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RESUMEN EJECUTIVO

Las organizaciones pueden optar, por la vanguardia mediante el desarrollo de mejoras
constantes en la gestion de servicio al cliente, desde el manejo eficaz y eficiente de la
informacion relevante para ofrecer un buen servicio hasta la implementacion de nuevas
tecnologias y activos en término de proporcionar el debido soporte que posibilite superar

tiempos de respuesta y mejorar los resultados econémicos y financieros.

SCIMITAR es una empresa familiar que inici6 sus actividades empresariales en 1985y su
mercadeo se localizo en el Distrito Metropolitano de Quito. Su giro del negocio se orienta a
la comercializacién y servicio de recarga de extintores, venta de sefializaciones
informativas, sistemas de extincion y deteccion de incendios e implementos de seguridad
industrial. Durante los Gltimos afios los duefios y altos mandos han querido perfeccionar la
actividad comercial mediante la implementacién de un sistema que permita mejorar los

tiempos de respuesta y asi ofrecer un mejor servicio al cliente.

El presente estudio se direccion0 a proponer una metodologia que ayude a llevar de mejor
manera los datos de clientes sobre registros de recargas o ventas; mejorar la atencion y

llegar de una manera adecuada mediante redes sociales email, pagina web, o de forma
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directa, ademas distinguir y categorizar a los clientes por sus compras. Se ha realizado una
investigacion descriptiva para el levantamiento de datos.

Al finalizar la investigacion, se valordé que la empresa mediante esta implementacion
mejorara el servicio en varios aspectos como: manejo de informacién, tiempos de

respuesta, atencion al cliente e ingresos mayores



vii

INDICE

INTRODUCCION, 1

1. ANALISIS DEL ENTONO, 2

1.1. ANALISIS DEL MACROENTORNO, 2
1.1.1. Aspectos legales, 2
1.1.2. Aspectos politicos, 4
1.1.3. Aspectos tecnoldgicos, 5
1.1.4. Aspectos ambientales, 6
1.1.5. Aspectos econémicos, 7

1.1.5.1. Inversién, 7

1.15.2. Consumo, 8

1.1.5.3.  Exportaciones, 8

1.1.5.4.  Importaciones, 9

1.155.  Gasto del estado, 9
1.2. MICROENTORNO, 10

1.2.1. Competencia, 10

1.2.2. Sustitutos, 10

1.2.3. Proveedores (Poder De Negociacion), 11
1.2.4. Clientes, 12

1.2.5. Barreras De Entrada, 13

1.2.5.1.  Economias de Escala, 13
1.2.5.2.  Diferenciacion, 14
1.2.5.3.  Inversiones de capital, 15
1.2.5.4.  Ventajas en costos independientemente de la escala, 15
1.2.5.5.  Acceso a los Canales de Distribucion, 16
1.2.5.6.  Politica gubernamental, 17
1.3.  ANALISIS INTERNO — SCIMITAR, 19



viii

1.3.1. Historia e informacion de la empresa, 19
1.3.2. Vision, 22



1.3.3. Mision, 22

1.3.4. Valores Corporativos, 22

1.3.5. Recursos y Capacidades de la Empresa, 23

1.3.6. Recursos Humanos, Materiales Y Financieros, 24

1.3.6.1.  Personal jerarquico, 24
1.3.7. Instrumentos En Seguridad Industrial, 25

1.3.8. Herramientas de trabajo ligero y pesado, 26
1.4. Analisis FODA, 27

1.4.1. Fortalezas, 27

1.4.2. Debilidades, 28

1.4.3. Oportunidades, 29

1.4.4. Amenazas, 30
1.5. Cadena de Valor, 30

1.5.1. Actividades primarias o secuenciales, 31

1.5.2. Actividades de apoyo, 32

2. DESARROLLO DE UN MODELO TEORICO DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA UN MODELO B2B EN LA EMPRESA, 34

2.1. METODOLOGIA, 34
2.1.1. Fuente De Entrada, 35

2.1.1.1.  Recepcidn de la llamada del cliente., 36
2.1.2. Obtencion de Datos Informativos del cliente ,39

2.1.2.1.  Proceso De Llegadas, 39
2.1.2.2.  Matriz de Proceso de llegadas, 40
2.1.3. Preparacion de la agenda para el servicio al cliente, 41

2.1.4. Visita del Personal al Cliente ,43

2.1.4.1.  Preparacion de la visita comercial, 43
2.1.4.1.1 Estudio de la ficha del cliente, 43

2.1.4.1.2 Planteamientos de objetivos de la ficha del cliente, 44
2.1.4.1.3 Preparacion de la entrevista, 46
2.1.5. Interaccion con el Cliente, 47

2.15.1. Presentacion con el cliente, 47



X

2.1.6. Levantamiento de las necesidades del cliente, 48

2.1.6.1. Clientes Actuales, 49
2.1.6.2. Clientes Potenciales, 49
2.1.7. Retiro de los equipos, 50

2.1.7.1. FORMATO DE ORDEN DE RETIRO, 53
2.1.7.2.  Formato de autorizacion de control de ingreso o retiro de
equipos, 54

2.1.8. Realizacién del servicio, 55

2.1.8.1.  Proceso de Salida, 55
2.1.8.2.  Un Servidor - Una Cola, 55
2.1.9. Servidor — Recargadora movil, 56

2.1.9.1.  Recargadora movil, 56
2.1.9.2.  Recarga de extintores, 57
2.1.9.3.  Formato de documentacion de realizacion del servicio, 59
2.1.9.4.  Formato de documentacion de repuestos, 60
2.1.10. Entrega de equipos al cliente, 61

3. DIAGNOSTICO DE LA GESTION ACTUAL DEL SERVICIO AL CLIENTE DE
LA EMPRESA SCIMITAR E IMPLEMENTACION DE LA NUEVA
METODOLOGIA 64

3.1. EVALUACION DEL NIVEL ACTUAL DE LA EMPRESA SCIMITAR, 64

3.1.1. Evaluacion del Modelo Actual de Servicio al Cliente en Recarga de
extintores, 64

3.1.2. Formato De Entrevista Para Recoleccién De Informacion, 65

3.2. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA EN LA EMPRESA SCIMITAR,
68

3.2.1. Atencion al cliente mediante las llamadas a la empresa, 68
3.2.2. Recopilacién de Datos Informativos del cliente, 74

3.2.2.1. Obtencidn de Datos Informativos del cliente, 74
3.3. DISENO DE LAS ACTIVIDADES A REALIZARSE EN LA VISITA AL

CLIENTE, 81
3.4. VISITAPERSONAL AL CLIENTE, 83
3.4.1. Estudio de la ficha del cliente, 83
3.4.2. Planteamientos de objetivos de la ficha del cliente, 87

3.4.3. Preparacion de la entrevista., 87



Xi

3.5. AMBIENTE DE INTERACCION CON EL CLIENTE, 91

3.6. ASESORAMIENTO DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE, 96

3.7. RETIRO DE LOS EQUIPOS, 97

3.8. REALIZACION DEL SERVICIO DE RECARGAS DE EXTINTORES, 100
3.8.1. Proceso de salida ,100
3.8.2. Un servidor - una cola, 100
3.8.3. Recarga de extintores, 102

3.9. ENTREGA DE EQUIPOS AL CLIENTE, 108

3.10. INVOLUCRADOS EN REVISAR ESTA APLICACION, 110

. COMUNICACION 113

4,1. ANTECEDENTES, 113
4.2. DEFINICIONES, 114
4.2.1. Herramientas de Comunicacién, 114

42.1.1. Funciones del Planificador, 114
2.1.4.1.4 Investigar, 114

2.1.4.1.5 Elcliente, 115
2.1.4.1.6 Grupo objetivo, 115
2.1.4.1.7 Lacompetencia, 116
2.1.4.1.8 Medios y soportes, 117
4.3. MEDIOS DE COMUNICACION 117
4.3.1. Revista 117

43.1.1. Ubicacion, 117
4.3.1.2. Formatos, 118
4.3.2. Prensa 121

4.3.2.1.  Formato de los periddicos, 121

4.3.2.2. Formato de avisos, 122

4.3.2.3. Ubicacién de avisos, 125
4.3.3. Redes sociales, 127

4.3.3.1.  Facebook (creacion de funpage), 127
4.3.3.2.  Twitter, 129
4.3.4. Informacion Directa, 130

43.4.1. Muestras de Producto, 130



4.4.

5.1
5.2.
5.3.

5.4.
5.5.
5.6.

6.1.
6.2.

xii

4.3.4.2.  Flyers, 131
4.3.43. Dipticosy Tripticos, 132
43.4.4. Mail, 133
43.45.  Teléfono, 133
PRESUPUESTO DE PLAN DE COMUNICACION, 134

VALIDACION A NIVEL DEL PERFIL DEL MODELO, 135

ANTECEDENTES, 135

ESTIMACION DE INGRESOS POTENCIALES, 136
DEFINICION DEL PORCENTAJE A RECUPERAR, 136
5.3.1. (Qué es un cliente?, 137

5.3.2. ¢Qué son los clientes frecuentes?, 137

5.3.3. ¢Qué son los clientes nuevos?, 138

5.3.4. ¢Qué son los clientes desertores?, 138
MANEJO DE ESCENARIQS, 141

ANALISIS ROI, 142

ANALISIS RFM EN SCIMITAR, 142

5.6.1. Recencia, 145

5.6.2. Frecuencia, 146

5.6.3. Monto, 147

ASPECTOS FINALES DE LA INVESTIGACION, 148

CONCLUSIONES, 148
RECOMENDACIONES, 153

BIBLOGRAFIA 157



Xiii

INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO 1 ORGANIZACION Y DIRECCION ..ottt 23
GRAFICO 2. CADENA DE VALOR ..ottt ettt oottt er s s e enen s 30
GRAFICO 3. ESQUEMA DEL PROCESO DE COLA .....oieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 35
GRAFICO 4. VISITA DE SECTORES ..o cteeeeeeeeeeteeeeeeetet s ee e s et see s s e 42
GRAFICO 5. TEORIA DE COLAS APLICADAS A SCIMITAR ....ooeieeeeeeeeeeeeees 56
GRAFICO 6. PROCESO DE LLEGADAS ....coovieeeeteeeeeeteteeeeeeee st seseen s s s 74
GRAFICO 7.TEORIA DE COLAS CON RECARGADORA MOVIL APLICADO EN
SCIMITAR oottt ettt et ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt et et et et et et et et et et et et et et et et et eneneneres 101
GRAFICO 8. ENCARGADOS DE CALIFICAR CADA UNO DE LOS PASOS DE LA
IMETODOLOGIA ..o oottt ettt ettt ettt et et et et et et et et et et et et et e e eeeeeeeeaens 112
GRAFICO 9 MODELO DE PUBLICIDAD EN REVISTA ......oieeeeeeeeeeeeeeeereeeeneenn 120
GRAFICO 10 MODELO DE PUBLICIDAD EN FACEBOOK .....c.coovieeeeeeeveerse, 128
GRAFICO 11. MODELO DE PUBLICIDAD EN TWITTER ....ooveeeeeeeeeeeeeeeeeeene 129
GRAFICO 12. RECENCIA ....oeeeeeeeeeeeee oottt e ettt n e 145
GRAFICO 13. FRECUENCIA ..o oottt ettt ettt en et ee ettt enenenenenenenenenns 146

GRAFICO 14. MONTO ..ot et e et e e e e et e e e es e e et ee e, 147



Xiv

INDICE DE CUADROS

CUADRO 1. MATRIZ DE LA FUENTE DE ENTRADA ..o 37
CUADRO 2. MATRIZ DE PROCESO DE LLEGADAS (MEDIANTE LA OBTENCION

DE DATOS INFORMATIVOS DEL CLIENTE) ..ecoiiiiiiiiiiieeseeeesee s 40
CUADRO 3. PREPARACION DE AGENDA PARA VISITA AL CLIENTE.................. 42
CUADRO 4. LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES ..........ccoooiiiiiiiic 50
CUADRO 5. EVALUACION DEL ESTADO DEL EXTINTOR.......ccceovveiererererrieae, 61
CUADRO 6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ... 62
CUADRO 7. MODELO DE TEORIA DE COLAS A APLICAR.......cc.coevereeereeerereeeenens 63
CUADRO 8 . PERSONAL ENCARGADO EN LA APLICION .......cccooeveeeereceeen. 110
CUADRO 9. PRESUPUESTO DE COMUNICACION........coovereeereieeeeceee e 134
CUADRO 10. ESTIMACION DE INGRESOS........ccooeiiieieieieieieeieeesseseess e 136
CUADRO 11. CLIENTES FRECUENTES, NUEVOS Y DESERTORES DE SCIMITAR

............................................................................................................................................ 139
CUADRO 12. FACTURACION PROMEDIO A RECUPERAR ......cccooovveiererererrins 140
CUADRO 13. MANEJO DE ESCENARIOS ... 141
CUADRO 14. ROI ..ottt 142
CUADRO 15. RECENCIA ... 145
CUADRO 16. FRECUENCIA ..ot 146

CUADRO 17. MONTO ...ttt 147



INTRODUCCION

Toda empresa, necesita estar a la vanguardia y en mejoras constantes para el servicio al
cliente con el manejo eficaz y eficiente de la informacion para ofrecer un buen servicio,
ademas implementar nuevas tecnologias, activos para dar un soporte, superar tiempos de

respuesta y mejorar ingresos a la empresa.

SCIMITAR es una empresa familiar que inici6é sus actividades empresariales en 1985 a
nivel del Distrito Metropolitano de Quito, su giro de negocio se enfoca a la
comercializacion y servicio de recarga de extintores, de sefalizaciones informativas,
sistemas de mitigacion, extincion y deteccion de incendios, ropas, accesorios e
implementos de seguridad industrial. Durante los Gltimos afios, los duefios y altos mandos
han querido perfeccionar la actividad comercial mediante la implementacién de un modelo

para mejorar la recarga de extintores y el servicio al segmento “Bussines to Bussines”.

El presente estudio se encauso a disefiar un proceso de mejoramiento orientado a optimizar
el servicio que SCIMITAR brinda a sus clientes, mediante un servicio eficaz y eficiente
que parta de la apropiada gestién de administrar los datos de los clientes, sobre registro de

recargas o ventas.



1. ANALISIS DEL ENTONO

1.1. ANALISIS DEL MACROENTORNO

1.1.1. Aspectos legales

En el Distrito Metropolitano de Quito de la Republica del Ecuador la
demanda con respecto al servicio de comercializacién y mantenimiento
de extintores relacionado a la seguridad industrial, prevencion,
proteccion y mitigacion contra incendios ha crecido en los ultimos afios,
ya que con la nueva Ordenanza Metropolitana N.- 470 de las Reglas
Técnicas de Materia de Prevencion de Incendios, que fue aprobada el 18
de diciembre del 2014; el cuerpo de bomberos y autoridades del cabildo
exigen méas y nuevas medidas de prevencion para el funcionamiento de
locales comerciales, lo cual ha hecho que la demanda y las ventas de la
empresa tengan un crecimiento (Cuerpo de Bomberos del Distrito

Metropolitano de Quito, 2014).



“Las disposiciones del Reglamento de Prevencion, Mitigacion y
Proteccién Contra Incendios, seran aplicadas en todo el territorio
nacional, para los proyectos arquitectonicos y de ingenieria, en
edificaciones a construirse, asi como la modificacion, ampliacion,
remodelacion de las ya existentes, sean publicas, privadas o mixtas, y que
su actividad sea de comercio, prestacion de servicios, educativas,
hospitalarias, alojamiento, concentracion de publico, industrias,
transportes, almacenamiento y expendio de combustibles, explosivos,
manejo de productos quimicos peligrosos y de toda actividad que
represente riesgo de siniestro”. (Cuerpo de Bomberos del Distrito
Metropolitano de Quito, 2014)

Adicionalmente, esta norma se aplica a aquellas actividades que por
razones imprevistas, no consten en el mencionado reglamento, en cuyo
caso se someteran al criterio técnico profesional del Cuerpo de Bomberos
de su jurisdiccién en base a la Constitucion Politica del Estado, Normas
técnicas INEN, Cdodigo Nacional de la Construccién, Codigo Eléctrico

Ecuatoriano y deméas normas y codigos conexos vigentes del pais.

