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RESUMEN

En esta tesis de Maestria, se desarrolla un modelo de gestibn que sea
estratégico, para laboratorios ambientales, cuyo caso préactico se lo aplica en la
empresa Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., en su departamento
administrativo; mismo que consta de cuatro capitulos. En el primer capitulo, se
detalla la descripcion e identificacion de la empresa, asi como las razones, los
objetivos, la justificacion e hipotesis que sustentan la investigacion. En el segundo
capitulo, se desarrolla el marco teorico que contiene la descripcién de aquellos
elementos tedricos recogidos de varios autores, en los que se basa la formulacion
del modelo de gestion estratégica, se inicia describiendo qué es un modelo, qué
es gestion estratégica, la planificacion estratégica, las estrategias competitivas, la
estructura organizativa, el cuadro de mando integral, asi como aquellas
normativas legales, que utilizan los laboratorios ambientales. El tercer capitulo,
centra el desarrollo del modelo, se empieza desde el andlisis del entorno externo
e interno cuyo diagnéstico es fundamental para formular las estrategias, luego se
desarrollara la ventaja competitiva y se diseflara su estrategia para saber como
competir y aventajar a los rivales, con la recopilacién de estas informaciones y
propuestas, se pasa a disefar el modelo, que se implanta en dos etapas, la una
es la restructuracién del esquema organizativo, y la otra la adopcion de metas
estratégicas; el modelo se lo pone en marcha, a través de la concrecién del plan
de accion, en la que se desarrolla y ejecuta la estrategia, por ultimo, se realiza la
medicion de resultados en la fase de transicion. En el cuarto capitulo, se formulan
las conclusiones, entre ellas, mencionando que el modelo estd brindando los
resultados esperados, en el alcance de los objetivos, y las recomendaciones
principalmente, en cuanto se debe seguir la implantacion de este modelo, a través

de la continua supervision y control de las actividades.

Palabras claves: Andlisis del Entorno, Ventaja Competitiva, Modelo de Gestidn

Estratégico, Plan de Accion.
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ABSTRACT

In this master's thesis develops a management model that is strategic,
environmental laboratory, whose case study applying it to the company Grupo
Consultor Chemeng Cia. Ltda. in its administrative department, it consists of four
chapters. The first chapter details the description and identification of the
company, and the reasons, objectives, rationale and assumptions underlying the
investigation. In the second chapter develops the theoretical framework that
contains the description of those theoretical elements collected from various
authors, which is based on the formulation of the strategic management model,
starts describing what a model is, what is strategic management, strategic
planning, competitive strategies, organizational structure, the balanced scorecard,
and those legal regulations, using environmental laboratories. The third chapter
focuses on developing the model, we start from the analysis of the external and
internal environment whose diagnosis is essential to develop strategies, then
develop competitive advantage and design your strategy for how to compete and
outdo rivals with the collection of this information and proposals, is passed to
design the model, which is implemented in two stages, one is the restructuring of
the organizational structure, and adopting other strategic goals, the model it starts
to Through the realization of the action plan, which is developed and executed the
strategy, finally, it performs measurement in the transition phase. In the fourth
chapter, the conclusions are formulated, including mentioning that the model is
providing the expected results in the achievement of objectives, and
recommendations mainly be followed in the implementation of this model, through

the continuous monitoring and control of activities.

Keywords: Environment Analysis, Competitive Advantage, Strategic Management
Model, the Action Plan.



1 INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa GRUPO CONSULTOR CHEMENG CIA. LTDA., es un laboratorio
ambiental dedicado a la realizacién de ensayos de emisiones gaseosas, ruido
ambiental, muestreo de efluentes liquidos y lodos, provenientes de los diversos
procesos productivos; garantiza la calidad de sus servicios mediante un trabajo
eficaz, comprometido con la entrega de resultados confiables, atencion oportuna y

confidencialidad de la informacion.

