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RESUMEN DE TESIS
Tema: estudio de competitividad en la empresa de servicio de
mantenimiento Melacorp S.A.
Autor: Díaz Gallegos Milton Rodolfo
El objetivo de este trabajo es el de diseñar y Implementar un plan de
mejoramiento en el mantenimiento y entrega del servicio dentro de la
Organización, basándose en la planeación y programación del
mantenimiento y métodos de reparación y reemplazo oportuno, que
permita desarrollar una mejor prestación a los usuarios aumentando la
productividad del personal y la calidad en la entrega del servicio que
brinda la empresa, en cada una de las funciones.
La Metodología en la que se basa el desarrollo de este trabajo de tesis es
de Investigación Científica, mediante análisis como: la cadena de valor,
cinco fuerzas de Porter, F.OD.A, donde se analiza y evalúa la parte
interna y externa de la empresa, para de esta manera encontrar los
verdaderos problemas dentro de la misma, y proponer una alternativa
eficiente de solución, a los problemas detectados.
En Melacorp S.A no existen procedimientos documentados, y el control
sobre el trabajo durante el proceso de prestación de servicio no es
efectivo, ya que no cuenta con un control estricto sobre los trabajadores,
por este motivo se propone la implementación de planes de prevención de
daños complementada con un programa de capacitación sobre trato al
cliente, que ayudara a reducir el tiempo improductivo y retrasos en la
entrega del servicio, prevenir daños en las instalaciones, elevar imagen
de la empresa. Todo esto ayudara a aumentar la productividad, y se
eliminaran fallas en los procesos de mantenimiento y en el servicio que
presta la empresa, llegando a obtener de esta manera un beneficio
sostenible para el negocio.
...............................................
Ing. Enrique Aguilar Zevallos
Director de Tesis
CAPITULO I
DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA
1.1. INTRODUCCIÓN
Melacorp S.A. fue constituida en 1995 con el objetivo de administrar el
primer edificio inteligente en el Ecuador y uno de los mas altos y
avanzados tecnológicamente en Sudamérica, el Edificio Banco La
Previsora, el mismo que entrego todas las acciones del edificio a
Melacorp S.A. con el fin de administrar efectivamente los bienes y
servicios del nuevo edificio.
Fue la intención de los promotores de Melacorp S.A., el de estructurar
una compañía autosustentable, de perfil técnico tipo americana o europea
con un nivel y categoría de administración y servicio muy superior a las
comúnmente encontradas en nuestro medio.
Desde entonces la compañía conformada por un promedio de 20
empleados ha enfocado su negocio en el servicio de administración y
mantenimiento exclusivo de los edificios de propiedad
horizontal del
Banco la Previsora.
A pesar de los graves problemas suscitados en el país a finales de los
90 y inicios del 2000, que ocasiono una aguda crisis económica que
ocasiono que el Banco la Previsora sea absorbido por Filanbanco S.A., lo
cual hizo que muchas de sus filiales desaparecieran, mientras que
Melacorp S.A. por ser una compañía independiente y contar con el apoyo
y confianza de los copropietarios se mantiene hasta la fecha, gracias a la
experiencia, recursos tecnológico y humano con que cuenta para brindar
un servicio de calidad.
AGRADECIMIENTO
En primer lugar quiero agradecer a Dios por bendecirme para llegar a
cumplir esta meta. Quiero agradecer también a mi madre, gracias a su
ejemplo, fuerza y a su empuje, me enseñaron a luchar y a salir adelante,
gracias a mis hermanos, primos, a mis maestros y amigos aquellos que
con un granito de arena apoyaron a cada instante mi desarrollo.
Estudiar detalladamente las necesidades del cliente, con el fin de
diseñar e implementar soluciones especificas y eficaces a sus
necesidades.
Maximizar los recursos inmobiliarios de nuestros clientes cooperando
así con la creación de valor en sus organizaciones a través de una
mayor eficiencia, productividad y rentabilidad.
El crecimiento que pueda tener la compañía deberá ser controlada y
expedirse a los lugares donde se acepte la cultura de propiedad
horizontal.
1.3.2. VISION
La visión empresarial de Melacorp S.A. lo lleva a posicionarse como
una empresa líder en administración de bienes, que permita introducirse y
abarcar un mayor mercado a mediano plazo, fundamentando su
crecimiento al liderazgo en los servicios especializados que proporciona,
en base al trabajo, buen servicio y una excelente plataforma técnica,
superando las expectativas del cliente, y poder ser los mejores sirviendo a
sus clientes en la integración de sus recursos inmobiliarios con soluciones
que aporten productividad, simpleza y sobre todo valor a sus negocios.
1.4.
OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVOS GENERALES
Melacorp S.A. tiene como objetivo principal la calidad en el servicio y el
trato personalizado que brinda a sus clientes, para optimizar el
rendimiento de sus activos basándose en la profesionalidad y el
compromiso de sus colaboradores.
Conquistar, mantener y ampliar la participación en los mercados de
administración de bienes inmuebles.
Ser reconocidos como la primera administradora de bienes inmuebles
en el país
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Crear ventajas competitivas, desarrollando una filosofía de calidad,
aplicando procesos de mejora continua, en los procesos que exijan
cambios.
Desarrollando manuales de procedimientos para la ejecución de
actividades,
en
áreas
de
logística
interna,
logística
externa,
operaciones, etc.
Conservar y mejorar la eficiencia en el uso de energía, mediante la
utilización de equipos especializados, para fomentar el ahorro de
energía en los bienes que Melacorp S.A. administre.
Invertir en la capacitación, tecnificación y desarrollo de nuestro
personal.
Automatizar las instalaciones que Melacorp S.A. administre.
Monitorear permanentemente las necesidades de nuestra industria y
nuestros clientes con el fin de adaptar nuestros servicios.
1.5.
LOCALIZACION Y UBICACION DE LA EMPRESA
La empresa se encuentra localizada en la provincia del Guayas en el
centro de la ciudad de Guayaquil, la ubicación es Malecón Simón Bolívar
y 9 de Octubre 100 piso 8. Ver 1 anexo
1.6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA
EMPRESA
Se ha mencionado anteriormente que la clave para manejar una
empresa de servicio es su recurso humano, por lo tanto, la estructura de
la organización será muy importante para satisfacer sus compromisos con
los objetivos de la empresa, por que se cree firmemente que las
operaciones rápidas de una empresa van de la mano con una estructura
de organización flexible, plana que no permita burocracia y a su vez que
la destaque. Ver anexo 2.
1.7.
DESCRIPCIÓN DEL NEGOCIO
El negocio de Melacorp S.A. es el de ofrecer servicios avanzados de
administración de bienes inmuebles liberando al empresario de todos
aquellos dolores de cabeza que representa el mantenimiento y
operaciones de inmuebles, como son limpieza, seguridad, logística
interna, logística externa, etc. Este negocio, muy desarrollado en otros
países por el alto nivel de ahorro que representan ventajas competitivas
insospechadas por muchos empresarios, por que genera un ambiente de
trabajo altamente productivo, mediante un servicio rápido, responsable y
seguro.
Además los empresarios tienen la oportunidad de que Melacorp S.A.
les venda energía eléctrica más barata negociando su tarifa, generando
un ahorro instantáneo al cliente del 20% al 25% de su planilla actual, para
este efecto Melacorp S.A. gestionara la obtención del permiso de gran
consumidor de energía en el Mercado Eléctrico Mayorista (MEN) que fue
constituido por el CONELEC, una vez obtenido dicho permiso Melacorp
S.A. instalara medidores especializados que serán monitoreados por
computadoras, que permitirán realizar auditorias y ahorrar energía.
Como hemos visto Melacorp S.A. a definido su negocio en el área de
administración de bienes y lo denominaremos “bienes”, en el siguiente
cuadro se define el negocio de la compañía:
Negocio
Bienes
Qué necesidades satisface Melacorp S.A.?
•
•
•
•
•
•
1.8.
Ahorro recursos
Mejora del bien que administra
Colaboro en operación de la empresa
Ahorro “dolores cabeza” (mantenimiento,
operaciones, limpieza, seguridad, impuestos, etc.)
Energía Eléctrica a menor costo
↑ Competitividad
Cuáles son las fuerzas claves?
•
•
•
•
•
•
•
Clientes
Tecnología
Competencia interna
Proveedores – Generadoras de
energía eléctrica
Reguladores – Gobierno
(energía eléctrica)
Barreras de entrada
Competencia futura
SERVICIOS QUE BRINDA
El servicio que presta Melacorp. S.A a sus clientes en este complejo
pero gratificante mundo de los servicios, es la de contratar y administrar
efectivamente los servicios de:
1.8.1. SERVICIOS BASICOS
Monitoreo de Energía Eléctrica
Instalaciones de redes Telefónicas, computadoras, etc.
Combustibles y lubricantes
Agua potable
1.8.2. MANTENIMIENTO
Mantenimiento de Maquinarias y equipos
Compra de Materiales Eléctricos
Limpieza de áreas de servicio comunitario
Mantenimiento y mejoras generales en los bienes inmuebles
Fumigaciones
Contratación de servicios eventuales
Instalaciones eléctricas a los propietarios
Trabajos de albañilería a los propietarios
Mantenimiento hidrosanitarios
Mantenimiento de equipos de telecomunicaciones
Mantenimiento y limpieza de fachada
Monitoreo de los sistemas de incendio y ahorro de energía
Limpieza de áreas comunes
Servicio de seguridad
1.8.3. SEGUROS
Contratación de seguros para los bienes inmuebles
1.8.4. ASESORIA TÉCNICA
Asesoría en instalaciones técnicas y decorativas a los propietarios
Información sobre obligaciones prediales de los propietarios
Información técnica solicitada por los propietarios
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Apoyar y asesorar a sus clientes en los aspectos técnicos,
administrativos, operacionales y demás que necesitare.
Antes de cualquier remodelación en las oficinas, los propietarios
deberán entregar un plano a la administración, para su aprobación.
Cualquier trabajo de remodelación que se realicen en las oficinas
deberán ejecutarce a partir de las 5:00 pm de lunes a viernes y todo el
día de los sábados y domingos.
1.9.3.2.
USO DE AREAS COMUNES
Las áreas comunes del edificio que utilizan los copropietarios,
visitantes, clientes, empleados y demás son de naturaleza transitables.
No se permite la obstrucción de estas áreas con objetos en abandono
u otro que estorbe el normal transito de las personas.
Cualquier objeto que se encuentre abandonado, podrá ser retirado por
la administración a una de sus bodegas, de la que podrá ser retirado
una vez solicitado.
Esta prohibido pegar o estampar afiches en las paredes comunales del
edificio, o cualquier lugar que afecte los intereses arquitectónicos del
mismo.