Toda persona natural o juridica, propietaria, usuaria o administrador, asi
como profesionales del disefio y construccion, estan obligados a cumplir
las disposiciones contempladas en el presente Reglamento de Prevencion,
Mitigacion y Proteccion Contra Incendios, basados en Normas Técnicas
Ecuatorianas INEN. (Cuerpo de Bomberos del Distrito Metropolitano de

Quito, 2014)

Por las normas, reglamentos y ordenanzas que estan en vigencia en el

Distrito Metropolitano de Quito mencionadas en parrafos anteriores; 1os
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establecimientos, empresas y locales comerciales necesitan la instalacion
de implementos adecuados en seguridad industrial como son: extintor,
sefializacion, lamparas de emergencia y detectores; lo cual es una
oportunidad para la empresa SCIMITAR en comercializar sus productos

y servicios

1.1.2. Aspectos politicos

La empresa SCIMITAR en estos aspectos tiene inconvenientes con las

politicas de aranceles que se detalla a continuacion:

El incremento de impuestos y aranceles a productos importados, se
convierten en un factor trascendental al querer comercializar los productos
al mismo precio del periodo anterior, obligando que las empresas
proveedoras suban los precios de venta a SCIMITAR y por ende a sus

clientes.

Toda persona natural o juridica, propietaria, usuaria o administrador, asi
como profesionales del disefio y construccion, estan obligados a cumplir las
disposiciones contempladas en el presente Reglamento de Prevencion,
Mitigacion y Proteccion Contra Incendios, basados en Normas Técnicas

Ecuatorianas INEN.



1.1.3. Aspectos tecnoldgicos

La tecnologia ha avanzado en herramientas y formas de trabajo para el
mantenimiento y recarga de extintores, como es el caso de recargadoras
especializadas las cuales no necesitan de mucho por el manejo operativo sino

(ue estas ya se manejan automaticamente.

Fuente: Manual de Prevencion y Proteccién contra Incendios

Elaborado por: Manuel Cisneros

El correo electronico ha sido de gran beneficio para SCIMITAR ya que
mediante esta herramienta los pedidos de los clientes llegan mas rapido a la

empresa para poder ser atendidos.

Sin embargo, la compafiia no posee una pagina web, ni un sitio de ventas
por internet, lo cual se convierte en una debilidad frente a su competencia

que si lo tiene, pero en suministros y materia prima se compensa ya que
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todos estos suministros adquieren cumpliendo estandares que hayan sido

procesados mediante la mejor tecnologia (Soft, 2014)

PEDIDOS

SCIMITAR

Fuente: Robert Bernhardt.com
Elaborado por: Robert Bernhardt

1.1.4. Aspectos ambientales

Existen normas que rigen en nuestro pais y a nivel local para el cuidado del
medioambiente, varias empresas a en sus actividades deben respetar estas
normas que se encuentran en el primer capitulo de la ley de prevencién y

control de la contaminacion (CONGRESO NACIONAL, 2004):

Art. 1.- Queda prohibido expeler hacia la atmdsfera o descargar en ella, sin
sujetarse a las correspondientes normas técnicas y regulaciones,
contaminantes que, a juicio de los Ministerios de Salud y del Ambiente, en
sus respectivas areas de competencia, puedan perjudicar la salud y vida
humana, la flora, la fauna y los recursos o bienes del estado o de particulares
0 constituir una molestia.

Art. 2.- Para los efectos de esta Ley, seran consideradas como fuentes
potenciales de contaminacion del aire:


http://www.google.com.ec/imgres?hl=es-419&biw=1024&bih=397&tbm=isch&tbnid=a5ti18zPx-cDZM:&imgrefurl=http://www.robertbernhardt.com/church-internet.html&docid=Kd9ZuUnZXK9kEM&imgurl=http://www.robertbernhardt.com/img/internet-01.jpg&w=1568&h=1135&ei=toQOU9-ROpOvkAfP0oCIBQ&zoom=1&iact=rc&dur=1653&page=2&start=8&ndsp=9&ved=0CH8QrQMwDQ
http://www.google.com.ec/imgres?hl=es-419&biw=1024&bih=397&tbm=isch&tbnid=a5ti18zPx-cDZM:&imgrefurl=http://www.robertbernhardt.com/church-internet.html&docid=Kd9ZuUnZXK9kEM&imgurl=http://www.robertbernhardt.com/img/internet-01.jpg&w=1568&h=1135&ei=toQOU9-ROpOvkAfP0oCIBQ&zoom=1&iact=rc&dur=1653&page=2&start=8&ndsp=9&ved=0CH8QrQMwDQ
http://www.google.com.ec/imgres?hl=es-419&biw=1024&bih=397&tbm=isch&tbnid=a5ti18zPx-cDZM:&imgrefurl=http://www.robertbernhardt.com/church-internet.html&docid=Kd9ZuUnZXK9kEM&imgurl=http://www.robertbernhardt.com/img/internet-01.jpg&w=1568&h=1135&ei=toQOU9-ROpOvkAfP0oCIBQ&zoom=1&iact=rc&dur=1653&page=2&start=8&ndsp=9&ved=0CH8QrQMwDQ
http://www.google.com.ec/imgres?hl=es-419&biw=1024&bih=397&tbm=isch&tbnid=a5ti18zPx-cDZM:&imgrefurl=http://www.robertbernhardt.com/church-internet.html&docid=Kd9ZuUnZXK9kEM&imgurl=http://www.robertbernhardt.com/img/internet-01.jpg&w=1568&h=1135&ei=toQOU9-ROpOvkAfP0oCIBQ&zoom=1&iact=rc&dur=1653&page=2&start=8&ndsp=9&ved=0CH8QrQMwDQ

a). Las artificiales, originadas por el desarrollo tecnoldgico y la accion del
hombre, tales como fébricas, calderas, generadores de vapor, talleres,
plantas termoeléctricas, refinerias de petroleo, plantas quimicas, aeronaves,
automotores y similares, la incineracion, quema a cielo abierto de basuras y
residuos, la explotacion de materiales de construccion y otras actividades
que produzcan o puedan producir contaminacion.

Art. 3.- Se sujetaran al estudio y control de los organismos determinados en

esta Ley y sus reglamentos, las emanaciones provenientes de fuentes
artificiales, maviles o fijas, que produzcan contaminacion atmosférica.

1.1.5. Aspectos econdmicos

Los factores que afectan el poder de compra y los patrones de gasto de
los consumidores dependen del ingreso, el precio, los ahorros y el crédito

del momento.

Dichos aspectos estan relacionados al PIB que son:

1.1.5.1. Inversion:

El crecimiento en nuestro pais en el sector de la construccion es
el principal aspecto econdmico que afecta a la compra y venta de
equipos contra incendios ya que al adquirir un bien inmueble
necesitan que su inversidn este segura en todo aspecto ya que por
normas de seguridad a los establecimientos privados y publicos
hacen que las empresas constructoras adquieran estos equipos y

servicios de mitigacion prevencion contra incendios.



1.1.52.

1.153.
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Ademas en las empresas la alta gerencia toma decisiones para
proteger a su personal por lo cual invierten en equipos y
servicios contra incendios por seguridad del cliente externo y el

cliente interno.

Consumo:

Por seguridad en domicilios, departamentos y locales
comerciales las personas consumen este tipo de servicios y
equipos contra incendio ya que asi reducen que se pueda
producir una amenaza o flagelo dentro de domicilio o dentro del

establecimiento.

Exportaciones

Este aspecto no interfiere mucho ya que todos los productos son
del exterior y el pais no produce este tipo de equipos ni ofrece
los servicios hacia al exterior, todo esto es manejado a nivel

interno y la venta de los equipos por medio de las exportaciones.



1.1.54.

1.15.5.

Importaciones

Las importaciones en nuestro pais han tenido problemas ya que
por problemas politicos han hecho que suban las tasas
arancelarias e impuestos lo cual al momento de ingresar
productos al pais ingresan con precios mas altos y esto interfiere
en el precio de venta al publico ya que el cliente al ver la alza de

precios examina varias opciones para adquirirlos.

Gasto del estado

Este aspecto ha favorecido a las empresas ya que el gasto del
estado ha incrementado; la inversion en instituciones publicas ya
sea en ampliacion, mantenimiento y construccion. Ademas en
construccion de escuelas, colegios y hospitales lo cual
necesitan de la implementacion de equipos y servicios de

mitigacion contra incendios.
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1.2. MICROENTORNO

1.2.1. Competencia

Existen varias empresas que son competencia directa de SCIMITAR y
con gran experiencia como son RTM, MASTER FIRE, EQYSE, que son

entidades con el mismo tiempo de experiencia.

Las empresas mencionadas ofrecen productos similares a SCIMITAR
como son extintores, accesorios de seguridad industrial y el servicio de

recargas de extintores.

Estas empresas trabajan tanto a nivel local como a nivel nacional

ofreciendo el servicio a domicilio para realizar el trabajo a las empresas

que lo requieran.

Los proveedores son similares tanto para la competencia como para la

empresa SCIMITAR.

1.2.2. Sustitutos

Ademaés la competencia indirecta de SCIMITAR, son empresas con un

capital financiero alto que ofrecen la comercializacion y venta de
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extintores e implementos de seguridad industrial, como son las cadenas

de KIWY y FERRISARIATO, pero el servicio post venta no es igual.

Las empresas que ofrecen un sustituto de la empresa SCIMITAR no
ofrecen el registro de revision mensual, que consiste en inspeccionar
todas las partes mecéanicas y el estado de los equipos de seguridad

industrial que los clientes de SCIMITAR tienen en sus instalaciones.

El sustituto no ofrece el servicio post venta que es llevar el control anual
en la cual SCIMITAR visita al cliente para ofrecer el servicio y

nuevamente hacer la recarga de los equipos en seguridad industrial.

1.2.3. Proveedores (Poder De Negociacidn)

Los principales proveedores son CAMEIN, ROTUFLASH y PROMAIN
gue son empresas con muchos afios de experiencia en importacion de

equipos, implementos y accesorios en seguridad industrial.

El poder de negociacion entre CAMEIN-SCIMITAR mediante  los
productos que ofrece e importa el proveedor son lo que SCIMITAR
necesita para sus clientes ya que cumple con todos los requerimientos y

todas las especificaciones que necesitan.



1.2.4.
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CAMEIN ofrece una linea de crédito ilimitada hacia SCIMITAR con un

tiempo de 45 dias, esto es posible por los equipos que se adquieren.

El poder de negociacion entre  SCIMITAR-ROTUFLASH mediante sus
productos de sefializacion cumplen las normas que requiere SCIMITAR
para ofrecer a sus clientes cumpliendo con las caracteristicas que ellos

necesitan cumpliendo las normas técnicas INEN.

ROTUFLASH ofrece una linea de crédito ilimitada hacia SCIMITAR con
un tiempo de pago de hasta 60 dias dependiendo el monto al adquirir el

producto.

El poder de negociacion entre PROMAIN-SCIMITAR mediante los
productos que ofrece e importa el proveedor son lo que SCIMITAR
necesita para satisfacer las necesidades del clientes ya que cumple con
todos los requerimientos y todas las especificaciones que ellos necesitan

pero que cumplan las normas técnicas INEN.

Clientes

Los clientes de la empresa SCIMITAR servicios contra incendios son todas
las personas naturales y juridicas que deseen instalar los equipos de
prevencion, deteccion, evacuacion y extincion de incendios ya sean locales

comerciales, domicilios e instituciones publicas y privadas.



1.2.5.
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Ademas son aquellas que deseen cumplir con las normas que el cuerpo de
bomberos y las ordenanzas del municipio piden para el funcionamiento de

establecimientos.

En si todas las personas que deseen tener equipado su domicilio y
establecimiento de trabajo para poder combatir un posible flagelo o

prevenirlo.

Barreras De Entrada

De acuerdo a Michael Porter las barreras de entrada son (Porter, 2014):

1.2.5.1. Economias de Escala:

Las grandes comparfiias del sector dedicadas a la seguridad
industrial logran niveles de venta enormes en comparacién con
pequefias empresas. Esto trae como consecuencia que los costos
de venta se reduzcan. Este efecto se debe a que al aumentar las
ventas las empresas disminuyen el costo fijo unitario de cada

producto.

Las empresas como SCIMITAR son empresas que se abastece

del producto dependiendo al pedido de los clientes y hace que el



1.2.5.2.
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costo unitario por producto se disminuya en aspectos como
bodegas, seguro de robo, compafias que ofrecen seguridad y
proteccion (guardianias), lo cual hace que el costo del producto
sea mas bajo y al vender al cliente es mas conveniente para

adquirirlo que al comprar a las empresas competidoras.

Diferenciacién

SCIMITAR tiene la diferenciacién que lleva un registro mensual
de sus clientes y visita a domicilio para realizar el servicio ya sea
de venta o recarga de extintores lo cual hace la diferenciacion

con sus competidores.

La tecnologia es un factor que afecta a SCIMITAR ya que no
dispone de un sistema de ventas por internet lo cual hace que sea
una debilidad frente a su competencia que si lo tiene, pero en
suministros y materia prima se compensa ya que todos estos
suministros adquieren cumpliendo estandares que hayan sido
procesados mediante la mejor tecnologia (Cuerpo de Bomberos

del Distrito Metropolitano de Quito, 2014)
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Inversiones de capital

Otro tipo de barrera a la entrada en el mercado se produce
cuando los nuevos participantes tienen que invertir grandes
recursos financieros, en el caso de SCIMITAR competir en el
sector es mas facil ya que al ser empresas pioneras ya tienen

inversiones de capital mas altos que las empresas nuevas.

La empresa SCIMITAR tiene inversiones:

e Ensu taller de recargas,

e Labodega almacenaje,

e Sus distribuidores maviles,
e Lamercaderia

e Recursos tecnologicos.

Ventajas en costos independientemente de la escala:

La gran ventaja que SCIMITAR tiene frente a sus competidores

en especial a los nuevos competidores es la experiencia y los

buenos accesos a la mercaderia a ser vendida al cliente hacen que



1.2.55.
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la empresa ofrezca un mejor servicio y un mejor precio frente a

sus competidores nuevos y los ya instalados en el mercado.

Acceso a los Canales de Distribucion

Las empresas ya establecidas en un mercado como SCIMITAR
tienen facilidades en la distribucion de sus productos desde la

produccién al consumidor final.

Los nuevos competidores deben comenzar procesos de
negociacion con los distribuidores lo cual SCIMITAR al ser una
empresa con 30 afios de experiencia en el mercado de seguridad
industrial puede poner los productos a disposicién de los

clientes cuando ellos requieran tenerlos.

Este proceso puede llevar a los nuevos participantes a reducir
sus costos 0 aumentar la calidad, lo cual es una desventaja clara

ante las empresas ya establecidas como SCIMITAR.

Existen ocasiones en las cuales las empresas no logran ingresar
sus productos al mercado y deben realizar grandes inversiones
para generar un estructura propia para distribuir sus productos lo

cual SCIMITAR no requiere de estos mecanismos ya que su


http://www.webyempresas.com/que-es-un-proceso-en-una-empresa/

1.2.5.6.
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cartera de clientes la conocen y por ende prefiere y requieren de

Sus servicios.

Politica gubernamental:

Las politicas de los gobiernos seccionales y del gobierno
nacional a veces pueden dificultar el ingreso de nuevas empresas
al mercado de la seguridad industrial a través de complicadas

leyes y requisitos.

En el caso de SCIMITAR es una empresa que cumple con todos
los reglamentos que la ley pide ya sea ambientales, requisitos de
compras publicas, permiso de cuerpo de bomberos, permiso de
funcionamiento del municipio y permisos INEN para los

productos importados como extintores.
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1.3. ANALISIS INTERNO — SCIMITAR

1.3.1. Historia e informacién de la empresa

SCIMITAR servicios contra incendios es una empresa fundada el 19 de
Febrero del 1985 ofreciendo sus servicios en la recarga y ventas de
extintores ademas en la venta de todos los equipos de seguridad

industrial para el segmento B2C y B2B.

La empresa SCIMITAR ademas de su servicio de recarga de extintores

ofrece la venta de implementos de red contra incendios como es la
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manguera, llaves spaner, RAC, hacha, extintor y el cajetin portable.
También implementos en accesorios personales de seguridad industrial
como casco, gafas de proteccion, protector de oidos, mascarillas, trajes

térmicos, guantes y botas de trabajo.

Otra fase en la larga y productiva vida de SCIMITAR ha sido impulsar,
a través de la oferta de otros servicios como la capacitacion en el uso de

extintores contra incendio.

Es una de las pocas empresas que ofrecen todo tipo de capacitacion en
seguridad industrial (primeros auxilios, uso de extintores, formacion de
brigadas y formacién de puntos de evacuacién) con gente preparada en

cada una de las ramas explicadas.