Los servicios prestados estan orientados hacia el aprovechamiento de los
recursos utilizados, ya que el diagnostico global de las operaciones es una
herramienta fundamental para que las empresas puedan definir politicas
apropiadas de gestion ambiental en una empresa; preocupandose ademas de un
adecuado manejo y disposicion final de los residuos provenientes de dichas

actividades, como un compromiso formal con el desarrollo sustentable del pais.
1.1.1 IDENTIFICACION

NOMBRE DE LA EMPRESA : Grupo Consultor CHEMENG Cia. Ltda.
FECHA DE CONSTITUCION  : 8 de Febrero de 1999

RUC :1791414195001

DIRECCION : Francisco Pizarro N26-88 y Santa Maria
TELEFONOS : (02) 2547220/ 094 910502 / 099 694133
FAX - (02) 254 6230

E-mail : chemengi@cablemodem.com.ec

chemeng@cablemodem.com.ec



1.1.1.1 Ubicacién

La Figura 1, muestra la ubicacion de la empresa

en el Distrito Metropolitano de

Quito.
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Figura 1 - Ubicacion del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.
Elaborado por €l Autor

1.1.1.2 Identificacion Legal
El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., es un ente privado, que funciona como

Compainiia Limitada con Escritura de Constitucion inscrita en la Ciudad de Quito,

en el Registro Mercantil el dia 19 de Febrero de 1999.

Desde la constitucion del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., el 08 de Febrero
de 1999, hasta la actualidad se han realizado varias reformas a la escritura de
constitucion de la compafiia, a continuacion citamos aquellas que por sus



caracteristicas son mas relevantes, segun consta en las escrituras y reformas de

constitucion:

Escritura de constitucion: 08 de Febrero de 1999

Aumento de capital y reforma de estatutos: Aumento de Capital Social
de ($420.00 U.S.D) a ($9.420,00 U.S.D.)

Reforma del Estatuto Social en los Articulos: Tercero: Objeto Social y

Vigésimo Sexto: Fiscalizacion

Cesion de participaciones sociales: Otorgada por: Maria Alexandra
Figueroa Garcia y Nelson Arnulfo Troncoso Salgado, a favor de, Tania Del

Pilar Bohérquez Villalba y Lucia Margarita Montenegro Aguas.

Los socios actuales de la empresa tienen el 50% del porcentaje de participacion
en la estructura de propiedad, siendo las siguientes:
Tania Del Pilar Bohérquez Villalba

Lucia Margarita Montenegro Aguas

1.1.2 RECURSOS

Se cuenta con un equipo de profesionales altamente calificados en las areas de:
Ingenieria Quimica, Ingenieria Ambiental, Ingenieria Industrial, Ingenieria
Agronomica, Gestidn de Proyectos, etc., con aplicacién a las ramas: Calidad,
Tratamiento de Efluentes, Quimica Analitica e Instrumental, Hidrocarburifera,

Mineria y Metalurgia, que garantiza el profesionalismo en el servicio prestado.

1.1.3 GARANTIA DE CALIDAD

La empresa cuenta con la acreditacion por parte del Organismo de Acreditacion

Ecuatoriano (OAE), cuya certificacion otorgada, esta dada, puesto que cumple



con los requerimientos establecidos en la Norma NTE INEN-ISO/IEC 17025:2006
con los criterios y procedimientos de acreditacion del OAE. Esta acreditacion,
demuestra la competencia técnica para la ejecucién de los ensayos fisicos

guimicos de emisiones gaseosas de fuentes fijas a la atmosfera y ruido ambiental.

Dando cumplimiento a lo establecido en esta norma, el Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda., garantiza la confiabilidad de sus resultados, calidad en los analisis,

servicio a sus clientes y absoluta confidencialidad de los resultados obtenidos.

Ademads, actualmente cuenta con las siguientes calificaciones y registros en los

entes reguladores, que le faculta realizar estudios ambientales:

Laboratorio Ambiental — Registro N° LEA — 009, de la Secretaria de Medio

Ambiente del distrito Metropolitano de Quito

Laboratorio Ambiental — Registro N° LAM-006-DPA-IMCR, de la Direccion

de Proteccion Ambiental del I. Municipio del Cantén Rumifiahui.