Esta terminantemente prohibido marcar, pintar, perforar o alterar en
cualquier manera las fachadas internas o externas comunales del
edificio.
Esta prohibido cambiar el color de la cara externa de las puertas de
las oficinas.
El nivel de ruido permitido en el edificio es de 80 decibeles.
Esta prohibido la tenencia de materiales que emanen gases tóxicos
que deterioren la calidad del aire.
Esta prohibido mascotas, perros, gatos, pájaros u otro animal
domestico en las áreas comunales del edificio.
1.9.3.3.
USO DE ESPACIO PARA ANTENA
Podrán solicitar a la administración un espacio para colocar su antena
en la terraza del edificio, Para lo que tendrá que firmar un contrato de
conexión de espacio en la terraza.
1.9.3.4.
SALUBRIDAD
El edificio cuenta con un servicio de fumigación total mensual, que
minimiza las posibilidades de existencia de roedores e insectos. Como un
complemento a este servicio, se solicita a los usuarios los siguiente:
No dejar alimentos perecibles en sus escritorios, cafeterías, baños.
Mantener tapados todos los basureros de su oficina.
Aspirar sus alfombras de migajas, azúcar, etc.
Colocar fundas plásticas para la basura que contenga papeles como
desechos de alimentos y bebidas.
No dejar las fundas de basura en corredores, sino llevarlos a los
cuartos de basura.
1.9.3.5.
PARQUEOS
Esta prohibido lavar carros dentro del parqueo.
Esta prohibido utilizar parqueos como bodegas u similar.
El tiempo máximo de un proveedor en los parqueos es de 45 minutos,
y deberá dejar a una persona dentro del vehículo, de tal manera que
este pueda ser movido en caso de ser necesario.
La velocidad permitida en los parqueos es de 35 KM/h.
C A P I T U L O II
ANALISIS DE MERCADO
2.1.
ANTECEDENTES DEL ENTORNO DE MERCADO
En enero de 1999 el Ecuador adoptó como moneda oficial el Dólar
Norteamericano y como consecuencia de este cambio el país se ha visto
en el proceso de una serie de ajustes macroeconómicos que reflejaron un
radical cambio en el crecimiento del PIB de –7.1% en 1999 a mas del 4%
para fines del 2001, él mas alto de Latinoamérica en esa fecha, sí bien el
PIB para este 2002 bajo al 3,5 % se prevé un crecimiento para el 2003 del
4%.
Este cambio se dio no sin antes que el sistema monetario del Sucre
nos haya heredado una estructura financiera privada y pública muy
endeble que poco a poco trata de recuperarse.
El mercado internacional en el
2001 paso por una recesión muy
aguda, en el 2002 en Latinoamérica el panorama no cambio mucho, la
crisis Argentina, el tema electoral y un nuevo gobierno en nuestro país,
todo eso
ha generado el nerviosismo en los inversores de países
desarrollados, cambio que aspiramos reorienten la visión de estos
inversionistas a mercados alternativos como nuestro país.
Pero llegue o no la inversión extranjera, al entrar en el esquema de
dolarización está claro que
el mercado ecuatoriano deberá optar por
una mayor productividad y tratar de ser más competitivos en el entorno
global en que vivimos. La formula para hacerlo es sencilla, producir mas
y mejor concentrándose en las competencias críticas de sus negocios a la
vez que optimizando los costos, el problema esta en como implementarla.
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2.2.
TENDENCIAS DEL MERCADO EN GENERAL
En países de mayor desarrollo que el Ecuador las prácticas de
tercerización son ampliamente aplicadas ya que libera a los empresarios
en tiempo y recursos para dedicárselos a aquellas ventajas competitivas
de su organización.
El empresario ecuatoriano conoce claramente que el ser más
productivo lo posicionará de mejor manera entre la competencia. Pero
como ser más competitivos cuando el costo de la energía
eléctrica
pretende llegar a los 10.5¢/KWh cuando el promedio en Latinoamérica es
de 6.5¢KWh
En el mercado ecuatoriano muchas empresas y empresarios conocen
ya los beneficios de tercerizar servicios no competentes a las operaciones
críticas de la empresa, un servicio tercerizable poco conocido aún es la
administración de bienes inmuebles.
Sin duda a equivocarnos, la tendencia pasada, presente y futura será
la de procurar ser mejores y más rentables, ser más productivos,
competitivos concentrándonos en lo que sabemos hacer mejor y
apoyándonos en otros mediante tercerización.
Los servicios básicos
como la energía eléctrica, agua potable, etc. y todo lo que tiene que ver
con bienes inmuebles de gran tamaño son elementos muy importantes
en la productividad de las empresas, elementos que demandan costos
bastantes altos al balance de resultados de la empresa.
2.3.
TENDENCIA DEL MERCADO DE BIENES INMUEBLES
El mercado de bienes inmuebles de gran tamaño, llamasen edificios de
propiedad
horizontal,
hospitales,
centros
comerciales,
museos,
aeropuertos, fábricas, etc. Ha sido muy reducido en crecimiento y muy
volátil en los últimos 10 años.
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Este mercado va de la mano de la industria de la construcción que a
su vez depende mucho del crecimiento del PIB, riesgo país, etc. Aún así
desde 1996 hasta la fecha se ha construido obras importantes, públicas y
privadas y existen en proyecto otras de gran interés. Ver anexo 3.
Un mercado nuevo y en el que Melacorp S.A. planea diversificar su
negocio de servicios en el futuro es el mercado eléctrico de medianos
consumidores, ofreciendo a estos una alternativa innovadora y altamente
rentable de negociar su tarifa de energía eléctrica, servicio que ya brinda
a
los
bienes
inmuebles
que
administra,
generando
beneficios
instantáneos a sus clientes, el mercado de la energía en nuestro país es
regulado por el estado, es decir que el estado genera, transmite,
comercializa y fija los precios de este importante recurso. Ver esquema:
Ej: Hidropaute
2.4.
En
Ej: Transelelectric
Ej: EMELEC
Ej: Empresa X.
PARTICIPACIÓN EN EL MERCADO
la actualidad Melacorp S.A. administra los edificio Banco La
Previsora y La Bolsa De Valores de Guayaquil, y no vio la necesidad de
expandir su trabajo a otros bienes pues los que tiene representan un buen
negocio, pero en estos momentos la compañía esta expandiendo el
negocio de administrar bienes a pocos clientes de prestigio y marca
ubicados en la ciudad de Guayaquil, a corto plazo se estima que no serán
más de 2 en el sector comercial, 2 en el industrial y 2 en el sector público,
cuyo valor comercial de mercado sea mayor a $ 5 millones.
2.4.
LOS CLIENTES Y SU COMPORTAMIENTO
Detrás del segmento del mercado que Melacorp S.A aspira a alcanzar,
existen los clientes quienes decidirán si el servicio es apropiado a sus
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necesidades o no. Que tan bien se conozca a los clientes, determinará el
éxito que podrá alcanzar la empresa.
Aun cuando este segmento requiera de un estudio profesional y
cualitativo del mercado,
en los próximos dos cuadros se refleja los
inductores de actuación de los clientes en base a su experiencia.
Quiénes son los clientes de Melacorp S.A.?
Negocio
Criterio de selección de clientes
•
Bienes
•
•
•
Bienes comerciales o industriales
con valor comercial > $5 millones.
Con imagen en su sector
Pocos copropietarios
Empresas multinacionales
Cómo hacen sus negocios
•
•
•
Trabajan con constructoras grandes
Asignan a gerente administrativo
(generalmente funciones de
administración fuera de competencia)
Negocian por relaciones.
Porqué compran los clientes?
Negocio
Qué necesidades tienen?
•
Bienes
•
Seguridad, estabilidad /Pertenencia
y aceptación
Permita ahorros y evite dolores de
cabeza.
Qué motivaciones tiene?
•
•
Las empresas tercerizan para
ahorrase problemas, tener un mayor
control, enfocarse en su negocio.
También tercerizan cuando hay
problemas.
2.5. LOS PROVEEDORES
Los proveedores varían desde asesores técnicos, ingenieros de
servicios, contratistas de seguridad, contratistas de limpieza, pintores,
electricistas, albañiles, especialistas en iluminación, especialistas en
sonido, especialistas en aire acondicionado, etc. Los proveedores pueden
ser nacionales o internacionales.
El proveedor es una de las claves fundamentales en el juego, la
relación con ellos debe ser tan buena como con los clientes. Son los
proveedores los que salvaran a la empresa en caso de una emergencia.
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2.7.
ANALISIS DE FUERZAS DEL MERCADO
Para tener una mejor óptica del mercado donde se desenvuelve la
empresa, y poder visualizar las fuerzas del mismo, definiremos la industria
en que operamos y las fuerzas del entorno descritas en el siguiente
diagrama de fuerzas.
Relaciones
Proveedores
Clientes
Distribuidores
RR.HH
Estructura
Competencia
Nueva
Tecnología
Barrera Entrada
Barrera Salida
Melacorp
Mercados
Tamaño Mercado
Crecimiento
Alternativas
Substitutos
Financiero
Tendencia de
Costos
Márgenes de
Industria
Inflación
2.8.
MERCADO OBJETIVO
En la medida en que conocemos la industria, su mercado, los hábitos
de selección de los clientes, será importante agrupar a estos clientes a
través de segmentos a efectos de poderlos servir de manera efectiva.
Cómo se ha indicado el segmento de mercado de Melacorp S.A. es
muy selectivo ya que aspira a tener 6 grandes clientes en el negocio
inmobiliario (Ver Pag. 9-2.4), es por eso que el mercado objetivo lo ha
1.9.3.1.
Clientes
8
1.9.3.2.
Uso de áreas comunes
8
1.9.3.3.
Uso de espacio para antena
9
1.9.3.4.
Salubridad
9
1.9.3.5.
Parqueos
10
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Para entender la competencia actual y futura, sus aptitudes, nos
proponemos a contestar la siguientes preguntas:
1.- Quiénes son los competidores actuales y futuros?
Actuales
Primarios
•
•
•
Actuales
Secundarios
Gerencias administrativas
Profesionales
independientes
Clientes copropietarios
•
•
Futura
expansión
mercado
No
•
profesionales
Informales
•
Empresas
colombianas
Empresas
Peruanas
2.- Cómo califico las aptitudes de la competencia?
ADM
Competidor
Gerencias
3
No Profesionales
2
Profesionales.
3
Independientes.