La empresa SCIMITAR servicios contra incendios es una empresa
familiar que trabaja alrededor de 30 afios en el mercado, siempre
capacitandose en las nuevas reglamentaciones y peticiones que los
organismos de control piden para cumplir con el permiso de

funcionamiento de locales y establecimientos.

La empresa SCIMITAR trabaja en la ciudad de Quito, ya que tiene su
sucursal principal en esta ciudad pero ofrece sus servicios a nivel

nacional, ademas en el negocio de seguridad industrial la empresa tiene
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competidores a nivel nacional que ofrecen la misma gama de servicios y

productos.

El tiempo de respuesta de SCIMITAR hacia sus clientes en lo referente al
mantenimiento y recarga de los extintores es aproximadamente de 24 a
48 horas a nivel local, pero este servicio a otras ciudades demora
dependiendo de la cantidad y especificaciones del tipo de extintor, por lo
que la empresa ha visto la necesidad de mejorar este proceso mediante la
implementacién de una recargadora movil de extintores en su diaria
gestion, para lo cual es necesario realizar una investigacion que
determine la eficiencia y eficacia del servicio, generando valor a sus

clientes.

Las instalaciones de la empresa se encuentran en:

¢ Oficinas ubicadas en el Norte de la ciudad de Quito en Carcelén en la

Calle 3M NB88-90 y pasaje OE4.

e Bodega ubicada en el norte de la ciudad de Quito en Carcelén en la

calle 3M Y Av. Principal N74-244.
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1.3.2. Vision

1.3.3.

1.3.4.

Ser reconocidos como lideres, nacionales, en la venta y recarga de
extintores contra incendio, venta de implementos en seguridad industrial,
basadas en los requerimientos y cumpliendo con las normas que exigen
la ley, que permitan a nuestros clientes una seguridad, proteccion contra
los flagelos, evitar grandes incendios de proporcién, pérdidas humanas y

econdmicas.

Misién

Tener un compromiso con nuestros clientes ofreciéndoles una respuesta
inmediata a sus necesidades de instalacion, recarga, mantenimiento de
extintores  con un excelente servicio, garantizado, contando con

herramientas de calidad y con personal altamente cualificado.

Valores Corporativos

e Confiabilidad.
e Rapidez.

e Honestidad.

e Superacion.

e Profesionalismo.
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e Eficiencia.
e Atencion constante.
e Innovacion.
e Trabajo en equipo.
e Espiritu de servicio.

¢ Responsabilidad.

1.3.5. Recursos y Capacidades de la Empresa

GRAFICO 1 ORGANIZACION Y DIRECCION

PROPIETARIA

GERENTE
GENERAL =

JEFE DE

SEGURIDAD JEFE DE

INDIISTRIAI DISTRIBUCION Y
VENTAS

JEFE DE
CAPACITACIONES

CONTADOR

EFE DE RECARGAS
DE EQUIPOS

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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1.3.6. Recursos Humanos, Materiales Y Financieros

a). Recursos humanos.- en las distintas areas hay directores, funcionarios,
empleados y obreros clasificados en diferentes categorias y niveles

jerarquicos.

1.3.6.1. Personal jerarquico

Propietaria

Gerente general

Jefe de capacitacion

Jefes de departamento ventas

Jefes de departamento de seguridad industrial (JEFES DE
RECARGAS EQUIPOS)

Jefe de distribucion

Ayudantes (cada seccidn tiene su ayudantes en cada uno de los

departamentos.)
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1.3.7. Instrumentos En Seguridad Industrial

Seran distribuidas para los clientes internos y externos

e Mascarillas

e Extintores

e Lamparas de emergencia
e Sensores de humo

e Sensores de gas glp

¢ Ropa de trabajo

e Guantes

e Botas

e Mercaderia recibida

Vehiculos, maquinaria y equipos, accesorios y repuestos.
Camioneta abastecedora

Camioneta distribuidora mercaderia

Auto gerente general

Motos para cobranzas y entrega de correos
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1.3.8. Herramientas de trabajo ligero y pesado

El polvo quimico seco sobrante de las recargas que se coloca en los
extintores de los clientes, la empresa ejecuta practicas cuando se hace la

capacitacion en el uso de extintores

e Cultura de la empresa: SCIMITAR tiene la capacidad de
colaboracién externa con sus proveedores para desarrollar sinergias,
facilidad de localizacion de empresas de servicios, asesores,

colaboradores, etc.

e Prestacion del servicio: La empresa visita a su cliente a domicilio
para recibir su pedido o lo hace mediante una llamada del cliente a la

oficina

e Comercializacién y actuacién en el mercado: Servicios (venta de
extintores y seguridad industrial y recarga de extintores); canales de

distribucion la sucursal y las camionetas de entrega.

El Internet mediante el mail y las lineas telefonicas son medios de
comunicacion para recibir pedidos del cliente y exista interaccion un
servicio post venta y pre venta. (Analisis de Capacidad de la empresa ,

2014)
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1.4. Andlisis FODA

1.4.1. Fortalezas

SCIMITAR es una empresa con 30 afios en el mercado y con una
vasta experiencia en todo lo concerniente a la seguridad industrial y
todas las nuevas reglamentaciones exigidas por el cuerpo de

bomberos.

SCIMITAR es una empresa con una amplia gama de productos y
accesorios para extintores e implementos de seguridad industrial las

cuales hacen que el cliente tenga variedad al escoger sus productos.

SCIMITAR tiene extintores y productos que cumplen normas
calificadas por diferentes normas extranjeras y nacionales como son
las normas INEN en el caso de nuestro pais y las normas NFPA que

son normas internacionales.

SCIMITAR a pesar de tener una sucursal en la ciudad de Quito puede

trabajar a nivel nacional y entregar sus productos a los clientes.
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SCIMITAR cuenta con personal altamente capacitado para el
desarrollo de sus operaciones y al momento de realizar el trabajo con

el cliente.

SCIMITAR es una empresa que maneja politica de just in time en sus
inventarios ya que no puede acumularse mucho tiempo en bodega el
quimico debido que su caducidad podria causar pérdidas econdémicas

para la empresa.

1.4.2. Debilidades

SCIMITAR no importa directamente el producto sino que mediante

un intermediario de Guayaquil trae la mercaderia.

SCIMITAR no ofrece los tiempos adecuados de respuesta para

ofrecer el servicio a los clientes.

SCIMITAR no produce ninguno de los productos que vende ya que

todos son importados lo cual hace que los costos sean més altos.

SCIMITAR no tiene otra sucursal en el pais lo cual a comparacion de

ciertos competidores tienen sucursales en otras ciudades
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SCIMITAR no lleva un sistema de cuantificacion y valoracion de

inventarios razonable de sus existencias.

1.4.3. Oportunidades

Mediante los nuevos reglamentos del cuerpo de bomberos para el
funcionamiento de establecimientos todos los locales deben tener un
extintor contra incendios y en caso de que lo tenga su control anual
en la caducidad del quimico esto hace que SCIMITAR tenga

oportunidad en su servicio.

Con todas las situaciones de emergencia que se han dado en nuestro
pais la gente es méas precavida y adquiere extintores y en caso de

tenerlos los envian a renovarlos.

La oportunidad de expandirse en otras ciudades ya que los

requerimientos en todas las ciudades estan creciendo a nivel nacional.

El crecimiento del sector inmobiliario esta creciendo por lo cual la
demanda de extintores e instalaciones de sefaléticas se ha

incrementado.
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1.4.4. Amenazas

e La elevacion en las tasas de impuestos al importar productos del

exterior suben por lo cual han hecho que aumenten los costos.

e Al pasar los afios aumentan la competencia ya que muchas empresas

se forman y ofrecen los mismos servicios.

1.5. Cadena de Valor

GRAFICO 2. CADENA DE VALOR

ABASTECIMIENTO N\
DESARROLLO TECNOLOGICO N
RECURSOS HUMANOS N\
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Fuente: Commons.wikimedia.org

Elaborado por: Michael Porter, Cadena de Valor

La cadena de valor empresarial, o cadena de valor de la empresa SCIMITAR, es
un modelo tedrico que cumple y que permite describir el desarrollo de las
actividades de la empresa ya sea las actividades primarias o en las actividades de

apoyo generando valor al cliente.


http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Cadena_de_valor.png
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Las actividades que la empresa SCIMITAR realiza son actividades primarias que

son las principales y por las cuales la empresa existe; pero que necesitan de

actividades de apoyo para poder complementarse y que son las siguientes:

1.5.1.

Actividades primarias o secuenciales

Logistica interna bilateral: SCIIMITAR es una empresa que Su
logistica interna comprende en gestionar sus pedidos y entregas lleva
un seguimiento de sus clientes, en su control de existencias maneja un
just in time lo cual le permite manejar sus pedidos de acuerdo a los

requerimientos de los clientes.

Operaciones (produccion): SCIMITAR no tiene operaciones de

produccidn ya que ofrece el servicio de venta y recarga

Logistica externa lateral: almacenamiento y recepcion de los

productos y distribucion del producto al consumidor.

Marketing y Ventas: La empresa al realizar las ventas hace una
explicacion previa de la propuesta para el cliente y sus requerimientos
enfocandose en las 4ps que son el producto su precio, plaza y las

promociones que existen para cada uno de los productos.


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Log%C3%ADstica_interna_bilateral&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Producci%C3%B3n_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Log%C3%ADstica_externa_lateral&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://es.wikipedia.org/wiki/Ventas
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La empresa ofrece un manual en el cual indica los pasos a seguir para
el uso del extintor que a su vez hace dar a conocer mediante una
publicidad que se encuentra en las explicaciones para el uso del
extintor, ademas en el extintor se pega una etiqueta la cual indica la
caducidad del extintor y hace publicidad de la empresa ya que tiene el

nombre de la empresa, sus nimeros y el servicio que ofrecen.

Servicio de posventa 0 mantenimiento: La empresa ofrece
actividades destinadas a mantener y realzar el valor del producto,
mediante la aplicacién de garantias, servicios técnicos y soporte del

servicio que se realiza al producto.

1.5.2. Actividades de apoyo

Segun Porter, Las actividades primarias de SCIMITAR estan apoyadas o

auxiliadas por las denominadas actividades secundarias o de apoyo

(Porter, Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior

Performance, 1985):

Abastecimiento: Las actividades de almacenaje y acumulacion de
articulos de mercaderia, insumos, materiales, etc. son primordiales
para la empresa ya que para el servicio al realizar fuera del taller e

instalaciones de SCIMITAR tiene una camioneta de abastecimiento


http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Mantenimiento
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para entrega de insumos o material de trabajo que necesiten

abastecerse.

Infraestructura de la organizacion: SCIMITAR para prestar
actividades que prestan apoyo a toda la empresa tiene su bodega y sus
oficinas donde prestan el servicio para los clientes en las cuales
tienen sus departamentos de ventas, planificacion, logistica,

capacitacion y la gente de talleres.

Direccién de recursos humanos: SCIMITAR realiza la busqueda,
contratacion y motivacion del personal para sus empleados ya que en
todos los departamentos dan comisiones por ventas y realizacién de

los trabajos para los clientes

Desarrollo de tecnologia, investigacion y desarrollo: SCIMITAR
siempre estd capacitando a todos sus empleados para brindar un
mejor servicio a los clientes ya que de este modo genera costos y

valor al producto y servicio que ofrece a sus clientes.


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Recursos_humanos
http://es.wikipedia.org/wiki/Investigaci%C3%B3n_y_desarrollo

2. DESARROLLO DE UN MODELO TEORICO DE SERVICIO AL CLIENTE

2.1.

PARA UN MODELO B2B EN LA EMPRESA

METODOLOGIA

La empresa basada sus actividades en seguridad industrial por mejorar la
atencion del servicio al cliente se encuentra obligado a mejorarla para de esta
forma poder atender al cliente en todo aspecto ya sea en la pre- venta, venta,

servicio post- venta y asesoramiento técnico.

La metodologia que se requiere implementar esta basada en la teoria de colas
con la cual cumplira una serie de procedimientos en los cuales se optimizara la

atencion al cliente.

La teoria de colases el estudio matematico de las colas o lineas de espera
dentro de un sistema. Esta teoria estudia factores como el tiempo de espera
medio en las colas o la capacidad de trabajo del sistema sin que llegue a

colapsarse.


http://es.wikipedia.org/wiki/Cola_de_espera
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
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Dentro de las matematicas, la teoria de colas se engloba en la investigacion de
operaciones y es un complemento muy importante a lateoria de sistemasy
la teoria de control. Se trata asi de una teoria que encuentra aplicada en una
amplia  variedad de situaciones como negocios, comercio,

industria, ingenierias, transporte y logistica o telecomunicaciones (Dante, 2008).

GRAFICO 3. ESQUEMA DEL PROCESO DE COLA

Sistema de Servicio

Cola Seleccion Mecanizmo Partidas

OO(O)———#| deSenicio <

Fuente: Organizacidn Argentina de Produccion Logistica y Operaciones
Elaborado por: Ing. Dante de Marco

La metodologia consta del siguiente método:

2.1.1. Fuente De Entrada

Es aquella que indican los potenciales clientes que pueden requerir del

servicio en un determinado momento. La principal caracteristica es el

tamano.


http://es.wikipedia.org/wiki/Matem%C3%A1ticas
http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_sistemas
http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_control
http://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Transporte
http://es.wikipedia.org/wiki/Log%C3%ADstica
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2.1.1.1. Recepcion de la llamada del cliente.

La recepcion de llamadas es la labor de recibir las llamadas. Una
persona  que se dedica a la recepcion de llamadas es aquella
que las recibe, bien sea para que le ofrezcan atencion al cliente,
algun tipo de soporte, conocer informacion o hacer reclamos.

(Soto, 2012)

En la cual atiende a las Ilamadas de los clientes y crea un canal

directo de comunicacién para conseguir fidelizarlos. La finalidad

del servicio es atender llamadas para:

e Informacién: Respecto a la empresa, Delegaciones,

teléfonos, productos, servicios, horarios, etc.

e Recepcion de pedidos: Recogida, tramitacion y gestion de

pedidos. Atendemos las llamadas de la empresa y recoge,
tramita y gestiona los pedidos de los clientes de manera

rapida y eficaz.

e Gestion de reclamos — Tratamiento de incidencias:

Atender las llamadas de reclamos de clientes y las gestiones


http://www.gestion.org/marketing/atencion-cliente/3867/la-atencion-al-cliente/
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segun los parametros establecidos para darles una respuesta

rapida y profesional.

Otros.- _un servicio post-venta, un asesoramiento que

garanticen la satisfaccion del cliente y la fidelizacion.

CUADRO 1. MATRIZ DE LA FUENTE DE ENTRADA

SERVICIOS VARIOS

o;Cual es el

PRODUCTOS SERVICIOS
Informacion | e;Qué tipos de | e;Qué es la
extintores recarga de

existen? extintores?

e ;Cuales son los

precio? tipos de agente
extintor para la
eMedidas de
recarga?
instalacion
eNormas que
requiere

cumplir
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o;Qué tipo de | e;Cuantas
Recepcion extintor recargas de
de pedidos: necesita extintor
dependiendo necesita?
de la
actividad? o;Qué tipo de
agente de
o;Cudl es la| recarga
cantidad que | necesita?
necesita?
Gestion _de | Si el producto | eSi esta
reclamos: esta con dafos descargado el
extintor
o Si el producto | eSi esta
esta caducado despresurizado
el extintor
OTROS Manejo y | Recarga anual
capacitacién en | requiere cada uno
uso de extintores | de los extintores
0 material en
seguridad
industrial.

Fuente: Scimitar

Elaborado por: Jonathan Alarcén




39

2.1.2. Obtenciéon de Datos Informativos del cliente

2.1.2.1. Proceso De Llegadas

Es la forma en que los clientes de la fuente de entrada llegan a
solicitar un servicio. La caracteristica mas importante del
proceso de llegada es el tiempo entre llegadas, que es la cantidad
de tiempo entre dos llegadas sucesivas de clientes a un sistema

de colas.