La empresa, posee una amplia cartera de clientes, dentro de los cuales existen
empresas que cuentan con certificaciones 1ISO 9000, 9001, 14000 y 14001 con
acreditaciones tanto nacionales como internacionales, que reafirma el

cumplimiento de altos estandares de calidad.

1.1.4 LINEASDE SERVICIOS:

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., ofrece los siguientes servicios:

Monitoreo de emisiones gaseosas de fuentes fijas de combustion

Monitoreo de ruido

Muestreo y caracterizacion de efluentes liquidos

Muestreo de lodos procedentes de los procesos industriales y sistemas de

tratamiento



Monitoreo de la calidad de aire ambiente

Calibracion de los equipos de combustién

Disefilo de sistemas de reduccion y tratamiento de descargas liquidas y
gaseosas

Gestion ambiental en general

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector de servicios en el area ambiental se ha desarrollado con un claro
repunte en los ultimos afios, debido a las nuevas expectativas de los
demandantes que se diversifica entre tecnologias ambientales, productos y
servicios. Segun la, Cadmara Comercio Ecuatoriano-Canadiense (2007), indica
gue la demanda de este mercado se situard en areas como el tratamiento de
aguas, manejo de desechos, control de contaminacién del aire y en
instrumentacion y monitoreo ambiental. Y poco a poco, se incrementaran las
necesidades de tecnologias limpias, energia renovable, remediacion de suelos
contaminados y consultoria ambiental. El crecimiento de los mercados
ambientales en paises de América Latina se debe a algunos factores como: la
necesidad creciente de proteger los recursos naturales tales como el agua, los
bosques y los suelos; el reconocimiento de los eventuales impactos sobre la
calidad de vida y sobre la economia; el incremento de las regulaciones
ambientales; el aumento de la presencia de empresas multinacionales que tienen
un deseo mayor de cumplir con un desarrollo sustentable y responsable; la
necesidad de mejorar las infraestructuras ambientales. Es asi que el sector
ambiental tiene un futuro que promete, ya que las empresas y los habitantes

trataran de buscar una solucion a los problemas ambientales.

Ecuador tiene un mercado ambiental reciente, en este sentido, el gobierno juega
un rol fundamental, pues es él que a través de las regulaciones de tipo medio
ambiental regidos por los organismos tanto locales como a nivel nacional, por

ejemplo: la Secretaria de Medio Ambiente del Distrito Metropolitano de Quito, el



Ministerio de Medio Ambiente (MAE), etc., impulsan una gestiobn ambiental, que
para, Bermeo (2011) “[...] supera la vision tradicional de provisién de servicios de
saneamiento basico, enfrentando nuevas responsabilidades como el control de la
contaminacion, la preservacion ecolégica de las ciudades, la concientizacion y
educacion de la poblacion [...]” (p4g. 7). Por tanto, se provoca el aparecimiento
de consultorias ambientales, laboratorios ambientales y organismos de

regulacion ambiental.

Para el caso especifico de laboratorios ambientales es el OAE, la institucion
rectora que acredita la competencia técnica para este tipo de laboratorios, indica
a través de su pagina web, que a nivel nacional se cuenta con 36 laboratorios de
Aguas y Suelos, 6 de Calidad de Aire, 2 para Suelos Agricolas, 19 para analisis

de Emisiones Gaseosas y 20 para Acustica, clasificados por lineas de negocios.

Estas empresas tienen sus sedes principalmente en las ciudades de Quito y
Guayaquil y prestan sus servicios a cada segmento del mercado por lineas de
negocios. Segun el, OAE (2012), especificamente para el campo de andlisis de
emisiones gaseosas se cuenta con 19 laboratorios acreditados y para ruido 20.
Las encuestas de caracter interno recogido en un informe para la empresa
Chemeng de, Montenegro (2011) establece que el mercado ambiental esta
liderado por 4 laboratorios tales como Fygempa, Cessta, Abrus y Eismaster;
determinandose asi que la demanda del 80% del sector lo concentra el 20% de

los oferentes.