Copropietarios
2
ORG
CLIE
I+D
OPE
MKT
FIN
3
2
2
5
4
4
3
0
2
3
2
2
3
1
2
3
1
2
2
3
2
3
2
3
Σ
23
12
17
17
5
Excelente
4
Muy Bueno
3
Bueno
2
Regular
1
Malo
0
Nulo
C A P I T U L O III
ANALISIS DE SITUACION DE LA EMPRESA
3.1 CADENA DE VALOR
La cadena de valor nos permite identificar los procesos en donde
Melacorp S.A. aporta con mayor valor a sus clientes, y sus debilidades, el
análisis de la cadena de valor se divide es actividades primarias y de
apoyo, cada actividad agrega valor al servicio, todos las actividades
tienen metas comunes
que
permitirá conocer también las ventajas
competitivas que la compañías tiene en el mercado como eficiencia,
calidad, innovación y en general la capacidad de satisfacción al cliente, en
el cuadro 3-1 detallamos todas estas actividades.
Grupos de Actividades
Actividades Primarias
•
•
•
•
•
•
Logística Interna
Operaciones
Logística externa
Marketing y
Ventas
Servicio
Actividades de Apoyo
•
•
•
•
Abastecimiento
Investigación y desarrollo
Recursos Humanos
Infraestructura
Logística Interna: recepción, almacenaje, manejo de materiales,
bodegaje, control de inventario, programación de vehículos y devolución
a proveedores.
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Operaciones: transformación de los insumos en el producto/servicio final.
Producción, embalaje, montaje, mantenimiento, control de calidad, etc.
Logística Externa: distribución del producto terminado. Almacenaje de
productos
terminados,
operación
de
vehículos
de
despacho,
procesamiento y programación de pedidos.
Marketing y Ventas: inducir y facilitar el proceso de compra a los clientes.
Diseño de producto, selección y relación con canales de distribución,
determinación de precios, apoyo publicitario, cotizaciones, política de
descuentos y despachos.
Abastecimiento: compra de materias primas, suministros y otros ítems.
Investigación y Desarrollo: conocimiento experto, procedimientos e
insumos tecnológicos que precise cada actividad de la cadena del valor.
Manejo de Recursos Humanos: selección, promoción y colocación;
evaluación,
recompensas,
desarrollo
administrativo
y
relación
accionistas(dueños) / ejecutivos / empleados.
Infraestructura de la empresa: gestión general, planificación, finanzas,
manejo contable, legal, asuntos de gobierno y gestión de calidad.
ACTIVIDADES
DE APOYO
Cuadro 3-1
M
A
R
G
E
LOGISTICA
INTERNA
OPERACIONES
LOGISTICA
MARKETING
EXTERNA
Y
VENTAS
Cuadro 3-1
ACTIVIDADES PRIMARIAS
servicioN
M
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3.2
ACTIVIDADES PRIMARIAS
3.2.1 LOGISTICA INTERNA
Cuadro 3-2
LOGISTICA
INTERNA
Almacenamiento de materiales
Pruebas del equipo de
automatización contra incendio
Sistema de comunicación
3.2.1.1
Dentro
ALMACENAMIENTO DE MATERIALES
de
la
logística
interna,
destacamos
la
compra
y
almacenamiento de materiales, utilizados para la reparación eléctrica,
hidrosanitarios, pinturas, etc. Que necesitan las instalaciones que
Melacorp S.A. administra, quien maneja y controla el inventario de estos
materiales es la gerencia de operaciones, quien además es la que se
encarga de seleccionar a los proveedores en base a calidad y costos.
3.2.1.2
PRUEBAS EN EQUIPOS DE AUTOMATIZACIÓN
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Melacorp S.A, en base a la experiencia realiza pruebas periódicas en
los sistemas de automatización, especialmente en lo sistemas contra
incendio, puesto que este sistema es muy importante ya que ayuda a
prevenir incendios y precautelar el bienestar de los copropietarios,
clientes y visitantes del edificio.
3.2.1.3
SISTEMAS DE COMUNICACIÓN
El sistema de comunicación que utiliza el personal, es el radio
transmisor y el beeper, que permite estar al tanto de cualquier problema
que existe en la instalaciones y proceder lo más pronto posible al llamado
de los clientes, además todos los departamentos poseen computadoras
en red, que permite estar al tanto y informado de cualquier evento o
pedido anticipado de servicios vía e-mail.
3.2.2 OPERACIONES
Cuadro 3-3
OPERACI
-ONES
Manual de operaciones de edificio
Practicas de “Outsourcing”
contratación externa
Monitoreo de consumo de energía
eléctrica
Master operaciones
Plan de mantenimiento de equipo
3.2.2.1
MANUAL DE OPERACIONES DE EDIFICIO
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La empresa cuenta con el “Manual de Reglas y Regulaciones del
edificio banco la previsora” este manual contesta a interrogantes que se
plantean los copropietarios y clientes acerca de las regulaciones, políticas
y procedimientos de operación de este edificio. Además cuenta con
secuencias de evacuación en caso de desastres, tales como terremotos,
incendios, amenazas de bombas. Ver anexo 4
3.2.2.2
PRACTICAS
DE
“OUTSOURCING”
CONTRATACION
EXTERNA
Las operaciones de la empresa, son las actividades asociadas a la
entrega del servicio como son: procesos de servicio, mantenimiento y
reparación de equipos, etc. Es así que el Outsourcing es una herramienta
muy utilizada en la empresa, que consiste en la contratación externa de
especialistas para realizar un trabajo o mantenimiento.
3.2.2.3
MONITOREO DE CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA
La gerencia administrativa realiza constantes monitoreos de consumo
de energía eléctrica de los equipos del edificio como el de aire
acondicionado, esto mediante el software que posee la computadora
central que controla todo el sistema automático del edificio, y que muestra
los gráficos de consumo de energía. Ver anexo 5
3.2.2.4
MASTER OPERACIONES
La empresa cuanta con un departamento denominado “Master de
operaciones”, el cual esta al servicio las 24 horas y los 365 días del año, y
es el encargado de receptar todos los pedidos y requerimientos de los
clientes, además se encarga de monitorear todo el sistema automático del
edificio. Ver anexo 6.
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3.2.5.2
FUMIGACIONES
Las instalaciones que administra Melacorp S.A cuentan con un servicio
de fumigación periódico, que minimiza las posibilidades de existencia de
roedores e insectos en sus áreas de trabajo.
3.3
ACTIVIDADES DE APOYO
3.3.1 INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Dentro de la infraestructura de la empresa, uno de los aspectos a
destacar es la aplicación de una estructura organizacional pequeña, plana
y rápida con formalismos medios y bajos (Anexo 2), que ayuda a operar
ágil y rápidamente, que permite cumplir los objetivos de la empresa.
Además
la
empresa
cuenta
con
cuatro
departamentos,
el
departamento de gerencia y administrativo que se encuentra ubicado en
el piso 8, el departamento de la gerencia de operaciones y contabilidad en
el piso 9, el laboratorio de investigación en el piso 7, el departamento
técnico en el piso 10, todos estos departamentos se encuentran
debidamente equipados, con mobiliario y herramientas.
En el anexo 8, se muestra los técnicos que tiene el departamento de
mantenimiento, y las herramientas con que cuenta.
3.3.2 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Se ha mencionado en este documento que la clave para manejar una
empresa de servicio en general es su recurso humano. Como tal,
Melacorp S.A se preocupa muy seriamente en la selección y
entrenamiento de sus empleados, para lo cual la gerencia administrativa
evalúa y selecciona a sus empleados, y realiza contante capacitación a
los empleados actuales.
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3.3.3 INVESTIGACIÓN Y DESARROLLO
Melacorp S.A esta consiente que uno de lo principales factores en
cualquier empresa, es estar al día con la tecnología y la innovación, es
por eso que la investigación y el desarrollo es una de las principales
preocupaciones de la organización, para lo cual se ha preocupado en
buscar nuevos y mejores productos.
La gerencia administrativa, tiene como política integrar a sus
empleados en la introducción de nuevos procesos de mejoras del servicio,
es por eso que el Master de Operaciones presento un proyecto de
desarrollo tecnológico, para la elaboración de un CD- ROM interactivo del
manual de reglas y regulaciones del edificio, el cual fue aprobado por la
gerencia, y fue licitado a PROTCOM (Programa de tecnología en
computación y diseño gráfico) de la ESPOL, previo a una propuesta y
posterior contrato, y entrega del CD-RON interactivo. Ver Anexo 9.
La empresa se preocupa permanentemente en mejorar y actualizar
sus equipos de computación y automatismo. Recientemente la compañía
de automatismo HONEYWELL, actualizo el sistema operativo del
computador central que controla el sistema automático del edificio de
Windows 3.5 a Windows NT. Además todos los departamentos y puntos
estratégicos como la garita y recepción, poseen computadoras que están
conectadas en red que permite estar comunicados vía correo electrónico.
Melacorp S.A cuanta con un laboratorio ubicado en el piso 7, integrado
por
in
Ing.
Electrónico
y
un
Ing.
En
Sistemas,
los
cuales
permanentemente realizan mejoras en el control de pedidos y de servicio,
tales como el control de tarjetas de ingreso al edificio, pedidos de aa/cc
fuera de horario.
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3.3.4 ABASTECIMIENTO
El abastecimiento, tiene que ver con la compra de materiales utilizados
para el mantenimiento del edificio, en el área eléctrica, fachada, pintura,
alfombra, hidrosanitario, etc. El encargado de realizar estas compras es la
gerencia de operaciones, los proveedores como ya se ha dicho son,
muchos y variados, pequeños y medianos, y son seleccionados en base a
precio y calidad.
3.4
COSTOS DE LA CADENA DE VALOR
Utilizando el balance general de Melacorp S.A del 2002, procedemos a
darle valor a todas las áreas de la empresa, las mismas que serán
puestas en porcentajes, ya que la empresa no permitió poner los valores
monetarios, por política de la misma.
Cuadro 3-7
5,81 %
M
A
R
G
E
N
49,11
14,55
15,42
LOGISTICA
INTERNA
3.5
LOGISTICA
EXTERNA
OPERACION
MARKETING
Y
VENTAS
0,49
0,23
0,19
2,47
ANALISIS DE COMPETITIVIDAD
SERVICIO
POST
VENTA
M
A
R
G
E
N
9,78 %
1,901 %
(5 FUERZAS DE PORTER)
Luego de haber conocido el mercado en que se desempeña la
empresa, nos disponemos a analizar el sector, mediante las cinco fuerzas
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competitivas básicas como son los posible competidores, productos
sustitutos, poder del comprador, poder del proveedor y la rivalidad.
La acción conjunta de estas fuerzas determina la rentabilidad potencial
en el sector, en donde el potencial de utilidades se mide en términos del
rendimiento a largo plazo del capital invertido.