El proceso de llegada no es afectado por el nimero de clientes
presentes en el sistema. EXisten casos en los que el proceso de
llegada puede depender del nimero de clientes presentes en el

sistema como en el caso de una poblacidn pequefia.
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2.1.2.2. Matriz de Proceso de llegadas

CUADRO 2. MATRIZ DE PROCESO DE LLEGADAS
(MEDIANTE LA OBTENCION DE DATOS INFORMATIVOS

DEL CLIENTE)

RECARGA :

TIPO:

CAPACIDAD:
MANTENIMIENTO:
TIPO:

CAPACIDAD:

TIPO :

CAPACIDAD:

INSTALACION

CARACTERISTICAS

INSTALACION

CARACTERISTICAS

Asesoramiento
técnico

mantenimiento

CARACTERISTICAS

Instalacion

Asesoramiento

técnico

CARACTERISTICAS

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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2.1.3. Preparacion de la agenda para el servicio al cliente

Seleccion a partir de la cola o linea: se refiere en si a la disciplina de la
cola en la cual describe como seleccionar a los clientes para recibir el

servicio.

En general la disciplina de los modelos de cola es las primeras en entrar
son las primeras en salir, las principales prioridades para determinar el

orden de servicio a los clientes que esperan la cola son:

PEPS: Primeras en entrar, primeras en salir

UEPS: Ultimas en entrar, primeras en salir.

SEOA: Servicio en orden aleatorio

GD: Disciplina general de servicio (representa las disciplinas, PEPS,

UEPS, SEOA)

En el caso de este estudio utiliza el procedimiento mediante PEPS ya
que las primeras en entrar se despachan primero ya sea en el caso de

venta o servicio de recarga etc.

La preparacion de la agenda partiria desde el punto de encuentro que
seria la empresa en este caso las oficinas y que son el primer punto es

decir al mas cercano hasta el mas lejano y de vuelta al fin de la jornada.
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GRAFICO 4. VISITA DE SECTORES

NORTE DE
QuUITO

CENTRO
NORTE DE
QUITO

CENTRO
DE QUITO

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén

CUADRO 3. PREPARACION DE AGENDA PARA VISITA AL
CLIENTE

BARRIO Y | SERVICIOS VENTA

DIRECCION

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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2.1.4. Visita del Personal al Cliente

Para el desarrollo del siguiente punto, se analiz6 el manual de técnicas
comerciales del Programa de desarrollo Comercial Para tecndlogos

(Programa de Desarrollo Comecial para Tecnélogos, 2008)

2.1.4.1. Preparacion de la visita comercial

2.1.4.1.1 Estudio de la ficha del cliente.

Es importante tomar informacién valiosa del
cliente, esto dependera de cada empresa pero
debera saber el consumo del cliente al visitarlos
en unidades fisicas y monetarias asi como el tipo

de producto.

Estos datos podremos obtener cuando obtenemos
la informacion de la ficha del cliente que nos
ofrece al momento de recibir su llamada o al
momento de la visita esto es proporcionado por él;

esto es en el caso de un cliente nuevo o potencial.

En el caso de un cliente actual podremos echar un

vistazo sobre los datos de ventas realizadas en los
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ultimos periodos por el cliente y saber cuéles

podrian ser sus posibles necesidades

Planteamientos de objetivos de la ficha del cliente

Al momento de visitar a los clientes puede
plantearse objetivos con los siguientes parametros
los cuales nos ayudaran en la visita y esta sea

exitosa como pueden ser:

e Un objetivo donde nos indique cuanto
aumentado el consumo de productos que el

compra.

e Si ha consumido productos referenciales al

producto que la compra.

¢ Si ha existido nuevos productos referentes a las

anteriores compras.

e La incentivacion a que compre productos que

dejen mas rentabilidad a la empresa.
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e En el caso de clientes antiguos mejorar el plazo

a pagar

e Indicar promociones y bonificaciones de la
semana o del mes para incentivar la compra del

cliente.

e Dar descuentos para incentivar y asi vender

mas productos.

e En cuanto tiempo se le puede entregar el

producto o realizar el servicio.

e Hablar sobre los tiempos de pago

Por lo que es muy importante saber que tener

informacion del cliente nos sirve al momento de la

negociacion.
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Preparacion de la entrevista.

En esta etapa se prepara antes de ir a visitar al
cliente. Y se prepara lo siguiente (Programa de

Desarrollo Comecial para Tecnélogos, 2008):

Definir la persona a contactar.

e Definir el producto o productos a vender en

funcién de la informacion de la ficha de

clientes y de la politica de la empresa.

e Elaborar un tema de conversacion inicial.

e Preparar el argumento de ventas.

e Preparar las preguntas a realizar al cliente.

e Preparar respuesta a posibles objeciones.
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2.1.5. Interaccion con el Cliente

2.1.5.1. Presentacion con el cliente.

Esta etapa es muy importante ya que de esta forma posiciona la

imagen de nosotros el cliente en su mente de aqui parte el

proceso de la negociacidn si es un éxito o un fracaso.

e Ser puntual.

e Cuidar el aspecto personal

e Ser paciente por la espera que pueda producirle el cliente.

e Presentarse convenientemente si es la primera vez.

e Saludar cortésmente

e Llamar al cliente por su nombre.

e Agradecerle el tiempo que le ha ofrecido por la visita.

e Captar la atencion del cliente
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e Prestar atencion al lenguaje no verbal nuestro y del cliente.

e (Gestos positivos

e Postura

e Actitud

e Prestar atencion al lenguaje verbal nuestro y del cliente.

2.1.6. Levantamiento de las necesidades del cliente

En esta parte del proceso consiste en despertar el interés del cliente por

los productos que la empresa comercializa.

En esta parte del procedimiento se realiza la matriz sobre lo que el cliente
requiere ya sea extintores en recarga o venta de extintores, elementos de
ropa industrial, accesorios de seguridad ya sea lamparas, detectores y

sefializacion.



Ademas

actuales

clientes.

2.16.1.

2.16.2.
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se puede diferenciar entre clientes potenciales y clientes

para de esta forma saber la forma de como interactuar con los

Clientes Actuales:

Son aquellas personas, empresas u organizaciones que le hacen
compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en
una fecha reciente. Este tipo de clienteses el que genera el
volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos
que percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite
tener una determinada participacion en el mercado (Tipos de

Clientes, 2006).

Clientes Potenciales:

Son aquellas personas, empresas u organizaciones que no le
realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son
visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la
disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para
comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un
determinado volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o
largo plazo) y por tanto, se los puede considerar como la fuente

de ingresos futuros (Tipos de Clientes, 2006).
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CUADRO 4. LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES

LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES

EXTINTORES
CAPACIDAD MARCA tipo de agente [RECARGA VENTA UBICACION NUMERO EMPRESA  |CANTIDAD
LAMPARAS DE EMERGENCIA
MARCA VENTA MANTENIMIENTO NUMERO EMPRESA  |CANTIDAD
DETECTORES
TIPO MARCA VENTA MANTENIMIENTO NUMERO EMPRESA  |CANTIDAD

ROPA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Accesorio MARCA TIPO VENTA UBICACION  |NUMERO EMPRESA  [CANTIDAD
SENALIZACION
MATERIAL MEDIDAS L0GO VENTA MANTENIMIENTO INSTALACION ~ [EMPRESA  |CANTIDAD

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén

2.1.7. Retiro de los equipos

Esta parte del modelo se trata en Controlar, salvaguardar e identificar los
equipos a retirar del cliente registrandolos de forma adecuada los
equipos que ingresan o salen de las empresas para ser realizados el

mantenimiento o recarga
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Este procedimiento aplica para todas los equipos que requieran ingresar o

salir de la empresa.

Se debe trabajar con el Unico documento valido para el retiro de los
equipos de la empresa con un formato de 6rdenes de ingreso o salida de
equipos, el cual deberé ser diligenciado en una original y una copia para
de esta forma indicar todas las observaciones de los equipos

retirados. (Dante, 2008)

Se Diligenciara de manera clara todos y cada uno de los campos que esta
contenga y podra efectuarse a mano, no se aceptaran ordenes que vengan
diligenciadas a computador y complementadas por escrito y que estén
firmadas por el encargado o visitante de la empresa y adjunto a la firma

de la persona que recibe la orden por los equipos retirados.

La fecha de diligencia del retiro provisional o total debe corresponder a
la del dia del retiro de los equipos. La fecha de salida e ingreso de los
elementos debe corresponde a un dia habil o laboral dependiendo del

cliente si él requiere un dia no laboral o de festividades.

La relacion de elementos debe corresponder estrictamente a los que se

requieren movilizar, si por alguna razén uno o mas equipos relacionados
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no se requieren su retiro, debe cambiarse el documento para que no

existan problemas posteriores con el cliente.

Se debera relacionar la cantidad de elementos a ingresar o retirar, asi

como caracteristicas completas de los mismos:

e Colores

e Marcas

e Referencias
e Modelos

e Seriales

e Dimensiones

No se recibiran los documentos que presenten enmendaduras, borrones o

tachones.

Si por alguna razén el responsable de los equipos en la empresa cliente
no se encuentra en la empresa, deberd autorizar su Jefe inmediato,

haciendo una nota aclaratoria del retiro.

Si por alguna razon la entrega de los equipos no es posible realizarla el
tiempo previamente establecido, se debe informar mediante correo

electronico o llamada (Antes del vencimiento)
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2.1.7.1. FORMATO DE ORDEN DE RETIRO

EMPRESA XXX

ORDEN DE RETIRO #1

CLIENTE: tiiiieiieineeuiiuineeneinrieeneeneintimmmiiiiiiiiiiiiiine,

CANTIDAD DESCRIPCION | OBSERVACIONES

FIRMA AUTORIZADA FIRMA CLIENTE

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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2.1.7.2. Formato de autorizacion de control de ingreso o retiro de equipos

AUTORIZACION DE CONTROL DE INGRESO O

RETIRO DE EQUIPOS

EMPRESA XXX

SENORES:

ASUNTO: RETIRO DE EQUIPOS.

Por medio de la presente comunico el retiro de los equipos para el
respectivo mantenimiento y recarga.

YO i con nimero  de  cedula
............................................................. Encargado de
esta actividad les autorizo a la empresa xxx el retiro para realizar

el servicio.

Firma responsable empresa xxx Firma responsable cliente
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2.1.8. Realizacién del servicio

La realizacion del servicio consta desde la salida del extintor de la

empresa en este caso el cliente en la cual desde el proceso de salida

empieza esta parte del proceso.

2.18.1.

2.1.8.2.

Proceso de Salida

Es la forma en que los clientes abandonan un sistema de colas.
Para describir el proceso de salida de un sistema de cola, se
especifica una distribucion de probabilidad. En la mayor parte de
los casos suponemos que la distribucion de tiempo de servicio es
independiente del numero de clientes presentes, es decir que el

servidor no trabaja mas rapido cuando hay mas clientes.

Luego entra a la distribucion de la cola en la cual los equipos

retirados de la empresa entran a la cola para ser atendidos en este

caso realizar la recarga y su respectivo mantenimiento.

Un Servidor - Una Cola

Es el tipo mas sencillo de estructura y existen formulas directas

para resolver el problema con distribucion normal de patrones de
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llegada y de servicio. En este caso se usara el método de las

PEPS.

GRAFICO 5. TEORIA DE COLAS APLICADAS A SCIMITAR

LLEGADAS

EXTINTOR
CON
MANTENIMEI
NTO

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon

2.1.9. Servidor — Recargadora movil.

2.1.9.1. Recargadora movil

La recarga es el reemplazo del agente de extincion y también del
excedente para ciertos tipos de extinguidores mediante equipos
moviles transportados por un vehiculo, camioneta o camion que
pueda transportar las herramientas a usarse para realizar el

Sservicio.
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2.1.9.2. Recarga de extintores

Debemos tomar en cuenta los siguientes aspectos (Cisneros,

2000):

Todo extintor debe recargarse después del uso, o por resultado de
una inspeccion o al efectuar mantenimiento, Al hacer la recarga,
debe seguirse las recomendaciones del fabricante o de la empresa

que le ofrece el servicio

Los extintores de soda - &cida, espuma, agua, y los a base de
anticongelantes, deben recargarse con agua o el producto

quimico respectivo, cada 12 meses.

Para la recarga, se utilizaran solamente los productos quimicos
especificados por el fabricante o proveedor, o materiales que
tengan composicion quimica equivalente, con iguales
caracteristicas fisicas. Se deben realizar ensayos, en caso de
utilizar otro producto distinto al original, para asegurar igualdad

de condiciones y funcionamiento.

Para efectuar la recarga, se observaran las siguientes medidas de

seguridad:



58

Asegurarse que la presion interna del cilindro o cartucho ha
sido aliviada hasta igualarse a la presién atmosférica, antes
de proceder a retirar la valvula o el dispositivo de cierre. No
confiarse de los indicadores de presion instalados en el
extintor, ya que pueden estar defectuosos o funcionar mal en

los rangos inferiores.

Usar el material de recarga apropiado. La mezcla de agentes
diversos puede causar reaccion quimica que genere presiones

peligrosas en el recipiente.

Limpiar bien todos los componentes de sellado (empaques) y
engrasarlos ligeramente para prevenir escapes. La operacion
de engrasado es aplicable, solamente si no hay indicacién

contraria del fabricante.

Revisar el dispositivo medidor de presion, para asegurarse

que indica el valor correcto.

La mayoria de los fabricantes recomiendan nitrégeno seco
como gas expulsor. El regulador de carga debe graduarse a

presion que sea mayor a la de servicio en aproximadamente
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170 kPa como méaximo, para evitar dafios al indicador de

presion del extintor o pérdida de calibracion.

2.1.9.3. Formato de documentacioén de realizacion del servicio

EMPRESA XXX
HOJA DE VIDA
CLIENTE:
FECHA:
TELEFONO:
SISTEMA DE | AGENTE TIPO DE | A ACCION
PROPULSION EXTINTOR | EXTINTOR INSPECCIONAR | CORRECTIVA
FIRMA RESPONSABLE EMPRESA XXX CLIENTE

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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En el caso de que los equipos de la empresa que solicito el
servicio se presentaran un documento para especificar la parte

cambiada al cliente para su buen funcionamiento.

Formato de documentacion de repuestos

EMPRESA XXX
REPUESTOS
CLIENTE:
FECHA:
TELEFONO:
, ACCION
PARTE A INSPECCIONAR
CORRECTIVA
OBSERVACIONES: .......oooiiiiiiiiii i
FIRMA RESPONSABLE EMPRESA XXX CLIENTE

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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2.1.10. Entrega de equipos al cliente

La entrega de equipos al cliente es el momento en el cual se entregan los
equipos ya realizados el respectivo mantenimiento y recarga a la empresa

que requirio el servicio (Dante, 2008).

Dentro de esta ultima parte de la metodologia se procede a tomar los
datos del extintor como va hacer entregado el extintor con aspectos

como:

A: Cambio de repuestos

B: Con tarjeta metéalica de control.

C: Con nuevos sellos de garantia que afiancen que el equipo esta
recargado y realizado su respectivo mantenimiento.

D: Como se encuentra el estado del equipo mediante un informe técnico.
E: Revisado su respectiva etiqueta para el proximo mantenimiento.

G: Observaciones

CUADRO 5. EVALUACION DEL ESTADO DEL EXTINTOR

A B C D E F G

EQUIPO 1

EQUIPO 2

EQUIPO 3

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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Luego de esta revision procedemos a entregar el equipo a la empresa.
Esto es mediante el método PEPS las primeras en entrar seran las

primeras en salir.

El método PEPS también es una asignacion que se da a la clientela de
una casa, significando con ello que al cliente que puso su orden en primer
término, se le surtira con la primera operacion que la empresa realizara
en la jornada de trabajo y asi desarrollandolo hasta con las Gltimas

operaciones del dia basada en el cronograma y agenda.

CUADRO 6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

BARRIO Y
SERVICIOS VENTA
DIRECCION

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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CUADRO 7. MODELO DE TEORIA DE COLAS A APLICAR

1 2 3 4 5 6
DISTRIBUCION DISCIPLINA | # MAXIMO
DISTRIBUCIO | NUMERO DE POBLA
MODELO | DE LLEGADAS DE DE
N DE SALIDAS | SERVIDORES CION

SERVICIO | CLIENTES

INFINI
X X 1 PEPS INFINITO
TA

Fuente: Organizacion Argentina Produccion Logistica y Operaciones
Elaborado por: Ing. Dante de Marco




3. DIAGNOSTICO DE LA GESTION ACTUAL DEL SERVICIO AL CLIENTE DE
LA EMPRESA SCIMITAR E IMPLEMENTACION DE LA NUEVA

METODOLOGIA

3.1. EVALUACION DEL NIVEL ACTUAL DE LA EMPRESA SCIMITAR

3.1.1. Evaluacion del Modelo Actual de Servicio al Cliente en Recarga de

extintores.