Por tanto, es evidente que el entorno empresarial en este tipo de sectores ha
avanzado sin el apoyo de un disefio y ejecucion, que la estrategia empresarial

sugiere al desarrollar una buena direccion de negocios.

La empresa Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., esta ubicada en la ciudad de
Quito, y es considerada como la pionera en alcanzar la acreditacion
correspondiente para este tipo de negocios, cuenta con reconocimiento en el

sector, y posee una importante participacion en el mercado, pues ocupa el 6to.



Lugar entre los laboratorios, segun la Ultima encuesta interna realizada por,
Montenegro (2011). Entre las principales lineas de servicios estan, el monitoreo y

analisis de emisiones gaseosas y ruido ambiental.

Como toda empresa, cuenta con distintos problemas en las diferentes areas, sin
embargo, las causas de tipo administrativo son aquellas que perjudican el
desarrollo adecuado que deberia tener la empresa, pues, es aqui donde se sitla
la alta gerencia «Gerencia y Presidencia», quienes toman decisiones de gran
envergadura, y quienes deberian establecer el marco estratégico a seguir. El
manejo empresarial, en esta empresa ha sido empirico, puesto que no ha hecho
uso de la teoria y de la aplicacion de herramientas de planificacion estratégica,

gue se sugiere para la toma de decisiones.

Las causas que fundamentan y caracterizan el problema son: la ausencia de la
planificacién estratégica, la falta de adopcion de una filosofia institucional y la
inexistencia de una estructura organizacional integrada que se interrelacione con
las demas éreas, lo que ha socavado la capacidad de la misma para mantenerse
eficazmente y liderar el mercado, ha generado un defectuoso sistema de
comunicacion del personal, y que las decisiones tomadas sean incorrectas por la
falta de una prevision de mas largo plazo en la planificacion; produciendo por

ende, que el manejo empresarial sea dificil e infructuoso.

Si la empresa continta operando sin la existencia de un modelo de gestién que
sea estratégica, los directivos no podran saber como organizar y administrar sus
recursos, pues no tendran clara cual es la idea y por lo tanto no podran dirigir con
confianza y esperar que los demas empleados le sigan, cuando no se tienen
establecidos los objetivos y metas a seguir, no se plantea una perspectiva de

desarrollo a largo plazo y tampoco se sabe cOmo sustentar esa vision.

Por tanto, la puesta en marcha de un modelo de gestién estratégico en el
departamento administrativo sera de gran utilidad para la alta gerencia, pues

desde ahi, podra tener lineamientos establecidos, conocer su ventaja



competitiva, organizar sus recursos, y tomar decisiones en situaciones dificiles no
programadas, caracterizadas por la incertidumbre y ambigiiedad, ya que tendran
en cuenta las distintas influencias tanto internas como del entorno, produciendo

una serie de alternativas y eligiendo la mejor, para alcanzar la meta deseada.

1.3 FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.31 FORMULACION

¢De qué manera se puede disefiar un modelo gestién que permita que el
departamento administrativo de la empresa Grupo Consultor Chemeng Cia.
Ltda., sea estratégico?

1.3.2 SISTEMATIZACION
i. ¢Cual sera la fundamentacion tedrica para el disefio del modelo de
gestion estratégico?

ii. ¢Cudl es el diagnostico actual de la empresa, para correlacionar sus
necesidades hacia una estrategia empresarial?

iii. ¢Qué factores deben remarcarse para alcanzar un rendimiento superior
en el mercado, que prevea la estrategia de la competencia y las acciones
para superar a sus rivales?

iv.  ¢Cbémo se disefaria el modelo de gestion estratégica?

V. ¢Cudl es el impacto de la aplicacién del modelo en la empresa, en la

transicion hacia el nuevo disefio?

1.4 OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

141 OBJETIVO GENERAL



Desarrollar un modelo de gestion que sea estratégico, cuya implantacién en el

departamento administrativo de la empresa Grupo Consultor Chemeng Cia.

