de seguimiento permitira conocer cdmo se encuentra el cliente con el
servicio entregado, ademas permitird conocer y corregir errores que ayudaran a la
fidelizacion de los clientes actuales y la captacion de nuevos clientes.

Los ingresos que se encuentran detallados en el Estado de Resultados al afio 2016, no
cubren los costos totales, por lo que a diciembre la empresa S&MAS Cia. Ltda., genero
pérdida en el ejercicio econdmico que inciden en la rentabilidad.

Con la entrevista que se realizo al representante de la empresa S&MAS Cia. Ltda., y el
analisis a la informacidon contable, se determind que la fijacion de precios que establece la
empresa a sus clientes, se realiza de acuerdo a las horas de trabajo por cada personal
técnico; siendo esta fijacion de precio no tan acorde a la empresa, ya que se pudo
constatar que los costos que implica la entrega de este servicio de limpieza son mas
elevados que el pago por horas de trabajo.

Mediante el proceso investigativo se determiné que existe un mal manejo administrativo-

financiero que se ve reflejado en la distribucion de las cuentas contables en los Estados de
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Resultado, generando informacion desactualizada lo que dificulta tener claro cuéles son
costos fijos y cuales son costos variables.

e Las Ventas del servicio en el afio 2015 fueron de 304.919,18 USD vy en el afio 2016
fueron de 80.381,32 USD, se produjo una variacion significativa entre los dos afios que
representa el -74% de ventas no realizadas.

e Laempresa S&MAS Cia. Ltda., tuvo una baja en las ventas en el afio 2016; sin embargo
se determind un comportamiento creciente de los costos y gastos, debido a que los rubros
de sueldo y salarios alcanzd el 74,47% en relacion con las ventas del servicio
ocasionando un exceso en el pago de némina.

e Se analizo el punto de equilibrio por los 5 clientes que tiene la empresa S&MAS Cia.
Ltda., al afio 2016, y se concluyd que ninguno de ellos logré cumplir con el punto de

equilibrio generando pérdida en el ejercicio econémico.
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5.2.

RECOMENDACIONES

La empresa S&MAS Cia. Ltda., deberd redefinir las etapas de la gestion de ventas con las
que actualmente se encuentra trabajando, de esta forma se podra captar un mayor nimero
de clientes y sobre todo mejorar la rentabilidad.

La fase denominada “Presentar el mensaje de ventas” es primordial en la gestion de
ventas, por lo que la empresa S&MAS Cia. Ltda., deberd contratar o redefinir las
funciones del personal, para que exista una sola persona que se dedique a realizar las
funciones de vendedor del servicio de limpieza.

La empresa S&MAS Cia. Ltda., por medio de los supervisores del servicio debera
efectuar visitas diarias a los clientes, lo que generard y asegurara que el servicio se esté
entregando sea de calidad, ya que en el caso de existir fallas se podra mejorar y corregir
rapidamente, asi se generara lealtad y confianza de los actuales clientes lo que permitira
gue nuestro servicio sea recomendado a otros posibles clientes.

La empresa S&MAS Cia. Ltda., debera generar un proceso de recuperacion de clientes, es
importante aplicarlo de una manera planificada con: visitas previas, llamadas telefonicas e
iniciando nuevamente la relacion con el cliente ya que de esta manera se podra generar la
necesidad por parte del cliente y por ende se conseguira ofrecer nuevamente los servicios
de limpieza; es importante que la empresa pueda ofrecer sus servicios a entidades publicas
como a empresas privadas.