SCIMITAR es una empresa que se maneja mediante una agenda la cual
como va ingresando los pedidos y requerimientos de los clientes va

formando su jornada de trabajo para el dia, semana, mes.

Se realiz6 una entrevista con preguntas abiertas al jefe de recargas al jefe
de distribucion- ventas y a los ayudantes que son las principales personas
a las cuales se les realizo unas preguntas relacionadas al modelo actual de

servicio al cliente lo cual se obtuvo la siguiente informacion:
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3.1.2. Formato De Entrevista Para Recoleccion De Informacién

PREGUNTA

1.- ¢Como evaltia que SCIMITAR esta recibiendo las llamadas de

los clientes?

2.- ¢Como evalla la obtencion de los datos de la empresa a visitar?

3.- ¢cdémo califica la preparacion de las actividades que se realiza

en la jornada siendo 1 malo y 10 lo mejor?

4.- ;como califica la visita cuando visitan a los clientes?

5.- ¢como califica la interaccién de las personas de SCIMITAR

gue interactian con el cliente?

6.- ¢ CoOmo esté levantando los requerimientos que desea el cliente?

¢, Ofrece productos adicionales?

7.- ¢Cémo califica al momento que retira los clientes? (Cdmo

levanta la informacién de los equipos retirados?
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8.- ¢Como califica el procedimiento de realizacion del servicio?

9.- ¢Como esta levantando la informacion al momento de entregar

los equipos hechos su respectivo mantenimiento?

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén

PREGUNTA METODO

1. ¢(Como evalia que SCIMITAR esta Recepcion de llamada al
recibiendo las llamadas de los clientes? | cliente

2. ¢Cbémo evalla la obtencion de los datos | Obtencion de Datos
de la empresa a visitar? Informativos del Cliente

3. ¢Cbmo califica la preparacion de las
actividades que sea realiza en la jornada
siendo 1 malo y 10 lo mejor?

Preparaciéon de la agenda para
el servicio del cliente

4. ;Cémo califica la visita cuando visitan a

los clientes? Visita Personal al Cliente

5. ¢Coémo califica la interaccién de las
personas de SCIMITAR que interactian | Interaccion con el Cliente
con el cliente?

6. ¢COmo esta levantando los
requerimientos que desea el cliente?
¢ Ofrece productos adicionales?

Levantamiento de las
necesidades del Cliente

7. ¢Como califica el momento que retira
los clientes? ;Cémo levanta la Retiro de los equipos
informacidn de los equipos retirados?

8. ¢Cdomo califica el procedimiento de

realizacién del servicio? Realizacion del Servicio

9. ¢(Cbmo esta levantando la informacion al
momento de entregar los equipos hechos
su respectivo mantenimiento?

Entrega de Equipos al
Clientes

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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JEFE DE DISTRIBUCION Y VENTAS

AYUDANTE 1

Todos pueden tomar la llamada y reciben el
pedido

Piden solo los datos principales sin ser mas
explicitos

Se arregla la agenda en orden de llegada de
Ilamadas

Saludo y Presentacién

Solo hablan del servicio a ofrecer

Se ofrece solo si el cliente amerita la
informacion

Se explica de equipos que
puedan complementar al
que tiene

Se podria mejorar la recoleccion de informacion

de equipos

Encargado de informar al
jefe de distribucion
novedades de los equipos

Hoja de vida de los extintores basica

Datos basicos.

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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AYUDANTE 2 JEFE DE RECARGAS
Mejorar los tiempos de respuesta Se realiza eficazmente los
equipos pero se podrian
ser mejor

No estan a cargo de la actividad.

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén

3.2. IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA EN LA EMPRESA

SCIMITAR

3.2.1. Atencion al cliente mediante las llamadas a la empresa

La empresa SCIMITAR servicios contra incendios por mejorar la
atencion del servicio al cliente se encuentra obligado a mejorarla para de
esta forma poder atender al cliente en todo aspecto ya sea en la pre-

venta, venta, servicio post- venta y asesoramiento técnico.
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La metodologia que se requiere implementar es basada en la teoria de

colas con la cual cumplira una serie de procedimientos en los cuales se

optimizara la atencion al cliente.

La metodologia consta del siguiente método:

La fuente de entrada serian los clientes que se recepta mediante el

primer paso de recepcion de la llamada del cliente.

e Recepcion de la llamada del cliente.- Una persona estara destinada

y dedicara a la recepcién de llamadas en la cual las recibe y
ofrece atencion al cliente, ademéas de cualquier ayuda técnica y

conocer informacion o hacer algin reclamo.

La recepcion de llamadas que requiere SCIMITAR es para gestionar

la atencion al cliente y reclamos de los clientes via telefonica.


http://www.gestion.org/marketing/atencion-cliente/3867/la-atencion-al-cliente/
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SCIMITAR®

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

FUENTE DE ENTRADA (Mediante el servicio de llamadas por el cliente

a la empresa)
SERVICIOS VARIOS
PRODUCTOS SERVICIOS
Informacion: e (Qué tipos de e (Quées larecarga

extintores tiene y cual de extintores?

es el precio?
PQS: desde los $ 15 hasta los Es el proceso por el cual un
$350. extintor es rellenado con un

CO2: desde los $ 55 hasta los$ | agente el cual sirve para
450. apagar un flagelo, amago de
AGUA: desde $ 100 hasta los incendio o un incendio.
$350.

ESPUMA: desde $200 hasta los

$500.
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e Medidas de instalacion

Desde de 5 hasta 15 libras se
instala hasta 1,50 m
Desde 20 libras hasta 49 libras

hasta 1,20 m.

e Normas gue requiere

cumplir

Que tenga el local:

1. Un extintor

2. Un detector de gas (en
caso de tener glp)

3. Un detector de humo.

4. Una lampara de
emergencia

5. Sefializaciones

informativas

e ;Cuales son los tipos
de agente extintor
para la recarga?

A: Este agente es agua el

cual sirve para tipos de

incendio que sean solidos.

AB: Este agente es

espuma el cual sirve para

tipos de incendio que sean
originados por derivados
del petrdleo y solidos.

ABC: Este agente es

polvo quimico seco el

cual sirve para tipos de
incendio que sean
originados por derivados

de petroleo, solidos o

también de origen

eléctrico

BC: De origen eléctrico y

derivados del petréleo
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Recepcidn de

¢ Oué tipo de extintor necesita

¢ Cuantas recargas de

dependiendo de la actividad?

extintor necesita?

pedidos: Podemos tomar el pedido
ABC: para cualquier tipo de dependiendo de cuantos
incendio equipos hay que retirar para
BC: de origen tipo eléctrico. enviar una unidad ya sea una
A: si usa solidos. camioneta o un auto.
AB: de origen solido y ¢ Qué tipo de agente de
derivados del petroleo recarga necesita?

A |AB |ABC | BC

¢Cual es la cantidad que O |0 |0 Q
necesita?

Gestion de

reclamos: e Siel producto esta con e Si esta descargado el

dafios:
Conjunto de disparo
Manometro
Manguera
Cilindro
Sujetador de manguera
Pitdn de manguera

Soporte y base del extintor

extintor

e Si esta despresurizado

el extintor.

e Sj esta con dafios el

extintor
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e Si el producto esta

caducado

OTROS

Manejo y capacitacion en uso

Recarga anual requiere

de extintores o0 material en

sequridad industrial.

Manejo :
e En extintores
e En implementos de
seguridad industrial

e Ropa de seguridad

industrial.

e Sefializacion informativa

Capacitacion:

e En uso de extintores

e Enformacion de
brigadas.

e En capacitacion para

ubicar sefalizaciones

cada uno de los extintores

El extintor necesita un
mantenimiento o recarga
anual ya que se necesita
inspeccionarlo para ver el
estado del agente y del
cilindro; de esta forma
podemos prevenir que en una
ocasién de emergencia real el
extintor pueda funcionar de
manera correcta, eficaz y
efectiva.

Si el extintor esta con una
garantia de més de dos afios
el extintor necesita solo de
una inspeccion y
mantenimiento por

prevencion

Fuente: Scimitar y Manual de Prevencion y Proteccion contra incendios
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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3.2.2. Recopilacion de Datos Informativos del cliente
3.2.2.1. Obtenciodn de Datos Informativos del cliente

GRAFICO 6. PROCESO DE LLEGADAS

LLEGADAS

LLAMADAS,

EMAIL,
VISITAS

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén

En el caso SCIMITAR el proceso de llegadas son las llamadas

gue mediante la fuente de entrada llegan a solicitar un servicio.

En SCIMITAR mediante el proceso de llegadas obtenemos la
informacidn del cliente ya sea para cualquiera de los servicios de

venta o recarga de equipos contra incendios.

Esta informacion ayudara para saber sobre el cliente y asi poder

ofrecer un servicio de calidad.
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El proceso de llegadas puede ser mediante un email, una Ilamada
0 por la visita realizada a los clientes actuales o clientes

potenciales que existan en el mercado.

De esta forma se puede obtener los datos claros del
requerimiento del cliente y asi ofrecer el servicio més eficaz y

eficiente.
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SCIMITAR!

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

Matriz de Proceso de llegadas (Mediante la obtencion de datos

informativos del cliente)

e RECARGA: e TIPO:
TIPO:
A: A:
ABC: ABC:
AB: AB:
BC: BC:
CAPACIDAD: CAPACIDAD:
3LIBRAS: 3LIBRAS:
5 LIBRAS: 5 LIBRAS:
10 LIBRAS: 10 LIBRAS:
20 LIBRAS: 20 LIBRAS:
50 LIBRAS : 50 LIBRAS:
100 LIBRAS : 100 LIBRAS :
150 LIBRAS: 150 LIBRAS:
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e MANTENIMIENTO:

CANTIDAD:

CAPACIDAD:

3LIBRAS:

5 LIBRAS:

10 LIBRAS:

20 LIBRAS:

50 LIBRAS :

100 LIBRAS :

150 LIBRAS:

INSTALACION:

Si

No

Altura:

Lugar:

CARACTERISTICAS

Medidas:

Color:

Norma:
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Material para ser instalado:

Logo:

Clavos: Si
Tornillos: no
Cintas:

INSTALACION CARACTERISTICAS

Si Lamparas:

No Industrial:

Altura: Domestica:
Detectores:

Lugar: Libre mantenimiento:
Sistema de  deteccion
centralizado

Asesoramiento técnico | CARACTERISTICAS

mantenimiento

CASCOS:

PROTECTORES

AUDITIVOS:

GAFAS:

MASCARILLA:

TRAJES TERMICOS:

GUANTES:

CASCOS:

COLORES:

ESPECIFICACIONES:

PROTECTORES

AUDITIVOS:

OREJERAS:

TAPONES:
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CALZADO INDUSTRIAL:

GAFAS:

ESPECIFICACIONES:

MASCARILLA:

DESECHABLES

PARA ACIDOS:

CANASTEN:

1C 2C 3C

PARA POLVO:

FILTROS

1F 2F 3F

Instalacion

Si

No

Asesoramiento técnico

Deteccion de  movimiento
(alarma contra robos).

El sistema de deteccidn
funciona con una alarma
contra robos, dependiendo del
espacio y metros cuadrados ya

que los sensores tienen una

CARACTERISTICAS

Deteccion de movimiento

(alarma contra robos).

Sensores:

Teclado:

Central:

Cableado:

Bateria de respaldo:

Sirena;
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cobertura de 15 m2 lo cual al
captar movimiento de un peso
mayor a 25 libras capta y se
activa el sistema.
Deteccion de incendios
(alarma de incendios).

El sistema de deteccién
funciona con una alarma de
incendios, dependiendo del
espacio y metros cuadrados ya
que los detectores funcionan
maximo a una altura de 2,20 m
con una cobertura de 15 m2 lo
cual al captar humo denso y
una temperatura mayor a los
42 grados se cativa ya que son
detectores ionicos funcionan
mediante la deteccion humo y

calor.

Deteccion de incendios

(alarma de incendios).

Detectores:

Central:

Teclado:

Cableado:

Bateria de respaldo:
Sirena:

Splinger:

Cisterna:

FIRMA DEL JEFE DE DISTRIBUCION

Fuente: Scimitar

Elaborado por: Jonathan Alarcon

FIRMA AYUDANTE
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3.3. DISENO DE LAS ACTIVIDADES A REALIZARSE EN LA VISITA AL

CLIENTE

En la seleccién a partir de la cola o linea la empresa SCIMITAR respetara la

disciplina de la cola en la cual seleccionara a los clientes para recibir el servicio.

En el caso de SCIMITAR utiliza el procedimiento mediante PEPS ya que las
primeras en entrar se despachan primero ya sea en el caso de venta o servicio de

recarga etc.

La preparacion de la agenda de SCIMITAR partiria desde el punto de encuentro
que seria los talleres de la empresa en este caso seria desde el norte de Quito en
Carcelén y se desplazaria al primero que se retird hasta el ultimo en retirar de la

jornada anterior y de vuelta hasta el fin del dia de trabajo.

De esta forma al realizar las actividades de SCIMITAR como ellos retiraran y
entregaran los equipos en este formato se realizara la jornada en el orden PEPS
pero mediante los sectores de Quito, es decir si empezamos en el norte, sur o

centro.

En este formato nos indicara el orden, la direccion, si es servicio o Si es venta y
desde donde empezara el trabajo, ademas al realizar el servicio se enfocara solo

en el método PEPS sin enfocarse en los sectores.
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Al finalizar estara la firma de las personas encargadas del retiro y entrega de los
equipos los cuales seran los responsables de que el servicio o venta se haya

cumplido eficazmente.

SCIMITAR

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

ACTIVIDADES DE RETIRO Y ENTREGA DE LOS EQUIPOS

f scmiTARS

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS

poy [
Telefax.- 3441-484 Cel - (099476732)-(098954536)-{09B4144677)
e-mail: scimitar sci@hotmail com
Quito- Ecuador

FIRMA JEFE DE DISTRIBUCION FIRMA DE GERENCIA

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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3.4. VISITAPERSONAL AL CLIENTE

SCIMITAR primero realizara varias etapas:

3.4.1. Estudio de la ficha del cliente

SCIMITAR tomara informacion del cliente desde sus datos principales

tomado en datos anteriores, pero deberd ser mas minucioso en el

consumo del cliente al visitarlos en las Gltimas compras realizadas en

tiempos anteriores ya sean en el servicio o en productos.

La ficha del cliente sera:
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SCIMITAR®

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

FICHA DEL CLIENTE

DATOS GENERALES:

CLIENTE: TELEFONO:
DIRECCION:

LOCALIDAD: CORREO:
PERSONA DE CONTACTO:

CARGO: FAX:
ACTIVIDAD

FORMA DE PAGO:

N.- DE CUENTA:
DATOS COMERCIALES:
QUE COMPRAN:
PRODUCTOS:

SERVICIOS:
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ANO 2015

PREVISTO

REALIZADO

DIFERENCIA

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

ANO 2015

PREVISTO

REALIZADO

DIFERENCIA

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

PRECIOS NEGOCIADOS:

PRECIO NETOS:




PRODUCTO O SERVICIO
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PRODUCTO O | MODELDO, PRECIO OBSERVACIONES
SERVICIO CAPACIDAD

EXTINTOR

RECARGA

FIRMA JEFE DE DISTRIBUCION

Fuente: Scimitar

Elaborado por: Jonathan Alarcén

FIRMA DE GERENCIA
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3.4.2. Planteamientos de objetivos de la ficha del cliente

SCIMITAR para visitar a los clientes deberd plantearse objetivos que

son.

Incrementar el consumo del cliente en los mismos productos que

compra.

e Incrementar el consumo del cliente a través de la venta de nuevas
referencias de productos para el mismo.

e Introducir nuevos productos a SCIMITAR.

e Vender al cliente productos con mayor margen.

¢ Negociar nuevas condiciones de pago; contado, cheque.

e Negociar promociones y bonificaciones.

e Negociar descuentos por las compras mayores a $ 500

¢ Negociar condiciones de plazo de entrega.

¢ Negociar condiciones de plazos de pago. 15 dias, 30 dias

3.4.3. Preparacion de la entrevista.

SCIMITAR prepara la entrevista mediante estos parametros:

Definir la persona a contactar.
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Evaluar las caracteristicas como:

e Geogréficas,
¢ Religiosas,

e Econdmicas,
e Politicas,

¢ Intelectuales

e Problemas tienen en comun.

La idea es pensar de qué forma SCIMITAR puede aportar al mercado y

descubrir al cliente y brindarle beneficios que pueden obtener.