Ltda., otorgue un direccionamiento sistémico, logico, racional, planificado y cuya

aplicacion sirva para que la empresa se haga competitiva, rentable y sostenible.

1.4.2 OBJETIVOSESPECIFICOS

Describir la fundamentacion tedrica base, para el disefio del modelo de
gestion estratégico.

Realizar un diagnostico de la empresa, tanto interna como externamente,
proporcionando los factores que tendran distintos niveles de afectacion en
la empresa.

Desarrollar una ventaja competitiva, disefiando la estrategia.

Disefar el modelo de gestién que sea estratégico, aplicando las diferentes
herramientas administrativas.

Implantar el modelo de gestibn estratégica en el departamento

administrativo y medir los resultados en la fase de transicion.

1.5 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.5.1 JUSTIFICACION PRACTICA

La empresa Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda. pertenece al sector terciario de

la economia exclusivamente la de servicios ambientales, su actividad principal

consiste en el monitoreo y analisis de emisiones gaseosas de fuentes fijas de

combustién y ruido, forma parte de los 23 laboratorios acreditados por el OAE

para la realizacion de este tipo de ensayos en el a&rea ambiental; como tal, cuenta

con la certificaciéon de la Norma ISO 17025 que le acredita prestar este tipo de

servicios, que hoy por hoy debido a las regulaciones ambientales impulsadas

principalmente por el marco legal vigente, ha generado el crecimiento de la
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demanda, Unicamente de los laboratorios que cuentan con la certificacion citada

para brindar este tipo de servicios.

En este sentido, los laboratorios ambientales sélo se han concentrado en
implantar y mantener con altos estandares de calidad los aspectos que exige la
Norma ISO 17025, dejando atras la planificacion empresarial enfocada a la
orientacion de la estrategia competitiva, hacia la identificacion de oportunidades,

innovacion y la toma de decisiones anticipadas.

Al ser una empresa tipo companiia limitada, la alta gerencia esta conformada por
la Gerencia y Presidencia, estos cargos se encuentran presidiendo el
departamento administrativo de la empresa. Por tanto, a través del disefio e
implantacién de un modelo de gestion, en el departamento administrativo de la
empresa, es importante, porque es desde ahi donde se deberia plasmar y
comunicar las decisiones estratégicas que determinara, el rumbo futuro y la
posicion competitiva de la empresa durante mucho tiempo. Permitiendo ademas,
que la empresa sea capaz de formular su propio futuro, a través del
planteamiento, ejecucion y evaluacion de acciones que le permitird alcanzar el
logro de sus objetivos, no se quiere decir que se elimine la incertidumbre, sino
gue se tengan mas probabilidades de que las decisiones que se tomen sean

exitosas.

El impacto de la adopcién de este modelo, es que la empresa tendra la
capacidad de ser proactiva en vez de reactiva en la formulacion de su futuro,
haciéndola competitiva, rentable y sostenible; ya que se asegurara, que en cada
negocio nuevo o existente,

se identifiquen las claves para el éxito,

se desarrollen planes coherentes para que sus actividades sean

interrelacionadas y competitivas,

cumplan los altos estdndares de calidad mediante un trabajo eficaz y el

aprovechamiento eficiente de sus recursos;
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Se evitara por tanto, que las decisiones se tomen bajo la improvisacion y sin
ningun analisis previo, que provoque minimizar su competitividad, capacidad de

respuesta y pérdidas financieras.

1.6 HIPOTESISDE TRABAJO

Al implantarse el modelo de gestibn estratégico en el departamento
administrativo del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., se determinara que el

modelo contribuye al sostenimiento y desarrollo eficaz de la empresa.

1.7 ASPECTOSMETODOLOGICOS

1.7.1 FUENTESY TECNICASDE RECOLECCION

Las fuentes y técnicas de recoleccién de informacion, seran de tipo primario y

secundario.