La empresa S&MAS Cia. Ltda., para poder fijar los precios debera hacerlo, de acuerdo al

namero de intervenciones de cada personal técnico de limpieza, esto quiere decir que a
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mayor numero de intervenciones mayor sera el precio que el cliente debera cancelar por el

servicio.

e En el Estado de Resultados de la empresa S&MAS Cia. Ltda., se debera redefinir la
cuenta “sueldos y salarios” de un costo fijo a un costo variable ya que la mencionada
cuenta depende de las ventas del servicio.

e Se elabor6 una planificacion para la empresa S&MAS Cia. Ltda. con respecto al punto de
equilibrio como una propuesta la cual se adjunta en el Anexo 1, es importante mencionar
lo siguiente:

o Se redefinid las cuentas de: Bonificaciones Voluntarias, Trabajos Ocasionales, Gastos
Varios y Gastos Indemnizaciones como costos variables, ya que son gastos eventuales
por lo que no deberia estar incluido dentro de los costos fijos.

o Se realizd una separacion en la cuenta sueldos y salarios del valor que se cancela al
personal operativo que realiza las actividades de limpieza.

o Se elabor6 un disefio del servicio, con el que se cuenta con 3 planes diferentes para
brindar un mejor servicio estos son: Plan Limpieza Basico, Avanzado y Extra

o Se fijo el precio para cada cliente de acuerdo al metraje y a las frecuencias en las que

se realizaran las actividades de limpieza.
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7. ANEXOS

1. Anélisis de la propuesta de Planificacion Punto de Equilibrio
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Tabla 20 Punto de Equilibrio Propuesta