De esta forma el cliente interno de SCIMITAR estarda coémodo
trabajando, con quien estd a gusto y podria trabajar largas jornadas de
trabajo, esto es fundamental especialmente si recién comienza una

negociacion.

Definir el producto o productos a vender en funcion de la informacion de

la ficha de clientes.

Extintor: Aparato portatil para apagar fuegos o incendios de pequefia
magnitud que consiste en una especie de botella grande en cuyo interior

hay una sustancia liquida, espumosa o en forma de polvo (agua
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pulverizada, hidrocarburos, dioxido de carbono, etc.); para apagar el

fuego se arroja un chorro de esta sustancia sobre el mismo.

Recarga de un extintor: La recarga es el reemplazo del agente de
extincion y también del expelente para ciertos tipos de extinguidores.

Todos los extinguidores de tipo recargable deben ser recargados despues
de ser utilizados o cuando lo indique una inspeccion. Cuando se lleva a

cabo la recarga, se deben seguir las recomendaciones de los fabricantes.

Productos relacionados: Esto tendria que ver con productos que necesite
para una inspeccion del cuerpo de bomberos o tener nuestro local con
todo lo que pide la ley y por seguridad de la empresa ya sea sefializacion,

detectores o cualquier elemento de seguridad industrial.

e Elaborar un tema de conversacion inicial.

e Aficiones
e Deportes
e Noticias
e Politica

o El tema en el que el cliente se siente a gusto.

e Preparar el argumento de ventas.
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El argumento es que el local debe ser un sitio seguro mediante elementos

de seguridad industrial como pueden ser:

Un agente extintor dependiendo de la zona de la empresa donde va hacer
instalado y en caso de existirlo realizar su respectivo mantenimiento y

recarga.

Una sefializacion que nos ayudara a indicar todo en nuestra empresa
como es salidas, acciones a no realizar, prohibidos ingresos en si

sefializaciones informativas, de riesgo.

Elementos de seguridad como: ldmparas de emergencia, detectores, ropa
de seguridad industrial que nos ayudara argumentar el porqué de la venta

al cliente.

e Preparar las preguntas a realizar al cliente.

e ;Cudl es la principal actividad comercial que tiene la empresa?
e ;Tiene Zonas de alto peligro?

e (Cuél es el Numero de empleados que tiene la empresa?

e (Qué tipo de maquinaria trabaja la empresa?

e ;Cuenta con planos de contingencia?
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e Cuadl es el area de construccion?

e ;Con qué tipo de materiales trabaja la empresa?

e ;Qué tipo de construccion y edificacion?

e Preparar respuesta a posibles objeciones.

Precios

e Formas de pago

e Disponibilidad y oportunidad ya sea tiempo de entrega o tiempos
de instalacion

e Objeciones al producto

e Plazos de pago

e Descuentos

3.5. AMBIENTE DE INTERACCION CON EL CLIENTE

SCIMITAR aplicara a los encargados de visitar e interactuar a los clientes

mediante estos parametros:
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SCIMITAR®

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS

Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos

Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

PARAMETROS A USARSE EN LA INTERACCION CON EL CLIENTE

Ser puntual: Llegar a la reuniéon con quince minutos de anticipacion y

observar la tienda, almacén del cliente.

Cuidar el aspecto personal: La primera impresion es la que posicionard en

la mente del cliente, lo cual cada uno de los empleados tendra su respectivo
uniforme y credencial que indique quien es la persona que visitara sus
instalaciones asi contribuyendo con ello el éxito de la entrevista asi como al

resto de las futuras reuniones.

Ser_paciente: Es la espera que pueda producirle el cliente serd de 30

minutos a una hora sino pedir una cita para otro dia si su tiempo esta

ocupado.

Presentarse convenientemente si es la primera vez: Tratar siempre al

cliente de usted y agradecerle la concertacion de la visita y su tiempo. En
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pocos segundos hay que ser capaces de definir quiénes somos y a quien

representamos.

Saludar_cortésmente: Aunque sea un cliente ya de la casa y no sea la

primera vez que se le visita, la cortesia es importante. Tratarle de acuerdo

con las conclusiones que se hayan sacado de visitas anteriores.

Llamar al cliente por su nombre: De principio, tratar al cliente de usted, a

no ser que él mismo sea el que quiera que le traten de td.

Agradecerle el tiempo gue le ha ofrecido por la visita: El tiempo que

invierte un cliente es un bien que se debe siempre aprovechar y, sobre todo
respetar, agradecer y aprovechar el tiempo que nos ofrece ya que por esto se

puede ganar un negocio que pueda producir rentabilidad a la empresa

Captar la atencién del cliente: Serd iniciando un tema de conversacion que

no tenga nada que ver con el motivo de la entrevista y que sea del gusto del

cliente, con el objeto de romper el hielo.

Prestar atencion al lenguaje no verbal nuestro vy del cliente:

Gestos:
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- Mantenimiento del contacto visual.
- Sin tension, sin aspavientos.

- Sonriente. Parpadeo ligero.

- Barbilla hacia delante.

- Orientado al cliente.

Postura:

- Relajada.

- Manos alejadas de la cara.

- Dedos extendidos.

- Espalda en respaldo si esta sentado.

- Si esta de pie, permanecer erguido.

Actitud:

- Control, confianza y seguridad.

- De respeto.

. Prestar atencion al lenquaje verbal nuestro y del cliente:

- Hay que hablar en positivo.

- Ser sencillo y directo.
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- No repetir frases continuamente ni utilizar palabras redundantes.
- Evitar el lenguaje técnico poco entendible.

- Adecuarse al vocabulario del interlocutor.

- Personalizar el mensaje.

- Utilizar un tono de voz amable y seguro.

- Adecuar la entonacion y el volumen de la voz.

- Guardar la zona de intimidad del cliente su espacio vital.

FIRMA DE GERENCIA FIRMA DE JEFE DE VENTAS

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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3.6. ASESORAMIENTO DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

Se manejara mediante este formato el levantamiento de necesidades:

Telefax.- 3441-484 Cel.-

e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

SCIMITAR®

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos
(099476732)-(098954538)

LEVANTAMIENTO DE NECESIDADES Y PRODUCTOS REQUERIDOS

EXTINTORES

CAPACIDAD

MARCA

tipo de agente

RECARGA

VENTA UBICACION

NUMERO

EMPRESA

CANTIDAD

3 Libras

5 Libras

10 Libras

20 Libras

50 Libras

100 Libras

150 Libras

LAMPARAS DE EMERGENCIA

MARCA

VENTA

MANTENIMIENTO

NUMERO

EMPRESA

CANTIDAD

INDUSTRIAL

DOMESTICA

DETECTORES

MARCA

VENTA

MANTENIMIENTO

NUMERO

EMPRESA

CANTIDAD

IONICOS(HYT)

HUMO

ROPA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Accesorio

MARCA

TIPO

VENTA

UBICACION

NUMERO

EMPRESA

CANTIDAD

Casco

Gafas

Orejeras

tapon de oidos

MASCARILLAS

CALZADO INDUSTRIAL

TRAJES DE TRABAJO

GUANTES

SENALIZACION

MEDIDAS

LOGO

VENTA

MANTENIMIENTO

INSTALACION

EMPRESA

CANTIDAD

ACRILICO

TOL

SINTRA

FIRMA DE DISTRIBUION Y VENTAS

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén

FIRMA DE AYUDANTE DE VENTAS
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RETIRO DE LOS EQUIPOS

La empresa SCIMITAR controlara, salvaguardara e identificara los equipos que
se retiran del cliente, tomando nota de una forma adecuada los equipos que salen
de las empresas para ser realizados el mantenimiento o recarga; debera trabajar
con un documento valido para el retiro de los equipos de la empresa con un
formato de ordenes de ingreso o salida de equipos, el cual deberd tener un
responsable de SCIMITAR vy de la empresa que sera visitada en una original y

una copia para de esta forma indicar todas las observaciones.

SCIMITAR tomara en cuenta de una forma clara todos y cada uno de los

aspectos que la orden contenga y podra efectuarse a mano.

NOTA: SCIMITAR no aceptara 6rdenes que vengan llenas a computador y

complementadas a mano

Ademas deberan estar firmadas por el encargado es decir el jefe de distribucién
de SCIMITAR y adjunto a la firma de la persona que recibe la orden por los
equipos retirados de la empresa que solicito el servicio ya esto es una

confirmacion de los equipos que se llevara.

El documento de los equipos que se va a realizar la recarga 0 mantenimiento
debe corresponder estrictamente a los que se requieren movilizar, si por alguna

razon uno o0 mas equipos relacionados no se requieren de su retiro, debe
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cambiarse el documento para que no existan problemas posteriores con la

empresa—cliente que solicito del servicio de mantenimiento.

SCIMITAR no se recibiran los documentos que presenten enmendaduras,

borrones o tachones.

SCIMITAR llenara los espacios de la fecha que se realizé el retiro provisional o
total debe corresponder al dia del retiro de los equipos a realizarse ya sea la
recarga o el mantenimiento. La fecha de salida e ingreso de los equipos debe
corresponde a un dia habil o laboral dependiendo de la empresa-cliente si €l

requiere un dia no laboral o de feriados.

SCIMITAR tomara en cuenta los elementos a ingresar o retirar, asi como

caracteristicas completas de los equipos que estaran explicitas en la orden.

Si por alguna razén el responsable de los equipos en la empresa-cliente no se
encuentra en la empresa, debera autorizar a su sucesor inmediato, haciendo una
nota aclaratoria del procedimiento a realizarse en este caso el retiro de los

equipos a retirarse.

SCIMITAR no pudiera entregar los equipos en el tiempo previamente
establecido, Informard mediante correo electronico o llamada (Antes del

vencimiento).
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SCIMITAR®

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

AUTORIZACION DE CONTROL DE INGRESO O RETIRO DE

EQUIPOS

SENORES:

ASUNTO: RETIRO DE EQUIPOS.

Por medio de la presente comunico el retiro de los equipos para el respectivo
MaNtENIMIENIO Y FECAIGA. Y 0. .. uitit ittt ettt
Con numero de cedula .......coiviiiiiiiiii
representante de la empresa.................ccceevininnnnnn Encargado de esta
actividad les autorizo a la empresa SCIMITAR con la persona
responsable.............cooiiiiiiinn Jefe de distribucion y ventas el retiro para

realizar el servicio requerido.

Firma responsable SCIMITAR Firma responsable Cliente

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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3.8. REALIZACION DEL SERVICIO DE RECARGAS DE EXTINTORES

SCIMITAR realizara el servicio de la recarga del extintor desde el proceso de

salida el cual empieza desde el proceso de salida.

3.8.1.

3.8.2.

Proceso de salida

Realizado los pasos anteriores SCIMITAR administrara el proceso de
salida de equipos para mantenimiento o recarga mediante un servidor el
cual realizard el servicio ya sea a domicilio o llevando al taller

SCIMITAR a realizar el trabajo

La distribucién de la cola que SCIMITAR tiene para sus clientes en los
equipos retirados de la empresa entran a la cola para ser atendidos en este

caso realizar la recarga y su respectivo mantenimiento.

Un servidor - una cola

SCIMITAR implementara como servidor una recargadora mévil para uso
local o nacional en este caso podra manejar de dos formas el proceso de
salidas de los extintores para ser realizados su respectivo mantenimiento

0 recarga.



101

SCIMITAR usara el tipo mas sencillo de estructura para manejar la cola
y existen férmulas directas para resolver el problema con distribucion
normal de patrones de llegada y de servicio. En este caso se usara el
método de las PEPS (PRIMERAS EN ENTRAR SERAN LAS

PRIEMRAS EN SALIR).

GRAFICO 7.TEORIA DE COLAS CON RECARGADORA MOVIL APLICADO
EN SCIMITAR

SERVIDOR

EXTINTOR
CON
MANTENIM
FINTO O

= e’ Wik \'I.‘ m

——

- ———

132025000907 fotosearch.com

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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3.8.3. Recarga de extintores

SCIMITAR indicara un manual de cuando debe recargar un extintor y los

5

pasos y cuidados a seguir:

SCIMITAR

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas
automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

<

MANUAL PARA RECARGA DE EXTINTORES.

Todo extintor debe recargarse después del uso, o por resultado de una
inspeccion o al efectuar mantenimiento, Al hacer la recarga, debe
seguirse las recomendaciones del fabricante o de la empresa que le ofrece

el servicio

e Los extintores de soda - acida, espuma, agua, y los a base de
anticongelantes, deben recargarse con agua o el producto quimico

respectivo, cada 12 meses.
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e Para la recarga, se utilizaran solamente los productos quimicos
especificados por el fabricante o proveedor, 0 materiales que tengan
composicion quimica equivalente, con iguales caracteristicas fisicas.
Se deben realizar ensayos, en caso de utilizar otro producto distinto al

original, para asegurar igualdad de condiciones y funcionamiento.

e Para efectuar la recarga, se observaran las siguientes medidas de

seguridad:

a) Asegurarse que la presion interna del cilindro o cartucho ha sido
aliviada hasta igualarse a la presion atmosférica, antes de proceder a
retirar la valvula o el dispositivo de cierre. No confiarse de los
indicadores de presion instalados en el extintor, ya que pueden estar

defectuosos o funcionar mal en los rangos inferiores.

b) Usar el material de recarga apropiado. La mezcla de agentes diversos
puede causar reaccion quimica que genere presiones peligrosas en el

recipiente.

¢) Limpiar bien todos los componentes de sellado (empaques) y
engrasarlos ligeramente para prevenir escapes. La operacion de
engrasado es aplicable, solamente si no hay indicaciéon contraria del

fabricante.
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d) Revisar el dispositivo medidor de presion, para asegurarse que indica
el valor correcto.

e) La mayoria de los fabricantes recomiendan nitrégeno seco como gas
expulsor. El regulador de carga debe graduarse a presion que sea mayor a
la de servicio en aproximadamente 170 kPa como méaximo, para evitar

dafos al indicador de presion del extintor o pérdida de calibracion.
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FORMATO DE DOCUMENTACION DE REALIZACION DEL

SERVICIO

ISCIMITARS

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas
automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

HOJA DE VIDA

CLIENTE: ... .ot
FECHA . ...,
TELEFONO . ...ttt
SISTEMA DE | AGENTE TIPO DE | A ACCION
PROPULSION | EXTINTOR EXTINTOR INSPECCIONAR | CORRECTIVA

CO2 A

PQS AB

AGUA ABC

COLD FIRE BC

HALATRON | AB

K

FIRMARESPONSABLE EMPRESA CLIENTE

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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SCIMITAR al momento de realizar el servicio encuentra una situacion ya
sea el caso de repuestos en los equipos de la empresa que solicito el
servicio se presentaran un documento para especificar la parte cambiada

al cliente para su buen funcionamiento.
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SCIMITAR

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas
automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

REPUESTOS

CONJUNTO DE DISPARO

MANOMETRO

TUBO SIFON

CILINDRO

MANGUERA

CINTURON DE

MANGUERA

FIRMA SCIMITAR CLIENTE

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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3.9. ENTREGA DE EQUIPOS AL CLIENTE

SCIMITAR entregara los equipos al cliente en el momento en el cual los equipos
ya esten realizados el respectivo mantenimiento y recarga al cliente dentro de las
24 a 48 horas dependiendo la cantidad ya que por pruebas para el estado de la

presion del extintor mediante el gas N2 requiere de este tiempo.

SCIMITAR calificara los siguientes parametros para la entrega de los equipos en
un perfecto estado ya que si uno de los aspectos no se cumple no podran ser
entregados los equipos esto sera dentro de esta Ultima parte de la metodologia se
procede a tomar los datos del extintor como va hacer entregado el extintor con

aspectos como:

A: Cambio de repuestos

B: Con tarjeta metélica de control.

C: Con nuevos sellos de garantia que afiancen que el equipo esta recargado y
realizado su respectivo mantenimiento.

D: Como se encuentra el estado del equipo mediante un informe técnico.

E: Revisado su respectiva etiqueta para el proximo mantenimiento.

F: Empaques de alta presion

G: Verificar el agente extintor

H: Observaciones

NOTA: Se calificard mediante un visto si esta en perfecto estado y una x si no

cumple el aspecto pero debe cumplir todos para ser entregado al cliente.
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SCIMITAR §

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

HOJA REVISION E INSPECCION PARA LA ENTREGA DE EQUIPOS

EQUIPO 1 A

v \ V \ \ \ v | ENTREGAR

EQUIPO 2 NO
X X X X X X | X | ENTREGAR
EQUIPO 3 NO
V V X \ V V V' | ENTREGAR
EQUIPO 4 ENTREGAR

FIRMA JEFE DE DISTRIBUCION FIRMA DE JEFE DE RECARGAS

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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Luego de esta revision procedemos a entregar el equipo al cliente. Esto es

mediante el método PEPS las primeras en entrar seran las primeras en salir.
3.10. INVOLUCRADOS EN REVISAR ESTA APLICACION.