1.7.1.1 Primario

Recoleccién de datos de las distintas areas como: administrativa, financiera,
técnica y calidad, que proporcionara informacion para el enfoque interno,
establecimiento de la estrategia, la estructura organizativa y de los
indicadores para la formulacién del modelo.

Entrevistas realizadas a los principales directivos de la empresa como:
presidente, gerente general, directora de calidad y directora técnica, quienes
suministraran informacion para el establecimiento de las metas estratégicas.
La observacién, puesto que a través de su aplicacién se determina y precisa

la guia, el marco de referencia de la investigacion.
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1.7.1.2 Secundarias

Se utilizaran aquellas de tipo documental a través de publicaciones de diarios,
revistas especializadas, paginas web, Superintendencia de Bancos vy
Compafias, Camara de Comercio, OAE, Ministerio del Ambiente y demas
organismos privados y gubernamentales, que aportaran a esclarecer el

panorama para el disefio del modelo.

En cuanto al aspecto metodoldgico, a utilizarse seré el hipotético-deductivo, ya
gue partiendo de unos postulados y aplicAndolos particularmente al Grupo
Consultor Chemeng Cia. Ltda., se obtendra el disefio del modelo de gestion

estratégico.

Es asi, que se inicia con el marco tedrico, luego se elabora el enfoque con el
andlisis interno y externo, el disefio de la estrategia a través del establecimiento
de la ventaja competitiva y con la formulacién de las metas estratégicas, se
sistematizard y diseflara el modelo de gestion aplicado al departamento

administrativo, para posteriormente medir su impacto en la empresa.
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2 MARCO TEORICO

Algunas empresas, inspiradas por cambios en las expectativas de sus
profesionales, por nuevas capacidades tecnologicas o por las ofertas de los
nuevos competidores, estan descubriendo que un modelo de gestién diferenciado

puede ser en si mismo un elemento clave que impulse la competitividad.

Para ello, se definira qué es un modelo de gestion.

2.1 MODELOSDE GESTION

La definicién de, “Modelo es, la referencia al arquetipo que por sus caracteristicas
idéneas, es susceptible de imitacion o reproduccion” (Palao & Gémez, 2009, pag.
22).

Fayol, define por, “Gestion al como prever, organizar, dirigir, coordinar y
controlar; gestion es la concrecion de diligencias conducentes al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera. Actualmente, las funciones de la gestion
suelen reducirse a cuatro (planificar, organizar, dirigir y controlar), estas cuatro

funciones engloban las cinco de Fayol” (Fernandez, 1991, pag. 56).

Partiendo de las referencias anteriores se puede mencionar que por modelo de
gestion, se entiende al conjunto de decisiones tomadas por los altos directivos de
una empresa referentes al modo en el que se definen los objetivos, se motiva el
esfuerzo, se coordinan las actividades y se asignan recursos; dicho de otra
manera, es ¢como se define el trabajo de gestion?, en una concepcion propuesta
por (Birkinshaw & Goddard, 2009).
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Siempre hay un modelo de gestidn; toda organizacion posee un modelo de
gestion, éste puede ser mas o menos explicito, mas o menos racional, sus
prioridades pueden o0 no ser “transparentes”, siempre estan, aunque no las
veamos a simple vista, ni se las explique directamente; lo que determina el éxito
no responde exclusivamente a una cuestion de liderazgo, sino al establecimiento
de otras variables que pueden tener un gran peso como determinantes del éxito
(Tobar, 2009).

Por tanto, un modelo de gestiébn es un esquema o marco de referencia para la
administracion de una entidad. La nocion implica acciones para gobernar, dirigir,
ordenar, disponer u organizar; esto quiere decir, que las administraciones tienen
un modelo de gestion en el que se basan para desarrollar sus politicas y

acciones y con el cual pretenden alcanzar sus objetivos.