Nuevos
Participante
Poder de
Negociación
de
Proveedo
Amenaza de
nuevos
Competidor
es
Actuales
Rivalidad de
competidor
es
Compradore
s
Poder de
Negociación
de
Amenaza
de
Sustitutos
3.5.1 PRODUCTOS SUSTITUTOS
El impacto que los productos sustitutos tienen sobre la rentabilidad
promedio de largo plazo de la empresa depende de una serie de factores,
tales como:
Disponibilidad de sustitutos cercanos ↑
Costos del cambio para el usuario ↓
Agresividad de los productores de sustitutos ↑
La sustitución puede derivar de un cambio en las preferencias del
cliente o del descubrimiento de otra forma de satisfacer sus necesidades
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Los compradores, que en este caso son los clientes o dueños de
inmuebles que adquieren los servicios de administración de bienes a
Melacorp S.A, representan otra fuerza que debe ser considerada en el
análisis del ambiente competitivo, luego de un análisis de los clientes de
la empresa que se realizo anteriormente (Pag. 10-2.5), y de segmentar el
mercado a pocos clientes de prestigio e imagen (Pag. 11-2.8), podemos
determinar que los compradores representan una fuerte amenaza para la
empresa, como la integración hacia atrás, además pueden obligar a bajar
precios o simplemente son más exigentes.
Factores que influyen en el poder de los compradores:
Número de compradores de importancia
Amenaza de los compradores de integrarse hacia atrás
Rentabilidad de los compradores
3.5.5 PODER DEL PROVEEDOR
Es la ultima de las fuerzas competitivas identificadas por Porter, el
poder de los proveedores puede representar una considerable influencia
sobre la empresa, reside en él echo de que tienen la posibilidad de
aumentar los precios, de reducir la calidad de los productos, o de reducir
la cantidad de entrega del producto, esto se da cuando los proveedores
son pocos e importantes.
En el caso de Melacorp S.A es lo contrario, puesto que sus
proveedores son muchos y variados, pequeños y medianos, por lo que los
proveedores no son considerados una amenaza para la empresa, ver
Pag. 10-2.6. Factores que influyen en el poder de los proveedores:
Número de proveedores de importancia
Disponibilidad de sustitutos para los productos de los proveedores
Amenaza de integración hacia adelante por parte de los proveedores
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3.5.6 ESQUEMA DEL ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS
Posibles
competidores
Media - Alta
Gerencia
administrativas
Profesionales
independientes
Informales
Clientes
Poder del
Poder del
Rivalidad
Baja:
Muchos y
variados
Pequeños y
medianos
Alta:
Pocos y
grandes
Copropietarios
Dueños de
Baja
Poca
inmuebles
Productos
Sustitutos
Media - Baja
Servicios de
mantenimie
nto
3.3.7. EVALUACIÓN DE LAS CINCO FUERZAS
Luego del análisis de las cinco fuerzas que se realizo a la compañía,
procedemos a evaluar, para lo cual hacemos un resumen en el sigueinte
cuadro:
Muy
alto
Productos sustitutos
Posible Competidores
Rivalidad
Poder de compradores
Poder de Proveedores
0.2
0.2
0.2
0.2
0.2
Alto
Regular
3
Bajo
4
2
4
2
Nulo
Ponderacion
0.6
0.8
0.4
0.8
0.4
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Total
Muy alto
Alto
Regular
Bajo
Nulo
5
4
3
2
1
3.0
CAPITULO IV
PRESENTACION DE PROBLEMAS
4.1.
ANALISIS FODA
Luego de haber evaluado el mercado en que se desenvuelve la
empresa, sus clientes, sus proveedores, las fuerzas que moldean la
industria de administración de bienes, sus competidores, es decir una vez
que conocemos como funciona el entorno del sector debemos analizar a
la empresa, mediante métodos de evaluación como FODA, para la
búsqueda simultanea de eficiencia, calidad, flexibilidad y rapidez de
reacción en la organización.
El análisis de situación (FODA) de la empresa y sus negocios
dependerá de situaciones internas de la organización (Fortaleza y
Debilidades), y de situaciones externas (Oportunidades y Amenazas),
como se muestra en el siguiente diagrama:
Oportunidades
Fortalezas
Factores
internos de
la
compañía
Debilidades
ANALISIS
DE
SITUACION
Factores
externos
de
la
compañía
Amenazas
4.1.1. ANALISIS DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS (EXTERNO)
Como ya se ha dicho el análisis de oportunidades y amenazas, esta
orientado a la parte externa de la organización y comprende logros de la
organización en el contexto del mercado, dinamismo de la industria,
estabilidad económica, todo esto este análisis sirve para evaluar a la
empresa, y tomar decisiones para ser más competitivos en el futuro,
basándose en generar nuevas ideas y de buscar nuevas oportunidades
de mercado.
En el siguiente cuadro detallamos las oportunidades y amenazas de la
empresa:
OPORTUNIDADES
MERCADO
Poco conocimiento del modelo de tercerizar servicios de bienes.
Flexibilidad y adaptación al modelo de tercerización.
Aprovechamiento de la experiencia en el medio.
Desarrollo del negocio al nivel nacional (expansión del negocio).
SERVICIO
Incorporación masiva de nuevos servicios para aumentar valor agregado.
Planeación y programación de nuevas técnicas de mantenimiento.
Implementación de métodos eficientes para mejorar la calidad del servicio.
Dinamismo e interacción entre las áreas de la empresa.
CLIENTES
Clientes cada ves más enfocados en sus competencias.
Necesidad ahorrar y evitar dolores de cabeza.
Voluntad de cambio al nuevo modelo de administración de bienes.
TECNOLOGIA
Mejores tecnologías y materiales
Mejor comunicación con proveedores internacionales.
Actualizaciones constantes en equipos informáticos.
AMENAZAS
COMPETENCIA
Mejor conocimiento del mercado.
Ofrece precios bajos y mejor calidad del servicio.
CLIENTES
Resistencia al cambio.
Incomprensión del modelo.
Nuevas exigencias.
Demora en los pagos.
ENTORNO PAIS
Nuevo gobierno
Cambio de leyes
Inestabilidad política y jurídica
Baja imagen del país
Estancamiento del sector de la construcción
Impuestos
SERVICIOS
Aumento de costos del servicio por altos costos de:
• Insumos y suministros
• Herramientas
• Mano de obra
Problemas de adaptación a las exigencias del mercado
4.1.2. ANALISIS DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES (INTERNO)
LOGISTICA y SERVICIO
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Proveedores de calidad
Falta hojas de rutas de personal
Creación de servicios para generar
Falta de un programa de trabajo
valor (monitoreo de energía elect.)
Falta de estrategias de servicio.
Servicio permanente las 24 horas del
Falta de monitoreo de ordenes de
día, los 365 días del año.
pedido.
OPERACIONES
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Prácticas de “Outsourcing”
Mala administración del personal por
contratación de servicio externo
parte de la gerencia de operaciones
Manual de operaciones del edificio
Tiempo improductivo del personal
Falta de un programa de prevención
de daños, de las instalaciónes .
VENTAS Y MARKETING
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Servicio de asesoría técnica al cliente
Falta de mercadeo y ventas
Poco interés por buscar clientes
CONTABILIDAD Y FINANZAS
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Políticas contables y tributarias.
Buena administración financiera
INVESTIGACION + DESARROLLO Y ACTUALIZACION TECNOLOGICA
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Actualización de tecnología
permanente de Software, Conexión a
Internet, Equipos de computo, etc.
Creación de Software, para mejorar el
servicio.
ORGANIZACIÓN
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Estructura organizaciones pequeña y
Riesgo de volverse informales
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Ahora es importante evaluar las aptitudes y defectos que tiene la
empresa, que representen fortalezas que se pueden capitalizar o
debilidades que se deben corregir. Comparemos en un gráfico estas
actitudes y defectos contra los factores críticos de éxito (FCE) requeridos
por la industria para alcanzar éxito.
Aptitudes de la Melacorp S.A.
Importancia en la Industria
Excelent
FINANZAS
Act.
DIR EC.
ADM.
ORGANIZ.
Bueno
MEDIO
AMBIENTE
Regular
GEST.DE
CALIDAD
MARKETING
LOGISTICA
Y SERV.
OPERAC
Debo tenerlo
4.3.
I+D
R.R.H.H
Malo
Bueno tenerlo
No necesario
COMPLEMENTANDO EL ANALISIS FODA.
Para entender de mejor manera este análisis se procede ha comparar
las fuerzas externas con las internas, en la siguiente matriz FODA.
Internas
I+D
RR
HH
MKT
Oper
Oportunidades
Externas
ORG
Servicio
Clientes
Compt
Amenazas
Fortalezas
Debilidades
4.4.
RELACION CADENA DE VALOR FD (FORTALESA Y
DEBILIDADES)
En el anexo 10, mostramos una matriz de la cadena de valor, donde se
resume el análisis interno de la empresa, mediante la relación de la
cadena de valor y las fortalezas y debilidades del análisis FODA.
4.5.
DETERMINACION DE PROBLEMAS.
En los 7 años de brindar servicios de administración de bienes,
Melacorp S.A. se ha caracterizado por brindar un servicio ágil y eficiente a
sus clientes, consolidando un ambiente adecuado para el desarrollo de
sus actividades.
Una vez que se ha realizado el análisis de la cadena de valor y FODA
a la empresa, y relacionarlas en su análisis interno, se ha considerado
que los problemas que se generan en el interior de la misma y que inciden
en la calidad del servicio son:
Falta de control de procesos de trabajo por parte de la gerencia
operativa
Falta de procedimientos para optimizar el tiempo de trabajo de los
técnicos
Falta de manuales de calidad
Falta de un programa para prevenir daños en los equipos y
maquinarias
Atraso en la entrega del servicio
4.6.
DIAGRAMA CAUSA EFECTO
El diagrama de Ishikawa o diagrama causa efecto, es una herramienta
eficaz que ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles
causas, tanto de problemas específicos como de características de
calidad. Ver anexo 11
4.7.
IDENTIFICACION DE PROBLEMAS
4.7.1. ATRASOS EN LA ENTREGA DEL SERVICIO
De acuerdo con lo que se ha indicado anteriormente en el análisis
interno, uno de los
problemas que tiene la empresa y que afecta
directamente al cliente, es la relacionada con la tardía entrega del
servicio, desde el momento de su pedido, tomando en cuenta un tiempo
estimado de 15 minutos desde la solicitud del servicio, tales como cambio
de focos, fugas de agua, suministro de aire acondicionado, dispositivos de
aire acondicionado desprogramado
(M-C), averías con redes
telefónicas, etc.
Las principales causas son:
Falta de control de trabajo por parte de la Gerencia de operaciones
Falta de procedimientos de servicio al cliente
Relación causa – efecto
Definición: Retraso en la entrega del servicio
Origen:
Departamento técnico
Causa:
Falta de control por parte de la gerencia de operaciones
Efecto:
Malestar en los condóminos y copropietarios
4.7.2. PROBLEMA ASIGNADO A LA DIRECCION DEL PERSONAL
TECNICO.