CUADRO 8. PERSONAL ENCARGADO EN LA APLICION

GERENCIA GERENCIA

Jefe de Seguridad A Jefe de Seguridad
Industrial Industrial

Jefe de Distribucion y

Ventas Jefe de recargas

ayudante ayudante

Fuente: Scimitar

Elaborado por: Jonathan Alarcén

Los miembros indicados en el mapa son los encargados de que la metodologia
funciona de manera eficiente y eficaz desde los rangos bajos que son los

ayudantes de cada uno de los departamentos de SCIMITAR.
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El ayudante de distribucion y ventas rendira cuentas al jefe de este departamento,
mientras que el jefe de seguridad industrial evaluara y calificara las operaciones

que realicen los mandos anteriores.

De igual forma el ayudante de recargas rendird cuentas al jefe de este
departamento, mientras que el jefe de seguridad industrial evaluara y calificara

las operaciones que realicen los mandos anteriores.
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GRAFICO 8. ENCARGADOS DE CALIFICAR CADA UNO DE LOS PASOS DE LA METODOLOGIA

Ayudante de
distribucion

Ayudante de Obtencion de Datos Preparacion de la Jefe de

distribucid Recepcion de la Informativos del agenda para el distribucién
S LETE 6.2 6 A cliente servicio al cliente

Jefe de
distribucion

Jefe de Levantamiento de las = Ayudante y jefe de
distribucién necesidades del Interaccion con el

Cliente Visita Personal al distribucion

lien :
CUSHIE Cliente

Jefe de recargas

Ayudante y jefe de

Ayudante de Entrega de equipos al recargas
recargas cliente

JEFE DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

GERENCIA GENERAL
Fuente: Scimitar

Elaborado por: Jonathan Alarcon




4. COMUNICACION

4.1. ANTECEDENTES

Es una parte muy importante de la publicidad ya que es el aérea que se encarga

de analizar, seleccionar y distribuir el presupuesto publicitario en cada uno de los

medios y soportes (Sanchez, 2009).

Una buena idea creativa debe ser enviada al grupo objetivo a través de los

medios y soportes mas idoneos y efectivos en un determinado tiempo.

Para seleccionar bien estos medios y determinar la importancia de cada uno de

ellos, es necesario analizar los diferentes parametros.
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DEFINICIONES

4.2.1. Herramientas de Comunicacién

4.2.1.1. Funciones del Planificador

Las funciones bésicas del planificador de medios son 5 (Sanchez,

2009):

2.1.4.1.4 Investigar

Un planificador de medios debe investigar varios

puntos, los principales son los siguientes:

¢ Informacion del cliente.
¢ Informacion del grupo objetivo
¢ Informacion de la competencia.

¢ Informacion Medios y soportes.



115

2.1.4.15 Elcliente

De la informacion que tenemos en el brief del cliente
es necesario recatar puntos importantes como

(Sanchez, 2009):

e (Que hizo antes el cliente en medios?

e ;Qué medios y soportes utiliz6 en las dltimas
camparias?

e ;Qué resultados obtuvo?

e Cuales fueron los rangos de alcance y frecuencia?

e (Qué negociadores tuvo anteriormente con los

medios!, etc.?

2.1.4.1.6 Grupo objetivo

No solo debemos conocer al producto, también
debemos conocer el grupo objetivo al cual se desea

llegar (S&nchez, 2009).

Son aquellas personas que directamente utilizan,
consumen o se informan de un producto, bien o

servicio.
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Ademas cada grupo objetivo tiene diferente
comportamiento con respecto a los medios por

ejemplo:

La prensa es mas leida por el publico adulto que por
los jovenes.
La television es mas utilizada por los jovenes que por
los adultos.
En los Gltimos afios, el consumo de radio por parte de
los jovenes ha disminuido debido a la nueva

tecnologia celulares, computadoras, etc.

2.1.4.1.7 Lacompetencia

Debemos saber qué hace la competencia y saber que
hizo cada uno de los productos de la misma categoria
del cliente, se debe saber si pauto en television, radio,
prensa, revistas y el tiempo que estuvo en el aire,
siempre debe mantenerse atento a lo que hace la

competencia (Sanchez, 2009).
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2.1.4.1.8 Medios y soportes:

Se trata de recopilar toda la informacion de los medios

de comunicacion que existen en el pais, prioriza los

medios mas utilizados por el cliente.

El en caso de la prensa y las revistas, se debe conocer

los formatos de los medios o innovaciones de formato

especiales.

4.3. MEDIOS DE COMUNICACION

4.3.1. Revista

El aviso va a depender de dos variables:

4.3.1.1. Ubicacién

Respecto a ubicaciones tenemos datos similares a la prensa:

e Portada exterior
e Portada interior

e Contraportada interior
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e Contraportada exterior
e P4gina derecha
e Pagina izquierda

e Pagina central

Formatos:

En el caso de los formatos tenemos los avisos tradicionales:

e 1 paginaentera

e Y pagina

e 1/3 pagina

e 2/3 pagina

e Y pégina vertical
e Doble pagina

e Con troquel

Ademas las pautas de television, radio, prensa son mensuales, es
decir se debe tener para cada mes una pauta diferente. En el caso

de la revista el mapa de pauta es trimestral, mensual, o anual.

Seleccionadas las revistas, se determina la ubicacion para colocar

el aviso y especificar los meses a pautar los anuncios. En el mapa
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de pauta, también se detalla el valor de cada aviso y el valor total

de cada revista.

Los datos que van en el mapa de pauta son:

Revistas a utilizar.

Caracteristicas del aviso: tamafio, formato y ubicacion.

Mes a publicar.

Valor del aviso.

Total de inversién por revista.

En el caso de SCIMITAR va escoger:

e Ubicacion: Contraportada interior

e Formato: Aviso %2 pagina vertical
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GRAFICO 9 MODELO DE PUBLICIDAD EN REVISTA

isciMITARS

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas
automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)-(0984144677)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

Recepcion de la llamada del cliente

Obtencidén de Datos Informativos del cliente

Preparacion de la agenda para el servicio al cliente Visita
Personal al Cliente

Interaccion con el Cliente

Levantamiento de las necesidades del cliente

Retiro de los equipos

Realizacion del servicio (Recargadora Movil)

Entreaa de eauinos al cliente

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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Formato de los periddicos

El aviso en prensa hay que determinar el tamafio del anuncio que

se va a publicar.

En nuestro pais los periddicos han dividido a cada pagina en

columnas a lo ancho.

El alto se divide en centimetro, pero en algunos periodicos el alto
de 1 pagina se divide en modulos, es decir las columnas es el
ancho y los mddulos el alto; ademas permite diagramar mejor el
disefio de la pagina de esa forma lleva una armonia la parte

comercial con la parte editorial.

Ademas hay periodicos que en la diagramacion de la pagina
dividen columna por centimetro es decir el ancho en columnas y

el alto en centimetros.

En la mayoria de periddicos estandar tienen 6 columnas de ancho

y 5 columnas de ancho.
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2

1

2

3 4 5

Mientras que estandar ofrece 20 filas por 6 columnas.

4.3.2.2. Formato de avisos

Existen los siguientes ejemplos:

Pagina

Pagina horizontal
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Y pagina vertical Pagina vertical

Pagina horizontal Pie de pagina

Talén Oreja
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Roba pagina grande Roba pagina pequefio

Aviso isla Doble pagina

Fuente: Hugo Sanchez
Elaborado por: Hugo Sanchez
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4.3.2.3. Ubicacion de avisos

Existen las siguientes ubicaciones:

Portada exterior

Portada interior

Conocida como segunda pagina esta es de gran impacto.

Tercera pagina
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Pagina indeterminada

Son todas aquellas que estan a lado izquierdo a excepcion de la

contraportada son las que menos impacto tienen.

Pagina determinada

En comparacion con la pagina de izquierda tiene un alto impacto

al lector.

Pégina 4 pagina 5

Contra portada interior y contraportada exterior

La contraportada exterior, también conocida como Ultima pégina
es de gran impacto ya que el anuncio en muchos casos esta a la

vista de todos y esta es la pendltima pagina.
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4.3.3. Redes sociales

4.3.3.1. Facebook (creacion de fanpage)

Nos proporcionara herramientas para utilizar y promocionar la

marca SCIMITAR y asi generar mayor exposicion.

A su vez nos permite una interaccién entre SCIMITAR y sus
seguidores, llegando a crear conversaciones con su publico

objetivo.

Debido a que es unared social que es consultada a diario por
millones de personas, se convierte en una fuente imprescindible
para SCIMITAR y poder captar futuros clientes para los

negocios.

SCIMITAR mediante su Fanpage puede crear comunidades
interactivas entre los propios usuarios donde todos puedan
participar, aportar y compartir. La clave en todo esto sera escribir
contenido que resulte interesante para todos  los
seguidores/clientes y establecer relaciones a largo plazo con los

usuarios que tenga la empresa
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Los objetivos son:

e Destacar como el principal la generacién de prospectos, o de

base de datos de clientes y potenciales.

e Dentro de la plataforma de Facebook dichos prospectos
adquiriran la denominacion de Fans, entonces podemos decir
que una Fanpage profesional nos permite principalmente

adquirir Fans o prospectos.

GRAFICO 10 MODELO DE PUBLICIDAD EN FACEBOOK

Wiy - —

isciMITARS

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas

ol

e
MERaLs I
e

Fuente: Facebook
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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4.3.3.2. Twitter

GRAFICO 11. MODELO DE PUBLICIDAD EN TWITTER

SCIMITAR@

ot p oo s Seames SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas automaticos

e —— 2 B

Taeacs - - e

Fuente: Twitter
Elaborado por: Jonathan Alarcén

SCIMITAR creara una cuenta twitter de esta forma tendra
contacto interactivo con sus clientes la cual hara conocer
promociones, productos nuevos, servicios a domicilio y todo lo
relacionado a la seguridad industrial con noticias en vanguardia

sobre toda la informacion en equipos contra incendios.
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4.3.4. Informacién Directa

SCIMITAR mediante esta informacion llegara a sus clientes indicando lo

que ofrece la empresa ya sea en productos y servicios.

4.3.4.1. Muestras de Producto

Fuente: CAMEIN
Elaborado por: Lic. Carlos Diaz
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4.3.4.2. Flyers

isciIMITARS

SERVICIOS CONTRA INCENDIOS
Venta de extintores de incendios recarga de todo tipo y sistemas
automaticos
Telefax.- 3441-484 Cel.- (099476732)-(098954538)-(0984144677)
e-mail: scimitar.sci@hotmail.com
Quito- Ecuador

RECARGA TU EXTINTOR A DOMICILIO

—_—t

Recepcion de la Ilamada del cliente
Obtencién de Datos Informativos del cliente

Preparacion de la agenda para el servicio al
cliente

Visita Personal al Cliente
Interaccién con el Cliente

Levantamiento de las necesidades del cliente

Retiro de los equipos

Realizacion del servicio (Recargadora Mavil)

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon
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4.3.4.3. Dipticos y Tripticos

Fuente: Imprentabajocosto.com
Elaborado por: Imprenta Bajo Costo
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4.3.4.4. Mail

Bl= Outlook

Fuente: Google
Elaborado por: Google Iméagenes

4.3.4.5. Teléfono

@

Fuente: Proquimarsa.com
Elaborado por: Proquimarsa
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PRESUPUESTO DE PLAN DE COMUNICACION

CUADRO 9. PRESUPUESTO DE COMUNICACION

PRESUPUESTO DE PLAN DE COMUICACION

TIPO DE MEDIO DE
COMUNICACION CARACTERISITICAS PRECIO

CONTRAPORTADA INTERIOR 1/2

REVISTA ASIA $ 112700

PERIODICOS 3 COLUMNAS X5MODULOSX65 $ 903,00
(TWITTER, FACEBOOK, DIPTICOS,

OTROS TRIPTICO, PAGINA WEB $ 500,00

TOTAL $ 253000

Fuente: Guia de Planificacion de Medios
Elaborado por: Jonathan Alarcén




5. VALIDACION A NIVEL DEL PERFIL DEL MODELO

5.1. ANTECEDENTES

La empresa SCIMITAR es una empresa que lleva un control mensual de los
clientes para el mantenimiento y recarga de extintores ademas esto hace que se
regularice de mejor forma los extintores y mediante este modelo se mejorara el

control y el servicio que se lleva en las empresas clientes.

La empresa SCIMITAR mediante este modelo quiere mejorar sus ventas y a la
vez sus ingresos ya que por medio de la implementacion de este modelo hara
que las ventas futuras mejoren por medio de la recuperacion de clientes

desertores, ganar clientes nuevos y mantener a los clientes frecuentes.

SCIMITAR ha necesitado estos afios de una implementacion para estar en la
vanguardia de la seguridad industrial ya que mediante esta implementacion

tendremos mejores ingresos potenciales.
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5.2. ESTIMACION DE INGRESOS POTENCIALES

CUADRO 10. ESTIMACION DE INGRESOS

ESTIMACION DE INGRESOS

DESCRIPCION MONTO

Ventas recargas extintores $ 75.678,86
Ventas mantenimiento de extintores $ 37.001,67
_Ventas_en implementos de seguridad $ 51.412.70
industrial

Ventas en ropa de seguridad industrial $ 33.819,78
TOTAL $ 182.619,74

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon

En esta tabla podemos observar una estimacion de los ingresos que tendria la
empresa SCIMITAR dependiendo de cada uno de los productos y servicios que

ofrece a sus clientes.

5.3. DEFINICION DEL PORCENTAJE A RECUPERAR

Para el desarrollo de este punto debemos tener en cuenta las siguientes

definiciones antes del desarrollo del mismao.
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5.3.1. ¢Qué es un cliente?

Un cliente es tanto para los negocios y el marketing como para
la informatica un individuo, sujeto o entidad que accede a recursos,

productos o servicios brindados por otra.

El cliente es aquel individuo que mediante una transaccién financiera o
un trueque, adquiere un producto o servicio de cualquier tipo

(tecnoldgico, gastrondmico, decorativo, mueble o inmueble, etcétera).

Un cliente es sindbnimo de comprador o de consumidor y se los clasifica
en activos e inactivos, de compra frecuente u ocasional, de alto o bajo
volumen de compra, satisfecha o insatisfecha, y segun si son potenciales

(Definicion Cliente).

5.3.2. ¢Qué son los clientes frecuentes?

Los clientes frecuentes son parte de los clientes activos, que realizan
compras repetidas a menudo o cuyo intervalo de tiempo entre una
compra y otra es mas corto que el realizado por la cartera de clientes.
Este tipo de clientes, por lo general, estd complacido con la empresa, sus
productos y servicios. Por tanto, es fundamental no descuidar las

relaciones con ellos y darles continuamente un servicio personalizado


http://www.definicionabc.com/tecnologia/informatica.php
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que los haga sentir importantes y valiosos" para la empresa. (Tipos de

Clientes, 2006)

5.3.3. ¢Qué son los clientes nuevos?

El cliente nuevo es empleado para designar a quien compra por primera
vez un producto o servicio de cualquier tipo (tecnolégico, gastronémico,

decorativo, mueble o inmueble, etc.

Entendido como la persona fisica o juridica que en los registros no cuenta

que haya hecho una compra. (Tipos de Clientes, 2006)

5.3.4. ¢Qué son los clientes desertores?

Es aquel cliente que se pierde definitivamente después de haber sido
habitual sus compras ya sea por mal servicio o producto, o por conocer
nuevas empresas que cumplan con las especificaciones buscadas por el

cliente (Tipos de Clientes, 2006).