ANEXO 1
Precio al Intervencion | Total Punto de Punto de
Actividades EPSON Medida Pablico M2 TADSON esen '\*42 Factura Total (j"l_oit? Costo Fijo VC:’)'SEI) Margen |Equilibrio| Equilibrio en
(A) 2 ®) | contrato ©) ® DC): ota ariable envalor $ cantidad
BATERIAS SANITARIAS Metros 0,31 90 10 900 282,760 197,93 82,00 115,93 166,83 138,98553 442,38
OFICINAS ADMINISTRATIVAS Metros 0,25 300 8 2400 601,308 420,92 218,67 202,243 399,07 329,49452 1315,11
ACCESOS - CORREDORES -
HALLS INTERNOS Y Metros 0,27 150 1 150 41,086 28,76 13,67 15,0931 25,99 21,603036 78,87
AREAS CIRCUNDANTES -
PARQUEADEROS Metros 0,29 100 1 100 28,917 20,242 9,11 11,1302 17,79 14,813026 51,23
AREAS VERDES EN GENERAL Metros 0,32 150 1 150 47,530 33,271 13,67 19,6038 27,93 23,261237 7341
VARIOS Metros 0,31 60 1 60 18,402 12,882 547 741476 10,99 9,1560363 29,85
FUMIGACION Metros 0,33 600 0 0 0,000 0 0,00 0 0,00 0 0,00
DESRATIZACION Metros 0,38 250 0 0 0,000 0 0,00 0 0,00 0 0,00
3760 1020,003 714 342,59 371414 648,59 537,31339 1990,85
Precio al Intervencion | Total Punto de |  Punto de
Actividades GRAFINAL Medida | pablicomz | o o0 | esen | M2 |Factura Total| S| costo Fijo | €% | Margen |Equilibrio| Equilibrio en
M2 (B) (B*C)= Total Variable .
(A) contrato (C) b envalor$| cantidad
BATERIAS SANITARIAS Metros 0,31 120 10 1200 377,01 26391 109,34 154,573 222,44 185,31404 589,84
OFICINAS ADMINISTRATIVAS Metros 0,25 400 8 3200 801,74 561,22 291,56 269,657 532,09 439,32603 1753,48
ACCESOS - CORREDORES -
HALLS INTERNOS Y
EXTERNOS Metros 0,27 200 1 200 54,78 38,347 18,22 20,1241 34,66 28,804048 105,16
AREAS CIRCUNDANTES -
PARQUEADEROS Metros 0,29 130 1 130 37,59 26,314 11,84 14,4693 2312 19,256934 66,59
AREAS VERDES EN GENERAL Metros 0,32 200 1 200 63,37 44,361 18,22 26,1385 37,23 31,014983 97,88
VARIOS Metros 0,31 80 1 80 24,54 17,175 7,29 9,88635 14,65 12,208048 39,80
FUMIGACION Metros 0,33 800 0 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
DESRATIZACION Metros 0,38 330 0 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
5010 1359,04 951,33 456,48 494,848 864,19 717,86671 2652,76
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Precio al Intervencion | Total Punto de | Punto de
Actividades RECOVER Medida PUblico M2 EPSON esen M2 [Factura Total Costo Costo Fijo CO.StO Margen |Equilibrio| Equilibrio en
M2 (B) (B*C)= Total Variable .
(A) contrato (C) o envalor$| cantidad
BATERIAS SANITARIAS Metros 0,314 90 10 900 282,760 197,93 82,002 115,93 166,830 | 138,98553 442,38
OFICINAS ADMINISTRATIVAS Metros 0,251 300 8 2400 601,308 | 420,92 218,673 202,243 | 399,066 | 329,49452 131511
ACCESOS - CORREDORES -
HALLS INTERNOS Y
EXTERNOS Metros 0,274 150 1 150 41,086 28,76 13,667 15,0931 25,993 21,603036 78,87
AREAS CIRCUNDANTES -
PARQUEADEROS Metros 0,289 100 1 100 28,917 20,242 9,111 11,1302 17,786 14,813026 51,23
AREAS VERDES EN GENERAL Metros 0,317 150 1 150 47,530 33,271 13,667 19,6038 27,926 23,261237 7341
VARIOS Metros 0,307 60 1 60 18,402 12,882 5467 741476 10,988 9,1560363 29,85
FUMIGACION Metros 0,334 600 0 0 0,000 0 0,000 0 0,000 0 0,00
DESRATIZACION Metros 0,377 250 0 0 0,000 0 0,000 0 0,000 0 0,00
3760 1020,003 714 342,588 371414 | 648589 | 538,77074 1990,85
Precio al Intervencion | Total Punto de | Punto de
Actividades CLUB Y RED S.A. Medida PUblico M2 EPSON esen M2 |Factura Total Costo Costo Fijo Co_sto Margen |Equilibrio| Equilibrio en
M2 () (B*C)= Total Variable .
(A) contrato (C) b envalor$| cantidad
BATERIAS SANITARIAS Metros 0,314 150 12 1800 565,52 395,86 164,005 231,86 333,66 277,97106 884,76
OFICINAS ADMINISTRATIVAS Metros 0,251 500 8 4000 1002,18 701,53 364,455 337,071 665,11 549,15754 2191,85
ACCESOS - CORREDORES -
HALLS INTERNOS Y
EXTERNOS Metros 0,274 250 2 500 136,95 95,867 45,557 50,3103 86,64 72,01012 262,90
AREAS CIRCUNDANTES -
PARQUEADEROS Metros 0,289 160 2 320 92,53 64,773 29,156 35,6166 56,92 47401684 163,93
AREAS VERDES EN GENERAL Metros 0,317 250 2 500 15843 1109 45557 65,3461 93,09 77,537458 244,70
VARIOS Metros 0,307 100 4 400 122,68 85,877 36,446 49,4317 73,25 61,040242 199,02
FUMIGACION Metros 0,334 1000 1 1000 334,16 233,92 91,114 142,802 191,36 159,10594 476,13
DESRATIZACION Metros 0,377 410 1 410 154,76 108,33 37,357 70,9729 83,78 69,001398 182,81
8930 2567,22 1797,1 813,646 98341 1583,81 | 1318,8495 4606,09
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Total