Este problema es causado por que la Gerencia de operaciones no
utiliza ningún método para optimizar el tiempo de trabajo del personal
técnico, tales como hojas de rutas, ordenenes de trabajo, plan de trabajo
semanales o mensuales, etc. Pues muchas veces están sin hacer nada,
esperando a que ocurra un daño.
Entre la principal causa que originan este problema se anota la
siguiente:
Falta de plan revisiones semanal o mensual de la maquinaria y equipo.
Relación causa – efecto
Definición: Mala administración del personal técnico
Origen:
Gerencia operativa
Causa:
Falta de un plan de trabajo
Efecto:
Tiempo improductivo
4.8.
CUANTIFICACION DE LOS PROBLEMAS
4.8.1. CUANTIFICACION DEL PROBLEMA ASGINADO A ATRASOS
EN LA ENTREGA DEL SERVICIO
Las perdidas que ocasionan los problemas relacionados con el atraso
en la entrega del servicio, se relacionan directamente con las actividades
que realiza cada uno de los trabajadores en diferentes áreas de la
empresa, es decir que las perdidas de la empresa se expresaran en horas
/hombre.
La técnica que se utilizara para calcular el tiempo que los trabajadores
pierden es la del medición del trabajo, es una técnica que se utiliza para
determinar el tiempo que invierte un trabajador en realizar o no una tarea
definida, como la empresa es de carácter de servicio, es lógico que el
estudio se lo haya realizado en base al tiempo que los trabajadores
pierden al realizar o no una determinada actividad.
A continuación para la valorización de este problema detallamos la
frecuencia de ocurrencia de los tres últimos meses de este problema:
Frecuencia mensual
Problemas
Problema asignado
a la entrega del
servicio
Noviembre Diciembre
15
13
Enero
Total
11
39
Posteriormente en los siguientes cuadros mostramos el tiempo de
atraso por pedido del servicio, partiendo que el tiempo de espera debe de
ser de 15 minutos:
Fuente: Registros Master Melacorp (Noviembre 2002)
Nov.
Oficina
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
2102
2502
2106
2904
2704
2602
2407
2206
2401
2301
2607
2904
2306
2103
2105
Descripción del pedido
Avería en el baño
Falla en línea telefónica
Fluorescente quemado cafetería
Fluorescente quemado recepción
Filtración de agua tumbado
Desprogramación M-C de AA/CC
Fluorescente quemado hall ingreso
Avería en baño (sshh)
Avería en red de computadora
Fluorescente quemado sala reuniones
Avería en baño
Avería UPS computadora
Avería cerradura puerta principal
Avería en baño (sshh)
Avería baño (taponamiento sshh)
Total
Promedio
Atraso de
entrega del
servicio
(min)
30
35
20
15
13
30
10
10
30
25
15
15
25
20
15
308 min
5.13 h
0.34 h
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Tiemp.
(hrs)
SERVICIOS
%
Nov-Dic-Ene
%
Acum.
Nov-Dic-Ene
A
B
C
D
E
F
G
H
5,25
2,38
2,06
1,83
1,5
0,91
0,66
0,21
Fluorescente quemado
Desprogramación de M-C
Avería en baño
Falla en línea telefónica
Avería en cerradura
Avería en red computadoras
Filtración y fuga de agua
Fallas eléctricas
0,3547
0,1608
0,1391
0,1236
0,1013
0,0614
0,0445
0,0141
14,8
Serie2
0,3547
0,5155
0,6546
0,7782
0,8795
0,9409
0,9852
1
100%
Serie1
98,52% 100,00%
16
100%
94,09%
90%
87,95%
14
80%
77,82%
12
70%
65,46%
10
60%
51,55%
8
50%
40%
6
35,47%
30%
4
20%
2
10%
0
0%
A
B
C
D
E
F
G
H
La frecuencia promedio con que se presenta esta dificultad
mensualmente a la hora de entregar el servicio se la detalla de la
siguiente manera:
Mes
Nov.
Dic.
Enero.
Total
Nº Veces
15
13
11
39
Promedio 13 veces/mes
Nº promedio Veces/mes * 12meses/año *Nº de trabajadores = Veces/año
13/mes * 12/año*5 = 780 veces/año
para determinar el tiempo perdido anual hemos tomado el tiempo
promedio del mes de diciembre de 0.42 hrs, Lo que da como resultado
una perdida de tiempo anual de:
Tiempo perdido = Nº veces/año * 0.42 h
T.P = 780 veces/año * 0.42 h = 327.6 h/año
Tomando como referencia el sueldo de los trabajadores que realizan el
trabajo de entrega del servicio a las oficinas y dividiéndolo para 176 horas
que se labora durante el mes se obtiene lo siguiente:
Costo hora trabajo = sueldo / 176 h
= $ 240/176 h
= $ 1,36/h
Si se multiplica los $ 1,36/h por las horas perdidas al año tendremos
que las perdidas por este problema ascienden a:
Costo = $ 1.36 * 327.6 h/año
= $ 445.56/año
4.8.2 CUANTIFICACION
DEL
PROBLEMA
ASIGNADO
A
LA
DIRECCION DEL PERSONAL
El método, para cuantificar los costos de este problema será igual
que en el problema anterior, y consiste en contar las horas perdidas por
todos lo técnicos en el año y luego multiplicarlos por el costo hora de
trabajo.
A continuación, realizaremos un seguimiento a los 5 técnicos
encargados de realizar mantenimiento, en las diversas áreas del edificio,
este seguimiento será durante una semana a un día por cada técnico,
luego de lo cual se obtendrá el tiempo promedio de horas no trabajadas
en el día.
Lunes
Técnico electricista
Hrs.Trab/Día
Descripción
Tiempo Trabajado
Cambio lampara (2101)
Cambio fusible bomba (Subsuelo)
Daño en toma de computadora (2401)
Luces averiadas en parqueos piso 8
Avería UPS (2107)
Avería Chapa eléctrica (2703)
25 min.
20 min.
40 min.
25 min.
25 min.
35 min.
170 min.
2,83 Hrs
(08:00 a
16:00)
08:10 – 08:35
08:40 – 09:00
09:05 – 09:45
10:25 – 10:50
13:40 – 14:05
15:05 – 15:40
Total de horas
trabajadas en el
día
Total de horas
perdidas en el
día
Martes
Técnico hidrosanitario
Hrs.Trab/Día
8 h/día – 2,83 h/trabajadas
5,16 Hrs.
Descripción
Tiempo Trabajadas
Fuga de agua en baño (P10)
Daño dispensador de jabón baño (2407)
Avería baño (2506)
Filtración agua en p 8
90 min.
20 min.
40 min.
(08:00 a
16:00)
09:15 – 10:45
11:05 – 11:25
11:30 – 12:10
13:15 – 14:30
75 min.
45 min.
270 min.
Total de horas
4,5 Hrs
trabajadas en el día
8 h/día – 3,16 h/trabajadas
Total de horas
3,5 Hrs.
perdidas en el día
15:05 – 15:50 Taponamiento en baño
Miércoles
Técnico electromecánico
Hrs.Trab/Día
Descripción
(08:00 a
16:00)
Tiempo Trabajadas
08:00 - 12:15 Pintado línea de seguridad parqueos
13:55 – 14:55 Falla presión sistema agua potable
subsuelo
15:30 – 16:00 Revisión de cisternas
255 min.
60 min.
30 min.
345 min.
Total de horas
5,75 Hrs
trabajadas en el día
8
h/día
–
5,75
h/trabajadas
Total de horas
2,25 Hrs.
perdidas en el día
Jueves
Técnico de redes telefónicas, computadoras, antenas.
Hrs.Trab/Día
Descripción
Tiempo Trabajadas
(08:00 a
16:00)
10:05 – 11:55 Problemas línea teléfono (28:04)
12:00 – 12:50 Problema punto de voz y dato (2607)
14:35 – 15:50 Avería UPAS (2402)
110 min.
50 min.
75 min.
235 min.
Total de horas
3,91 Hrs
trabajadas en el día
8 h/día – 3,91 h/trabajadas
Total de horas
4,09 Hrs.
perdidas en el día
viernes
Técnico electrónico, sistema automático (incendio, climatización, etc.)
Hrs.Trab/Día
Descripción
Tiempo Trabajadas
(08:00 a
16:00)
08:20 – 10:45 Revisión sensores de cisternas
11:35 – 12:35 Limpieza de sensor de humo
14:30 – 15:15 Desprogramación microcel de aire
acondicionado (2607)
145 min.
60 min.
45 min.
250 min.
Total de horas
4,16 Hrs
trabajadas en el día
8 h/día – 4,16 h/trabajadas
Total de horas
3,84 Hrs.
perdidas en el día
Técnicos
Técnico electricista
Técnico hidrosanitario
Técnico Electromecánico
Técnico redes teléfonos, comp., etc.
Técnico electrónico
Total
Hrs. No trabajadas
Horas
No trabajadas/día
5,16
3,5
2,25
4,09
3,84
18,84 Hrs
Promedio
Hrs no trabajadas/día
3,77 Hrs.
Hrs. Improductivas/Año = Hrs/día x 5 días/sem. x 4.33sem/mes x
12meses/año *Nº Técnicos.
Hrs. Improductivas/Año = 3,77 x 5 x 4,33 x 12 x 5
= 4897,23 Hrs. Improductivas/Año
Ahora procedemos a multiplicar los $ 1,36 que cuesta la hora de
trabajo, con las horas perdidas al año, y tendremos que los costos por
este problema ascienden a:
Costo = Costo/Hr. x Hrs. Improductivas/Año
= $ 1,36/Hr x 4897,23 Hrs/Año
Costo = $ 6660,23
CAPITULO
V
SOLUCION A LOS PROBLEMAS PLANTEADOS
5.1.
PRESENTACION DE SOLUCIONES A LOS PROBLEMAS
PLANTEADOS
De acuerdo al análisis de la cadena de valor (Capitulo III), y F.O.D.A
(Capitulo IV), y conociendo los problemas que tiene la empresa que lo
detallamos en él capitulo anterior, se ha desarrollado 2 soluciones al
problema # 1, y 1 solución al problema 2, como se ve en el siguiente
cuadro.
Problemas
Efectos
Indeseables
Alternativas de
Solución
Involucrados
en la solución Departamento
Solución # 1
#1
Retrasos
en la
entrega
del
servicio
#2
Mala
dirección
del
personal
técnico
Molestias y
Insatisfacción del
cliente debido a
retrasos en la
entrega del servicio,
Mala imagen para la
empresa
Programa de
prevención de
daños
Gerencia de
Operaciones
Departamento
técnico
Solución # 2
Gerencia
Charlas de
General
servicio al cliente
Y entrega del
servicio
Departamento
técnico,
gerencia
operaciones,
master de
operaciones.