Sabiendo estos conceptos procedemos a realizar el estudio financiero
con la posible recuperacion de clientes de los ultimos 5 afios para de esta

forma mejorar las ventas futuras:
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CUADRO 11. CLIENTES FRECUENTES, NUEVOS Y DESERTORES DE SCIMITAR

CLIENTES 2009

CLIENTES 2010

CLIENTES 2011

CLIENTES VALOR CLIENTES VALOR CLIENTES VALOR

CLIENTES CLIENTES CLIENTES

FRECUENTES 624|FRECUENTES 660|FRECUENTES 720

CLIENTES CLIENTES CLIENTES

NUEVOS 8|NUEVOS 10|NUEVOS 8

TOTAL

CLIENTES 632| TOTAL CLIENTES 670 TOTAL CLIENTES 728

CLIENTES CLIENTES CLIENTES

DESERTORES 9|DESERTORES 7|DESERTORES 10

FACTURACION $  98.130,00 |FACTURACION $ 99.008,00 |FACTURACION $ 99.120,00

FACTURACION FACTURACION FACTURACION

PROMEDIO $ 155,27 |PROMEDIO $ 147,77 |PROMEDIO $ 136,15

FACTURACION A FACTURACION A FACTURACION A

RECUPERAR $ 1.397,42 |RECUPERAR $ 1.034,41 |RECUPERAR $ 1.361,54
CLIENTES 2012 CLIENTES 2013 CLIENTES 2014

CLIENTES VALOR CLIENTES VALOR CLIENTES VALOR

CLIENTES CLIENTES CLIENTES

FRECUENTES 720l FRECUENTES 612|FRECUENTES 660

CLIENTES CLIENTES CLIENTES

NUEVOS 7INUEVOS 10|NUEVOS 5

TOTAL

CLIENTES 727| TOTAL CLIENTES 622| TOTAL CLIENTES 665

CLIENTES CLIENTES CLIENTES

DESERTORES 9| DESERTORES 11|DESERTORES 8

FACTURACION $  99.100,00 |FACTURACION $ 118.970,00 |[FACTURACION $ 106.980,00

FACTURACION FACTURACION FACTURACION

PROMEDIO $ 136,31 |PROMEDIO $ 191,27 |PROMEDIO $ 160,87

FACTURACION A FACTURACION A

RECUPERAR $ 1.226,82 |RECUPERAR $ 2.103,97 $ 1.286,98

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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CUADRO 12. FACTURACION PROMEDIO A RECUPERAR

N CLIENTES )
ANOS |DESERTERTORES FACTURACION PROMEDIO |VALOR PROMEDIO
2009 9/ % 1.635,50 | $ 14.719,50
2010 7% 152320 | $ 10.662,40
2011 10| $ 145765 | $ 14.576,50
2012 9] % 1.479,10 | $ 13.311,90
2013 11| $ 1.950,33 | $ 21.453,63
2014 8| % 1.783,00 | $ 14.264,00
TOTAL 54 $ 88.987,93
Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
Recuperacién De Clientes 85%

Esto significaria que se recuperaria a la cartera de clientes desertores por afio un porcentaje del 85% de las ventas promedio de la

empresa SCIMITAR es decir que las ventas aumentarian $ 75.639,74
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CUADRO 13. MANEJO DE ESCENARIOS

ESCENARIOS

ESCENARIO 1

ESCENARIO 2

ANO 2014

ANO XXX

EMPRESA ACTUAL

EMPRESA CON IMPLEMENTACION

ESTADO DE RESULTADOS

ESTADO DE RESULTADOS

VENTAS $ 106.980,00 VENTAS $ 182.619,74
Ventas recargas extintores $ 40.907,49 Ventas recargas extintores $ 75.678,86
Ventas mantenimiento de extintores $ 20.000,90 Ventas mantenimiento de extintores $ 37.001,67
Ventas en implementos de seguridad industrial | $ 27.790,65 Ventas en implementos de seguridad industrial | $ 51.412,70
Ventas en ropa de seguridad industrial $ 18.280,96 Ventas en ropa de seguridad industrial $ 33.819,78
COSTOS $ 55.765,00 COSTOS $ 103.165,25
MARGEN UTILIDAD $ 51.215,00 MARGEN UTILIDAD $ 79.454,49
GASTOS $ 33.000,00 GASTOS $ 51.830,00
GASTO SUELDOS $ 25.000,00 GASTO SUELDOS $ 15.000,00
GASTO VIATICOS $ 3.000,00 GASTO VIATICOS $ 6.000,00
GASTOS SERVICIOS BASICOS $ 2.000,00 GASTOS SERVICIOS BASICOS $ 2.000,00
GASTOS MOVILIZACION $ 3.000,00 GASTOS MOVILIZACION $ 6.000,00
GASTOS DE VENTAS $ 1.500,00

GASTOS ADMINISTATIVOS $ 1.800,00

GASTOS IMPLEMENTACION $ 17.000,00

GASTOS DE MERCADEO $ 2.530,00

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $ 18.215,00 UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $ 27.624,49
Utilidad Incrementada 66%

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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Al recuperar a los clientes desertores su utilidad incrementara un 51 % lo cual

hace beneficioso para las utilidades de las empresas.

5.5. ANALISIS ROI

CUADRO 14. ROI

ROI - IMPLEMENTACION DEL MODELO- INVERSION

UTILIDAD DIFERENCIAL | UTILIDAD - INVERSION

UTILIDAD DIFERENCIAL

ROI -
INVERSION
DATOS:
UTILIDAD $ 27.624,49
INVERSION $ 19.530,00
RO UTILIDAD DIFERENCIAL $ 8.094,49 41%

INVERSION $ 19.530,00

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon

5.6. ANALISIS RFM EN SCIMITAR

Mediante el analisis RFM (recencia, frecuencia y monto) podemos categorizar de

mejor manera a nuestros clientes ya que sabriamos ¢quién hizo la reciente
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compra?, ¢quién realiza frecuentemente compras? y ¢qué monto compra? Cada

uno de los clientes de la cartera de la empresa (Pereira).

e Recencia: Es aquella que nos indica las recientes o Ultimas compras  que
ha realizado los clientes.

e Frecuencia: Es aquella que nos indica los clientes que han comprado con
una mayor periodicidad.

e Monto: Es aquella que nos indica el valor monetario que cada uno de los

clientes ha realizado a la empresa.

En SCIMITAR mediante este analisis nos ha servido para poder categorizar a los
clientes de mejor manera, por motivo de este estudio la empresa ha dividido de la
siguiente manera a los clientes mediante cada uno de los factores que son parte

del analisis RFM.

En SCIMITAR mediante este analisis nos ha servido para poder categorizar a los
clientes de mejor manera, por motivo de este estudio la empresa ha dividido de la
siguiente manera a los clientes mediante cada uno de los factores que son parte

del analisis RFM.
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RECENCIA:

e Compras en una semana:
e Compras en un mes:

e Compras en un trimestre:
e Compras en un semestre:

e Compras en un afio:

FRECUENCIA:

e 1vezalafio

e 2 veces al afio
e 3veces al afio
e 4 veces al afio

e 50 mas veces al afio

MONTO:

e 1DOLAR - 100 DOLARES

e 101 DOLARES- 500 DOLARES

e 501 DOLARES- 1000 DOLARES
e 1001 DOLARES- 3000 DOLARES

e 3001 DOLARES- O MAS
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Lo cual mediante esta categorizacion de los clientes que se realizara en

SCIMITAR nos dio los siguientes resultados:

5.6.1. Recencia

CUADRO 15. RECENCIA

ANO 2014 - RECENCIA
# de compras |# de clientes

Compras en una semana:

1 60
Compras en un mes: 1 100
Compras en un trimestre:

1 150
Compras en un semestre:

1 100
Compras en un afno: 1 250

GRAFICO 12. RECENCIA

300

250

200

150

m # de clientes

100 m # de compras
ol
0 - T T T T

Compras Compras Compras Compras Compras
enuna  enun enun enun en un afio:
semana:  mes:  trimestre: semestre:

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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5.6.2. Frecuencia

CUADRO 16. FRECUENCIA

ANO 2014 - FRECUENCIA

# de compras # de clientes
1 vez al afio 1 528
2 veces al afo 1 40
3 veces al afio 1 20
4 veces al afio 1 60
5 veces al afio 0 mas 1 12

GRAFICO 13. FRECUENCIA
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afo afo afo afo afilo 0 mas

. . . B

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcén
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5.6.3. Monto
CUADRO 17. MONTO
ANO 2014 - MONTO
# decompras |# CLIENTES
1- 100 DOLARES 1 350
101- 500 DOLARES 1 100
501- 1000 DOLARES 1 100
1001- 3000 DOLARES
1 60
3001- O MAS 1 50
GRAFICO 14. MONTO
400
350 -
300 -
250 -
200 -
150 -
100 - l l m# CLIENTES
50 4 = # de compras
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S N

Fuente: Scimitar
Elaborado por: Jonathan Alarcon



6. ASPECTOS FINALES DE INVESTIGACION

6.1. CONCLUSIONES

SCIMITAR es una empresa que implementando esta metodologia puede
mejorar su tiempo de respuesta en el servicio al cliente lo cual recuperaria
clientes desertores que perdio la empresa por motivos de tiempo al realizar el

servicio.

La metodologia implementada en SCIMITAR es muy importante ya que de
esta forma se podria cubrir mas la demanda a nivel del cabildo, recuperar
compradores, ganar nuevos consumidores y mejorar el servicio a los clientes

de mayor frecuencia.

Con el analisis realizado en el aspecto financiero se puede apreciar que se
recuperaria un 17 % de clientes promedio por afio mediante esta metodologia

lo cual mejoraria los ingresos de la empresa.
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Las necesidades del cliente mediante la renovacion de permisos de
funcionamiento como el que emite el Cuerpo de Bomberos de Quito hace
que esta metodologia ayude a mejorar el servicio por parte de la empresa

SCIMITAR.

SCIMITAR al implementar esta metodologia mejoraria sus ingresos ya que
no solo ganaria clientes nuevos y mantendria a los compradores frecuentes
sino que ademas cubriria las necesidades de consumidores desertores que

mejoraria los ingresos potenciales.

SCIMITAR aumentaria sus activos ya que parte de esta metodologia es
implementar una recargadora movil de extintores la cual haria trabajos cerca

al cliente y mejorar tiempos de entrega

Mediante esta metodologia se mejoraria la forma de llevar la informacion del
cliente y siempre ofrecer a tiempo el servicio post venta en el caso de
recargas 0 mantenimientos de extintores al igual que productos de seguridad

industrial que ofrece la empresa.

Mediante el indicador RFM nos ayuda a ver que clientes son parte de la

recencia, frecuencia y monto que cada uno de los consumidores realizan a la
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empresa para de esta manera también incurrir en el tiempo que realizan las

compras los mismos.

Por el dictamen de leyes, normas, reglamentos y ordenanzas vigentes en el
Distrito Metropolitano de Quito, hacen que todo establecimiento comercial
necesiten adquirir implementos de deteccion y extincion de incendios, lo que

se convierte en una oportunidad para SCIMITAR.

Por el incremento de impuestos y aranceles se puede concluir que éste se
convierte en un factor trascendental al comercializar los productos debido al

encarecimiento de bienes e incrementos de costos y precios

La tecnologia es un aspecto fundamental para la compafiia ya que con esta
herramienta se pueden atender los pedidos de clientes de una manera mas

rapida y efectiva.

Mediante las normas ambientales se contribuye al cuidado y sostenibilidad
del medio ambiente ya que asi no se emanan gases Yy sustancias quimicas que

son perjudiciales a la atmosfera.

Se puede concluir que el aspecto econdmico influye en el crecimiento de las

ventas de la compaifiia gracias al gasto del estado, el consumo y la inversion.



151

La competencia es un factor que ha afectado a SCIMITAR debido al
aparecimiento de nuevas empresas y la experiencia de las compafiias ya

existentes.

La competencia indirecta también ha afectado en la comercializacion de
implementos de seguridad industrial ya que son empresas con un alto capital

financiero.

Se concluye que el poder de negociacion es beneficioso para SCIMITAR ya
que los plazos de pago son amplios y los productos que se adquieren de los
proveedores son de buena calidad ya que cumplen con los requerimientos de

las normas establecidas por las autoridades.

SCIMITAR es una empresa familiar que inicio sus actividades empresariales
en 1985. Su giro del negocio se orienta a la comercializacion y servicio de
recarga de extintores, venta de sefializaciones informativas, sistemas de

extincion y deteccidn de incendios e implementos de seguridad industrial.

Mediante el analisis realizado se puede concluir que el porcentaje de clientes
desertores de ultimos seis periodos representa el 85% de los ingresos de la

compafiia.

El analisis RFM ayudd a concluir que la frecuencia de compra de los clientes

es anual ya que el 80% de los mismos realizan compras cada periodo.
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Se puede concluir que el factor de recencia de los clientes solo esta enfocado
en un periodo anual ya que representa el 40% de los mismos que realizan la

compra.

Mediante el factor monto mas del 50% de las compras estan en el valor
méaximo de USD 100, y un 14% realiza una facturacion mayor a los USD

3.000
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6.2. RECOMENDACIONES

Se deberia llevar un control de la informacion del cliente por un periodo
semestral para renovacion de datos, preguntar acerca de como estuvo el
servicio, si se puedes dar una demostracion, si necesita de nuestra ayuda en el

funcionamiento o si desea un servicio o venta de los productos de la empresa.

Se recomienda realizar visitas a los clientes desertores para ofrecer
nuevamente el servicio con las mejoras realizadas y los nuevos productos
incluidos al conjunto de mercaderia que la empresa SCIMITAR tiene para

ofrecer al mercado.

Se recomienda llevar un mejor registro y control de la informacion de los
clientes nuevos ya que de esta forma evitariamos que no se pierdan y se
conviertan en clientes desertores ya que seria una perdida para las ventas e

ingresos de SCIMITAR.

SCIMITAR debera estar siempre a la vanguardia realizando cursos y
estudios de mercado para saber cuéles son los requerimientos que piden el
Cuerpo de Bomberos para el permiso de funcionamiento y asi poder dar un

mejor servicio al cliente.
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Todos los empleados, jefes de area y los altos mandos es decir el cliente
interno deben estar comprometidos en cumplir la visién y mision de la
empresa la cual hara que se sientan identificados para de esa forma dar un

servicio de excelencia para la conformidad y satisfaccion del cliente externo.

Se recomienda a SCIMITAR llevar bien la base de datos para de esta forma
controlar los tiempos de vencimiento de los extintores que el cliente necesite

renovarlos.

Se recomienda dar un mantenimiento a todas las instalaciones, equipos y
recargadoras Yya que son las que prestan el mayor servicio al igual que las

unidades moviles para ofrecer un mejor servicio al cliente.

Se recomienda a SCIMITAR tomar en cuenta cambios en el mercado, la
competencia para saber como actuar ante los clientes y negociar los precios

de productos y servicios tanto para proveedores como para clientes

SCIMITAR ademas de capacitar en seguridad industrial deberd realizar
capacitaciones en el manejo de situaciones de servicio al cliente
comunicacion y trato a consumidores, ya que ellos son la razén de la

empresa.
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Ante los escenarios arancelarios, se recomienda a la compafiia buscar nuevos
proveedores para que no exista escasez de producto al momento de

comercializar la mercaderia de importacion como son los extintores.

Se recomienda a la compafiia llevar un registro del tiempo que se demora en
responder los pedidos con la nueva Recargadora moévil monitorear el

desempefio de ésta progresivamente.

Se recomienda llevar un mantenimiento de herramienta de trabajo para de

esta forma prolongar la vida util siendo amigable con el medio ambiente.

Se recomienda a la Compafiia mejorar la frecuencia de compras de sus

clientes mediante promociones y muestras de productos.

Se recomienda a SCIMITAR realizar descuentos para de esta forma
aumentar los montos de compra de los clientes y lograr mayor aceptacion en

el mercado.

Se recomienda a la compafiia llevar un control adecuado de las recientes
compras de clientes para obtener la informacion de ventas de los

compradores frecuentes.
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Se recomienda ofrecer al cliente cursos y capacitaciones mas especializados
para el manejo y uso de extintores y de esta forma atraer a méas clientes

manteniendo los actuales

Se recomienda a la compafiia realizar un presupuesto anual para estimar de
mejor manera los gastos de promocion y publicidad para los medios de

comunicacion.

Se recomienda a la compafiia pautar en revistas, periédicos de una manera
periddica para llegar al cliente e informar la importancia de tener y saber

manejar un extintor en caso de emergencia.

Se recomienda interactuar con los clientes mediante redes sociales y asi
conocer su perspectiva del servicio brindado y receptar reclamos, quejas,
sugerencias para obtener una mayor retroalimentacion entre SCIMITAR-

clientes.

Se recomienda llegar de manera constante con informacion directa como
dipticos y tripticos en las cuales indiquen los principales productos que
necesitan para obtener el permiso de operacién y funcionamiento del Cuerpo

de Bomberos de Quito.
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