i Intervencion Punto de Punto de
Actividades RAYO Medida ppml;?i(z;lg |?/||2 EPSON esen M2 Factura Total Costo Costo Fijo Cqsto Margen |Equilibrio| Equilibrio en
M2 (B) (B*C)= Total Variable .
(A) contrato (C) o envalor$| cantidad
BATERIAS SANITARIAS Metros 0,314 60 10 600 188,51 131,95 54,67 77,2865 111,22 92,65702 294,92
OFICINAS ADMINISTRATIVAS Metros 0,251 200 8 1600 400,87 280,61 145,78 134,828 266,04 | 219,66301 876,74
ACCESOS - CORREDORES -
HALLS INTERNOS Y
EXTERNOS Metros 0,274 100 1 100 27,39 19,173 911 10,0621 17,33 14,402024 52,58
AREAS CIRCUNDANTES -
PARQUEADEROS Metros 0,289 60 1 60 17,35 12,145 547 6,67812 10,67 8,8878158 30,74
AREAS VERDES EN GENERAL Metros 0,317 100 1 100 31,69 22,181 9,11 13,0692 18,62 15,507492 48,94
VARIOS Metros 0,307 40 1 40 12,27 8,5877 3,64 4,94317 7,33 6,1040242 19,90
FUMIGACION Metros 0,334 400 0 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
DESRATIZACION Metros 0,377 160 0 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
2500 678,07 474,65 227,78 246,868 43121 | 358,19195 1323,82
i Intervencion | Total Punto de | Punto de
Actividades Total Compafiia Medida ngiilg :/||2 EPSON esen M2 |Factura Total Costo Costo Fijo Co_sto Margen |Equilibrio| Equilibrio en
M2 () (B*C)= Total Variable .
(A) contrato (C) b envalor$| cantidad
BATERIAS SANITARIAS Metros 0,314 510 10 5100 1602,31 11216 464,68 656,936 945,37 787,58467 2506,81
OFICINAS ADMINISTRATIVAS Metros 0,251 1700 8 13600 340741 2385,2 1239,15 1146,04 [ 226137 | 1867,1356 7452,29
ACCESOS - CORREDORES -
HALLS INTERNOS Y
EXTERNOS Metros 0,274 850 4 3400 931,28 6519 309,79 342,11 589,17 | 489,66882 1787,72
AREAS CIRCUNDANTES -
PARQUEADEROS Metros 0,289 550 2 1100 318,08 222,66 100,23 122,432 195,65 162,94329 563,50
AREAS VERDES EN GENERAL Metros 0,317 850 2 1700 538,67 377,07 154,89 222,177 31650 | 263,62736 831,98
VARIOS Metros 0,307 340 4 1360 417,12 291,98 12391 168,068 249,05 | 207,53682 676,67
FUMIGACION Metros 0,334 3400 1 3400 1136,16 795,31 309,79 485,526 650,64 | 540,96019 1618,84
DESRATIZACION Metros 0,377 1400 1 1400 528,44 369,91 127,56 242,347 286,09 235,61453 624,22
31060 887947 6215,6 2829,99 338564 | 549384 | 4574,0091 16062,03
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EVALUACION - SOLUCION

PUNTO DE EQUILIBRIO POR CLIENTE ESPERADO

EPSON GRAFINAL RECOVER CLUB YRED S.A. RAYO
30,31% 1920 327% 1920 4143% [ 1.920 2,68% 1920 [ 2231% 1.920
VENTAS 106.553,67 | 32.29760 | 16,82 3.48608 | 182 [ 4414901 [2299[ 285225 149 [ 2376874 | 1238
Costo Fijos 16.145,81 4.893,97 2,555 528,24 028 | 668979 [ 348 432,19 023 | 3.60162 188
30,31% 3.27% 41,43% 2,68% 22,31%
Costos Variables 90.268,98 27.36153 [ 1425 295330 [ 154 | 3740167 [1948| 241634 126 | 2013614 | 1049
CF
P.E. ventas= —¢¢
=T
EPSON | | GRAFINAL | | RECOVER | CLUB Y RED S.A. | RAYO
PE en valor 2016 $4.89397 $ 528,24 $6.689,79 $432,19 $3.601,62
015 015 015 015 015
PE en valor 2016 $ 32.022,16 $ 345635 $ 43.772,49 $ 282792 $ 23.566,03
| EPSON | GRAFINAL | | RECOVER | CLUB YREDSA. | RAYO
CF PEenQ2016  $4.89397 $ 528,24 $6.689,79 $432,19 $3.601,62
Margen Unitario 2,57 0,28 351 0,23 1,89
Q a vender PE en Q 2016 1.903,63 1.903,63 1.903,63 1.903,63 1.903,63
Validador 16,82 182 22,99 1,49 12,38
PE 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Fuente: Estado de Resultados afio 2016

Elaborado por: la autora
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