Solución
Tiempo improductivo.
Falta d e un plan de Programa de
prevención de
trabajo periódico.
daños
Daños en equipos
Molestias a clientes
Gerencia de
Operaciones
Departamento
técnico
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SEMANA # 1
Técnicos
Días
Electricista
L
M
M
X
Piso 6,7, y 8
J
X
Piso 9 y 10
V
Areas de revisión
Subsuelo, planta baja, y soportal
Piso 1,2, y 3
Piso 4 y 5
Hidrosanitario
Redes.Telf.
X
X
X
SEMANA # 2
Areas de revisión
Días
Piso 11 y 12
L
X
Piso 13 y 14
M
X
Piso 15 y 16
M
Piso 17 y 18
J
X
Piso 19 y 20
V
X
X
SEMANA # 3
Areas de revisión
Días
Piso 21 y 22
L
Piso 23 y 24
M
Piso 25 y 26
M
Piso 27 y 28
J
Piso 29 y 30
V
X
X
X
X
X
SEMANA # 4
Areas de revisión
Días
Piso 31
L
Piso 32
M
Piso 33
M
Terraza
J
X
X
X
X
Helipuerto
V
X
Diagrama de Gantt
Las revisiones que se realizan en todas estas áreas se detallan a
continuación:
Luces sopórtales
Luces pasillos y oficinas.
Sistema eléctrico oficinas: toma corrientes, interruptores, etc.
Revisión de sistemas de climatización
Microseles
Ductos de aire
Termostatos
Damper principales
Dispositivos contra incendio:
Sensores de humo y calor
Estaciones manuales
Puertas de ingreso a escaleras de emergencia
Teléfonos de emergencia
Sprinkler
Flow y Tamper switch
A continuación presentamos algunos gráficos donde se muestra los
dispositivos contra incendio que posee cada piso.
5.2.1.1.
JUSTIFICATIVO DE LA ALTERNATIVA
Conociendo que, existe insatisfacción del cliente por retrasos en la
entrega del servicio que presta el departamento técnico, como fallas en el
sistema de
iluminación,
averías
en
baños,
desprogramación
de
microseles (M-C) del sistema de climatización, etc. Esto a su vez es
causado por que no hay un control de parte de la gerencia de operaciones
para optimizar el tiempo del trabajador, además el personal esta
desmotivado por falta de incentivos por parte de la administración,
entonces la idea de incrementar la eficiencia y motivar a los técnicos es
viable, mediante un sistema de prevención de daños.
5.2.1.2.
IMPACTO
INTERNO
Y
EXTERNO
DE
ESTA
ALTERNATIVA
La empresa ganará en competitividad, así en el ambiente interno, se
ganara la confianza y aprecio del cliente que se pierden por atrasos en la
entrega del servicio, se integrara al personal técnico, el aumento de la
concientización de los empleados a cumplir los objetivos y misión de la
empresa, se reflejara en el aumento de la eficiencia a la hora de entregar
el servicio a los clientes. En lo externo, se ganara imagen, y por ende
nuevas oportunidades de administrar bienes de gran tamaño e
importantes, se venderán mejores productos y servicios.
5.2.2. CHARLAS SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE Y ENTREGA
DEL SERVICIO
Esta alternativa, es complementaria a la alternativa 1 del primer
problema, pues esta propone una mayor interacción entre los técnicos y
personal que labora en las oficinas, por los chequeos mensuales que se
realizaran en las mismas, es por esta razón que las charlas ayudaran a
que haya un mejor trato y atención al personal de las oficinas, y dará una
mayor imagen a la
empresa. Estas charlas serán impartidas por
instituciones educativas de prestigio que transmitan un solo protocolo y
método de enseñanza, como por ejemplo el Centro Formación
Empresarial (CEFE). Los temas y el tiempo de duración se presenta a
continuación:
Temas
Atención
al cliente
Horas
9 ( Horas)
Entrega del
Servicio al
cliente
5.2.2.1.
Contenido
Importancia del cliente, trato al cliente,
éxito de una empresa.
Servicio a tiempo, calidad del servicio,
cual es el camino a la calidad, circulo de
calidad.
JUSTIFICATIVO DE LA ALTERNATIVA
Estas charlas de atención al cliente y entrega del servicio, no solo
servirá para mejorar el trato y la atención a los clientes, sino que también
servirá para integrar al personal de la compañía, y permitirá que mediante
la lluvia de ideas que se presenten en estas charlas, se logren solucionar
problemas que sé estén produciendo, y de esta manera integrar al
personal a la solución de problemas.
5.2.2.2.
IMPACTO
INTERNO
Y
EXTERNO
DE
ESTA
ALTERNATIVA
El aumento del nivel de trato y, de entrega de servicio oportuno y a
tiempo al cliente, se reflejara en el aumento en la satisfacción de los
clientes de Melacorp S.A.. En lo externo se contribuirá al mejoramiento
académico y a la implementación de nuevos paradigmas en la mente de
los empleados, lo que será palpable a corto plazo en el aumento de la
productividad en al compañía.
RESUMEN DE TESIS
Tema: estudio de competitividad en la empresa de servicio de
mantenimiento Melacorp S.A.
Autor: Díaz Gallegos Milton Rodolfo
El objetivo de este trabajo es el de diseñar y Implementar un plan de
mejoramiento en el mantenimiento y entrega del servicio dentro de la
Organización, basándose en la planeación y programación del
mantenimiento y métodos de reparación y reemplazo oportuno, que
permita desarrollar una mejor prestación a los usuarios aumentando la
productividad del personal y la calidad en la entrega del servicio que
brinda la empresa, en cada una de las funciones.
La Metodología en la que se basa el desarrollo de este trabajo de tesis es
de Investigación Científica, mediante análisis como: la cadena de valor,
cinco fuerzas de Porter, F.OD.A, donde se analiza y evalúa la parte
interna y externa de la empresa, para de esta manera encontrar los
verdaderos problemas dentro de la misma, y proponer una alternativa
eficiente de solución, a los problemas detectados.
En Melacorp S.A no existen procedimientos documentados, y el control
sobre el trabajo durante el proceso de prestación de servicio no es
efectivo, ya que no cuenta con un control estricto sobre los trabajadores,
por este motivo se propone la implementación de planes de prevención de
daños complementada con un programa de capacitación sobre trato al
cliente, que ayudara a reducir el tiempo improductivo y retrasos en la
entrega del servicio, prevenir daños en las instalaciones, elevar imagen
de la empresa. Todo esto ayudara a aumentar la productividad, y se
eliminaran fallas en los procesos de mantenimiento y en el servicio que
presta la empresa, llegando a obtener de esta manera un beneficio
sostenible para el negocio.
...............................................
Ing. Enrique Aguilar Zevallos
Director de Tesis
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CAPITULO I
DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA
1.1. INTRODUCCIÓN
Melacorp S.A. fue constituida en 1995 con el objetivo de administrar el
primer edificio inteligente en el Ecuador y uno de los mas altos y
avanzados tecnológicamente en Sudamérica, el Edificio Banco La
Previsora, el mismo que entrego todas las acciones del edificio a
Melacorp S.A. con el fin de administrar efectivamente los bienes y
servicios del nuevo edificio.
Fue la intención de los promotores de Melacorp S.A., el de estructurar
una compañía autosustentable, de perfil técnico tipo americana o europea
con un nivel y categoría de administración y servicio muy superior a las
comúnmente encontradas en nuestro medio.
Desde entonces la compañía conformada por un promedio de 20
empleados ha enfocado su negocio en el servicio de administración y
mantenimiento exclusivo de los edificios de propiedad
horizontal del
Banco la Previsora.
A pesar de los graves problemas suscitados en el país a finales de los
90 y inicios del 2000, que ocasiono una aguda crisis económica que
ocasiono que el Banco la Previsora sea absorbido por Filanbanco S.A., lo
cual hizo que muchas de sus filiales desaparecieran, mientras que
Melacorp S.A. por ser una compañía independiente y contar con el apoyo
y confianza de los copropietarios se mantiene hasta la fecha, gracias a la
experiencia, recursos tecnológico y humano con que cuenta para brindar
un servicio de calidad.
ingresar datos técnicos de la maquinaria y equipos que pose el edificio
Banco la Previsora.
En el anexo 15 se muestran algunas hojas de vida de equipos que
tiene el edifico la previsora.
5.3.
MONITOREO Y MEDICION DEL PROGRAMA DE PREVENCIÓN
DE DANOS.
El monitoreo y medición del sistema de prevención de daños estará a
cargo
de la gerencia de operaciones, uno de los aspectos más
importantes en la entrega del servicio, es monitorear al cliente, y medir su
satisfacción, para lo cual en la hoja de reportes de prevención de daños
del primer problema anexo 12, se propone un cuestionario con preguntas
acerca del servicio que presta la empresa, que deberán llenar los clientes
y personal que labora en las oficinas, de esta manera mediremos al
personal de la empresa y podremos realizar mejoras a futuro en el
servicio de Melacorp S.A.
CAPITU LO
VI
ANALISIS ECONOMICO DE LAS SOLUCIONES
6.1.
COSTOS DE LA PRIMERA SOLUCION
Los costos en esta alternativa serán mínimos, pues en lo único que se
gastara será en la impresión de las hojas de reporte que se realizara a las
oficinas, áreas comunes, etc. como ya se ha detallado anteriormente, a
continuación detallamos el costo:
Denominación
Costo
cantidad Unitario $
Hojas de reportes
500
0.03
$ 15
Tableros portátiles
2
3,50
$7
Costo Total
6.2.
Total
$ 22
COSTOS DE LA SEGUNDA SOLUCION
A continuación detallamos los costos de esta alternativa, teniendo en
cuenta que la empresa educativa que impartiría las charlas es el Centro
de Formación Empresarial “CEFE” ver anexo16.
# de
participantes
12
Temas
Atención al
cliente
# de
Horas
Costo por
Participante $
Total
$
9
125
1500
Costo Total
$1500
Entrega del
servicio
6.3.
COSTOS DE LA TERCERA SOLUCION
Al igual que la primera la alternativa los costos serán mínimos, se
gastara únicamente en la impresión de las hojas de reporte y tableros.
Costo
cantidad Unitario $
Denominación
Total
Hojas de reportes
300
0.03
$9
Tableros portátiles
2
3,50
$7
Costo Total
6.4.
$ 16
PRESTAMO BANCARIO
El financiamiento, para arrancar estas soluciones será mediante un
préstamo bancario que se pagara a un año, este préstamo generara un
gasto financiero debido a los costos de interés , que se sumaran a los
costos totales de la inversión.
Monto del préstamo
Problemas
#1
Alternativas
Monto
$
1. Implementación de un programa
de prevención de daños en el
servicio
2. Programa de charlas
#2
22
1500
3. Implementación de un programa
de prevención de daños en la
maquinaria y equipos
Total
16
$ 1538
Préstamo a realizarse: $ 1538
Detalle del préstamo
Fecha de préstamo
Julio-03
Deuda inicial
$ 1538
Tasa de descuento
20.50 %
anual
Forma de pago
Mensual
Tasa interés i:
1.71 %
Numero de pagos n:
12
Pago = Deuda inicial * Tasa interés i
1 – (1 + tasa de interés i) ˆ -12
Pago =
$1538.00 * 1.71 %
1 ( 1+1.71%)ˆ-12
Pago =
26.29
0.1841
Pago = $ 142.80 (este es el valor a pagar mensualmente)
Interés =
Deuda inicial * tasa de interés ( i )
Valor Pagado =
Deuda inicial + Interés – Pago
Deuda Inicial 2 = Valor a pagar 1
n
0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
Tabla de amortización del prestamos
Fecha
Deuda inicial
Pago
Interés
$ 1538
Juli-03
Ago-03
$1538.00
$26.29
142.80
Sep-03
$ 1421.49
$24.30
142.80
Oct-03
$ 1302.99 $ 22.28
142.80
Nov-03
$ 1182.47 $ 20.22
142.80
Dic-03
$ 1059.89 $ 18.12
142.80
Ene-03
$ 935.21 $ 15.99
142.80
Feb-03
$ 808.40 $ 13.82
142.80
Mar-03
$ 679.42 $ 11.61
142.80
Abr-03
$ 548.23
$ 9.37
142.80
May-03
$ 414.80
$ 7.09
142.80
Jun-03
$ 279.09
$ 4.77
142.80
Jul-03
$ 141.06
$ 2.41
142.80
$ 176.27 $ 1713.60
Valor a
pagar
$ 1421.49
$ 1302.99
$ 1182.47
$ 1059.89
$ 935.21
$ 808.40
$ 679.42
$ 548.23
$ 414.80
$ 279.09
$ 141.06
$0
Melacorp S.A. ha forjado su experiencia en la gestión de bienes
privados e institucionales, y pone a disposición equipos especializados
para administrar bienes, de este modo sus clientes se benefician de
servicios de gran valor agregado, principalmente de una alta gestión
administrativa, gestión técnica e ingeniería de mantenimiento de
inmuebles complejos de gran tecnología como son las estructuras
inteligentes.
1.2.
FILOSOFIA EMPRESARIAL
La principal función de un administrador de bienes es la satisfacer las
más exigentes expectativas de los propietarios, generando ingresos y
preservando o incrementando el valor de su inversión en la propiedad.
En otras palabras, el administrador intentara generarle al propietario la
mayor rentabilidad neta de su bien durante el tiempo de vida del mismo.
Esto deja entender por si solo que el administrador eficiente no solo se
remite al cobro de alícuotas , su trabajo demanda mucho más.
Hoy por hoy, los administradores de edificios deben tener a su alcance
el conocimiento, habilidad de comunicación y experiencia técnica para
poder tomar decisiones. También debe ser versátil, en cuestión de
minutos puede pasar de contador a técnico de refrigeración. Pero sobre
todo, debe tener voluntad de hacer bien las cosas y facilidad de trato con
los copropietarios, empleados, visitantes, contratistas y cualquier persona
relacionada con la propiedad que se administra.
1.3.
MISION Y VISION
1.3.1. MISION
Es la misión de Melacorp S.A. administrar con responsabilidad los
bienes de los edificios que se lo propongan de acuerdo a las regulaciones
de cada una de ellas, desde la perspectiva de la mejora continua, la
innovación y la calidad en la gestión, aprovechando la tecnología
existente para resolver con calidad, oportunidad y al mejor costo,
manteniendo una compañía estructuralmente pequeña y flexible que
permita cumplir con nuestro compromiso de rapidez y personalización,
consiguiendo en todo momento la satisfacción de nuestros clientes, es
misión de Melacorp S.A.:
Administrar
descentralizadamente,
esto
es
dando
a
sus
administradores locales el poder de tomar decisiones.
Desarrollar e invertir en su mejor herramienta, el recurso humano.
Asesorar y apoyar a sus clientes en los aspectos técnicos,
administrativos, operacionales y demás que necesitare.
Este porcentaje es un estimado ya que se prevé que con la puesta en
marcha de las soluciones se disminuya el costo de perdida anual en base
a la disminución de las horas improductivas y atrasos en la entrega de
servicio por parte del personal.
A continuación se detalla el análisis de lo anteriormente descrito:
Problema: Atraso en la entrega de servicio.
Se pretende que con estas soluciones se disminuyan las llamadas por
daños en las oficinas del edificio, de 13 llamadas por mes a 8 llamadas
por mes, y de 0.42 hr a 0.16 hr por llamada:
8 llamadas/mes * 10 min. c/llamada = 80 min./mes
= 1.3 hr/ mes
promedio = 0.16 hr c/llamada
Nº de llamadas anuales = Nº de llamad. al mes * meses del año * # Tec.
= 8 llamadas/ mes * 12 meses * 5 técnicos
= 480 veces al año
Tiempo perdido = 480 veces al año * 0.16 hr
c/llamada
= 76.8 hr/año
Costo = 76.8 hr/año * $1.36 hr
= $ 104.4 /Año
Problema: Mala administración del tiempo del personal técnico.
Con la implementaron de las soluciones, se intenta optimizar el tiempo
de trabajo de cada uno de los técnicos disminuyendo el tiempo
improductivo de 3.77 hr/ día a 0.80 hr/día:
Hrs. Improduct. = 0.8 hr/día * 5 día/sem * 4.33 hr/mes * 12 meses/año * 5 Téc.
= 1039.2 hr improductivas/año
Costo =1039.2 hr/año * $ 1.36 hr
= $1413.312 año
Costo Total = $ 104.4 + $ 1413.312
= $ 1517.712
Costo del problema mejorado
Monto $
Denominación
Primer problema
$ 104.4
Segundo problema
$ 1413.312
$ 1517.712
Tota
AHORRO = Costo del problema – Costo de la mejora del problema
= $ 7105.79 – 1517.712
= $ 5588.078
≅ 80%
Tiempo de recuperación de la inversión
Ahorro
5588,078
1
10
Inversión
1714,27
2
11
3
4
5
6
7
12
Interés anual = 18,64 %
Interés mensual = 0,1864/12 = 0,01533
8
9
Inversión (P)= $ 1714,27
Ahorro (F) = $ 5588,078 / año
Periodo = 12 meses


i
A= F 

n
 (1 + i ) − 1


0,015533
A = 5588,078

12
 (1 + 0,01533) − 1
 0,01533 
A = 5588,078

 0,20317887 
A = 5588,078 x 0,07645152
A = 427,217
 (1 + i ) n − 1
P = A
n

(1+,i217
) n  (1 + 0,01533) − 1 
1714,27= i427

n 
 0,01533 (1+ 0,01533 ) 
1714,27  (1 + 0,01533) n − 1 
=

427,217  0,01533 (1+ 0,01533 ) n 
 (1 + 0,01533) n − 1 
4,01 = 
n 
 0,01533 (1+ 0,01533 ) 
n =3
 (1 + 0,01533) 3 − 1 
4,01 = 
3 
 0,01533 (1 + 0,01533 ) 
4,01≠ 2,9104
n=4
 (1 + 0,01533) 4 − 1 
4,01 = 
4 
 0,01533 (1 + 0,01533 ) 
4,01≠ 3,8515
n = 4,5
 (1 + 0,01533) 4,5 − 1 
4,01 = 
4,5 
 0,01533 (1 + 0,01533 ) 
4,01≠ 4,3163
Interpol
n
Fact
or
3
4
4,5
2,9104
3,8515
4,3163
INTERPOLACION
b
a
3,8515
4,01
4,3163
C=
#1 →
#2 →
4,5
x
4
c
(4,01− 3,8515)
(4,5 − 4)
(4,3163 − 3,8515)
C = 0,1705034
d
C=
a
d
b
X = Valor # 1 ± C
X = Valor # 1 ± C
X = 4,5 − 0,170503
X = 4,329
Tiempo de recuperación de la inversión = 4,3 meses
CAPITULO
VII
PUESTA EN MARCHA
7.1.
CRONOGRAMA Y PUESTA EN MARCHA DE LAS SOLUCIONES
A continuación detallamos el cronograma de las propuestas de puesta
en marcha:
Implementación de un programa de prevención de daños, a realizarse
en el edificio tales como oficinas, áreas comunes, etc. Esto estará a
cargo de los técnicos de la empresa y supervisado por la Gerencia de
Operaciones.
Implementación de un programa de charlas, sobre la atención al
cliente y entrega del servicio, la selección y contratación de la empresa
educativa que impartirá estas charlas, estará a cargo de la de la
gerencia administrativa.
Implementación de un programa de prevención de daños en las áreas
de maquinarias y equipos del edificio, esto estará a cargo de los
técnicos, y será mediante la utilización de hojas de reportes
mensuales, la planificación y supervisión estar a cargo de la Gerencia
de Operaciones.
7.2.
DIAGRAMA DE GANTT DE LA PUESTA EN MARCHA.
En el anexo 17, se muestra en un diagrama de gantt, las actividades a
seguir para poner en marcha la propuesta de solución a los problema
encontrados
CAPITULO
VIII
ESTRATEGIAS A FUTURO
8.1.
ESTRATEGIAS
El objetivo de esta sección será el de agrupar todo lo que hayamos
definido del entorno externo e interno de Melacorp S.A. y crear un marco
de acción y una disciplina que resulten en hegemonía con la misión de la
compañía.
La estrategia describirá como alcanzar las metas y objetivos fijados
tomando en cuenta los valores de Melacorp S.A.. También nos guiará en
la forma de aplicar y desarrollar los recursos humanos y financieros y
orientará en la creación de ventajas competitivas sostenibles.
En la experiencia de la compañía, la empresa ha planificado e
implementado varias estrategias departamentales, sin duda
las que
mejores resultados ha tenido fueron aquellas en donde las operaciones
fueron claramente definidas y en donde el personal de la empresa fue
integrado al proceso de planeación y ejecución d la estrategia.
Un objetivo relevante, es determinar que hace que algunas
organizaciones tengan éxito y otras fracasen con el tiempo , Basado en el
cliente, sus hábitos de compra, la cadena de valor, la industria, capacidad
de organización, de lo cual ya se ha hablado en este documente
anteriormente, para lo cual existe tres Grandes factores que determinan
el éxito de una Compañía:
Contexto Industrial donde se desarrolla.
Estudiar detalladamente las necesidades del cliente, con el fin de
diseñar e implementar soluciones especificas y eficaces a sus
necesidades.
Maximizar los recursos inmobiliarios de nuestros clientes cooperando
así con la creación de valor en sus organizaciones a través de una
mayor eficiencia, productividad y rentabilidad.
El crecimiento que pueda tener la compañía deberá ser controlada y
expedirse a los lugares donde se acepte la cultura de propiedad
horizontal.
1.3.2. VISION
La visión empresarial de Melacorp S.A. lo lleva a posicionarse como
una empresa líder en administración de bienes, que permita introducirse y
abarcar un mayor mercado a mediano plazo, fundamentando su
crecimiento al liderazgo en los servicios especializados que proporciona,
en base al trabajo, buen servicio y una excelente plataforma técnica,
superando las expectativas del cliente, y poder ser los mejores sirviendo a
sus clientes en la integración de sus recursos inmobiliarios con soluciones
que aporten productividad, simpleza y sobre todo valor a sus negocios.
1.4.
OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVOS GENERALES
Melacorp S.A. tiene como objetivo principal la calidad en el servicio y el
trato personalizado que brinda a sus clientes, para optimizar el
rendimiento de sus activos basándose en la profesionalidad y el
compromiso de sus colaboradores.
Conquistar, mantener y ampliar la participación en los mercados de
administración de bienes inmuebles.
Ser reconocidos como la primera administradora de bienes inmuebles
en el país
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
Misión del Negocio
Entrega del servicio eficiente y personalizado
Mantenerse y expandir el mercado
Obtener reconocimiento en el medio
Asesorar y apoyar a sus clientes
Monitorear las necesidades del cliente
Análisis Interno
(Desempeño
pasado
y
proyecciones
futuras)
Identificación de factores
internos críticos para lograr
una ventaja competitiva
Definición de Fortalezas y
Debilidades
Análisis Externo
(Desempeño pasado y
proyecciones futuras)
Identificación de factores
externos que contribuyen al
atractivo de la industria
Definición de
Oportunidades
y Amenazas
Formulación de las Estrategias
Estrategia de innovación
Estrategia de venta
Estrategia de diferenciación
Estrategia de ciclo vida del producto
Programación Estratégica
Definición y evaluación de
programas específicos de acción
8.2.1. ESTRATEGIA DE INNOVACION
Melacorp S.A, en el mercado eléctrico presentará
a empresas
comerciales e industriales seleccionadas, la innovadora alternativa
altamente rentable de negociar su tarifa de energía eléctrica, lo cual ya
fue mencionado en el estudio de mercado, lo hará con prudencia y en un
bajo perfil para evitar la reacción de los grandes y pequeños
competidores.
Se espera que el producto tenga una alta aceptación ya que el cliente
no tendría nada que perder, esto será aprovechado para fijar márgenes
altos, hasta cuando aparezca la competencia mas intensa, mas adelante.
Los primeros dos años se trabajara en Guayaquil y se visitara el mercado
de Quito en donde se aprovechara para fomentar los contactos con los
agentes de regulación CONELEC Y CENACE.
Melacorp S.A buscara perfomancia, consistencia y credibilidad con
operaciones e investigaciones que permitan desarrollar una curva de
aprendizaje que le ayude a obtener mejores precios a futuro. La empresa
ofrecerá servicios de valor agregado como auditorias interna de energía, y
se entregara mes ames un detalle diario de la energía que consume el
cliente, como la consume y cuanto ahorra con el servicio. a continuación
lo veremos en el siguiente diagrama de flujo
Interne
t
Medidor
Electrónico
Modem
Cliente /
Empresa
Modem
PC
Proceso
Base
Datos
8.2.2. ESTRATEGIA DE VENTA
Como ya se ha indicado en este documento, en el negocio de
administración de bienes, se buscará muy pocos clientes de prestigio y
marca; a corto plazo se estima que no serán más de 2 en el sector
comercial, 2 en el industrial y 2 en el sector público. Aquí la publicidad
será a través de folletos educativos de los servicios que brinda la
empresa, también dirigida y educativa. Las ventas se efectuaran a través
de reuniones y presentaciones ya que es un servicio poco conocido y de
laboriosa definición.
A más de la estrategia de ventas, se estima que para llevarla a cabo
se necesite una táctica de ventas, la cual consideramos de esta manera:
Tal como se estipula en la estrategia de venta, las ventas serán
establecidas y realizadas en reuniones entre el Gerente General de
Melacorp y el Gerente General de la empresa cliente. Se evitará en la
medida intermediar con los departamentos
comerciales o técnicos al
inicio con el fin de dar la imagen de servicio personalizado y también
evitar el ruido de las negociaciones.
El énfasis en el mercado eléctrico será el ahorro en costos y se dará
importancia a la ventaja competitiva que brinda a la empresa, mientras
que el mercado de bienes se resaltarán el costo de oportunidad, ahorro
de dolores de cabeza y productividad que representa no hacer un negocio
con Melacorp S.A..
8.2.3. ESTRATEGIA DE DIFERENCIACIÓN
Se provee tener competencias más intensas a partir del 3er año. Aquí
los grandes competidores habrán despertado y trataran de liquidar a la
empresa con bajos precios. Hasta entonces se habrá desarrollado una
curva de conocimientos y introducido otros servicios agregados que
hayan sido de beneficios al cliente, y hayan creado lealtad.
Mas adelante, con una experiencia e imagen mejor formada, se
buscaría nuevos mercados en otras provincias y otros consumos.
Tal como se a refleja en la cadena de valor, la estrategia vendrá
orientada en la diferenciación del servicio y la agilidad
de las
operaciones.
Se buscara agilidad, flexibilidad y atención, el recurso humano será la
clave por lo que su selección y capacitación serán fijadas como políticas
de la empresa.
Se trabajara en la imagen de la empresa y sus empleados, se buscara
sobriedad y se trabajara solamente en Guayaquil.
Se
buscaran
“Partnerships”
asociarce
con
proveedores
de
automatismo y control como el Honeywell, Square D, con quienes se ha
trabajado antes y con el fin de establecer economías de escala, imagen y
oportunidades internacionales y servir aquellos bienes que requieran un
mantenimiento y operación de sus sistemas de controles y tecnologías.
8.2.4. ESTRATEGIA DEL PRODUCTO EN EL TIEMPO
Un aspecto estratégico es el de ubicar el producto de servicio en el
tiempo, su crecimiento, posibilidad de expansión. Se prevé que en el
futuro mediante el plan de negocio que posee la empresa, se ataque con
mas fuerza al mercado para expandir el negocio, es por es que una
buena estrategia será la de mantenerce en la etapa de introducción, para
evitar el conocimiento del negocio a los posibles competidores.
Volumen Ventas
Melacorp S.A. se encuentran en una etapa de introducción.
Estrategia del producto en el
tiempo:
Mantenerce en la etapa de
introducción
Introducción
Crecimiento
Madurez
Declive
Tiempo
Como hemos visto, se ha diversificado el negocio en dos áreas como
es el eléctrico y de bienes, aún cuando se encuentran en la misma etapa,
se prevé que el negocio eléctrico se moverá mas rápidamente que el de
bienes, esto significa que el proceso de certificación, contacto y ventas
deberá hacerse rápidamente antes que entre la competencia.
Crear ventajas competitivas, desarrollando una filosofía de calidad,
aplicando procesos de mejora continua, en los procesos que exijan
cambios.
Desarrollando manuales de procedimientos para la ejecución de
actividades,
en
áreas
de
logística
interna,
logística
externa,
operaciones, etc.
Conservar y mejorar la eficiencia en el uso de energía, mediante la
utilización de equipos especializados, para fomentar el ahorro de
energía en los bienes que Melacorp S.A. administre.
Invertir en la capacitación, tecnificación y desarrollo de nuestro
personal.
Automatizar las instalaciones que Melacorp S.A. administre.
Monitorear permanentemente las necesidades de nuestra industria y
nuestros clientes con el fin de adaptar nuestros servicios.
1.5.
LOCALIZACION Y UBICACION DE LA EMPRESA
La empresa se encuentra localizada en la provincia del Guayas en el
centro de la ciudad de Guayaquil, la ubicación es Malecón Simón Bolívar
y 9 de Octubre 100 piso 8. Ver 1 anexo
1.6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA
EMPRESA
Se ha mencionado anteriormente que la clave para manejar una
empresa de servicio es su recurso humano, por lo tanto, la estructura de
la organización será muy importante para satisfacer sus compromisos con
los objetivos de la empresa, por que se cree firmemente que las
operaciones rápidas de una empresa van de la mano con una estructura
de organización flexible, plana que no permita burocracia y a su vez que
la destaque. Ver anexo 2.
Crear ventajas competitivas, desarrollando una filosofía de calidad,
aplicando procesos de mejora continua, en los procesos que exijan
cambios.
Desarrollando manuales de procedimientos para la ejecución de
actividades,
en
áreas
de
logística
interna,
logística
externa,
operaciones, etc.
Conservar y mejorar la eficiencia en el uso de energía, mediante la
utilización de equipos especializados, para fomentar el ahorro de
energía en los bienes que Melacorp S.A. administre.
Invertir en la capacitación, tecnificación y desarrollo de nuestro
personal.
Automatizar las instalaciones que Melacorp S.A. administre.
Monitorear permanentemente las necesidades de nuestra industria y
nuestros clientes con el fin de adaptar nuestros servicios.
1.5.
LOCALIZACION Y UBICACION DE LA EMPRESA
La empresa se encuentra localizada en la provincia del Guayas en el
centro de la ciudad de Guayaquil, la ubicación es Malecón Simón Bolívar
y 9 de Octubre 100 piso 8. Ver 1 anexo
1.6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA
EMPRESA
Se ha mencionado anteriormente que la clave para manejar una
empresa de servicio es su recurso humano, por lo tanto, la estructura de
la organización será muy importante para satisfacer sus compromisos con
los objetivos de la empresa, por que se cree firmemente que las
operaciones rápidas de una empresa van de la mano con una estructura
de organización flexible, plana que no permita burocracia y a su vez que
la destaque. Ver anexo 2.
Insistir en el uso del correo electrónico como medio de comunicación.
Estudiar "en línea" la información corporativa, de forma que los análisis
del caso puedan ser compartidos rápidamente entre los empleados.
Hacer que los empleados con mayores conocimientos piensen al nivel
más alto posible.
Instrumentar sistemas digitales para abordar sin demoras las
reclamaciones de los clientes.
Convertir los procesos corporativos en proyectos con plazo fijo de
entrega.
Asumir riesgos si, pero de forma calculada.
Detectar y aprovechar las oportunidades que presenta el mercado
Análisis continuo del mercado.
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