En el ambito de las organizaciones los modelos de gestién representan una
nueva concepcion sistémica que sirve como impulso sobre los cuales se pueda
desarrollar la gestiobn empresarial optimizando en gran medida los resultados de
la misma. Para, Tejada Zabaleta (2003) el desarrollo de los procesos
organizacionales y la blusqueda de nuevas perspectivas que garanticen una
buena gestion (la cual se basa en criterios de calidad, productividad eficiente,
eficaz y efectiva, satisfaccion, coherencia y congruencia, y compromiso y
participacion individual y colectiva), han llevado a plantear estrategias 0 modelos
de gestion que intenten asegurar un mejor desarrollo organizacional. En este
sentido, el autor, menciona que los modelos mas representativos en la actualidad
son: la gestion estratégica y prospectiva, la gestiébn por procesos, la gestion del
talento, la gestién del conocimiento y la gestion por competencias. La aparicion y
aceptacion de una vision sistémica en las organizaciones, ha probabilizado que

estos modelos se estén convirtiendo en las fuentes fundamentales de desarrollo.

En general los modelos de gestion son muy diferentes entre si, pero es

importante destacar que todos y cada uno de ellos poseen niveles de eficiencia,
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gue deben aplicarse segun el tipo de empresa en la que se practique la gestion

correspondiente.

Es por ello, que en el presente estudio se hara énfasis en la utilizacion de la
gestién estratégica y prospectiva, debido a que:
El propésito del desarrollo y la aplicacion en la organizacion en base a este
tipo de modelo, ayuda a explorar los desafios futuros, tanto previsibles como
imprevisibles, mas que prepararlos para un probable mafiana Unico.
El uso del pensamiento estratégico, es el cimiento para la toma de decisiones
estratégicas, sin este fundamento, las decisiones y acciones subsecuentes
quizas sean fragmentadas e inconsistentes con la salud a largo plazo de la
empresa.
La direccion estratégica se desarrolla alrededor de un proceso completo y
articulado en fases béasicas e interrelacionadas, la formulacion, la

implementacion y control.

2.1.1 MODELO DE GESTION ESTRATEGICA

En materia de modelos gestion, tener una visién estatica es lo opuesto al enfoque
de gestion estratégica, puesto que se limita la capacidad anticipativa, adaptiva y
reactiva que determinan el posicionamiento estratégico de las organizaciones

bajo un proceso de planeacion.

En algin momento, “durante la existencia de una empresa, se termina hablando
del futuro, es decir, de la utilizacién de la prospectiva como un insumo basico
para la gestion estratégica, ya que fundamenta escenarios, aporta elementos
estratégicos y transforma la potencialidad en capacidad” (Ramos, 2006, pag.
108).

La prospectiva vinculada conceptual y operativamente con el fortalecimiento de
las capacidades de gestibn de las organizaciones, permite sustentar los

escenarios de cambio en distintos periodos.
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“La prospectiva se constituye en la actualidad en una nueva metodologia de
analisis que aporta una visién multiple, sistémica, flexible y de largo plazo, que
busca optimizar los actuales procesos de planificacion estratégica” (Aguila, 2009,

pags. seccion 1.3.2, parr.5).

“[...] Los conceptos de prospectiva, estrategia y planificacion estan en la practica
intimamente ligados, cada uno de ellos conlleva al otro y se entremezclan; de
hecho, se habla de planificacion estratégica, de gestibn y de prospectiva

estratégica” (Aguila, 2009, pags. seccion 1.3.2, parr.6).

Es decir, que la prospectiva, la estrategia y la planificacion estratégica se
entrelazan, al mencionar, que la anticipacion no tiene mayor sentido si no es que

sirve para esclarecer la accion.

En este sentido, “[...] una correcta gestion estratégica permite prever y decidir las
acciones que se pueden llevar desde el presente hasta un futuro deseable,
tomando las decisiones pertinentes para que este evento ocurra (Aguila, 2009,

pags. seccion 1.3.2, parr.3).

Entonces un modelo de gestion estratégica, Sdenz (2009), ™[...] es el conjunto
de normas, competencias, esquemas de compensacion, procesos, estructuras,
herramientas, sistemas, métodos y estrategias creado para un contexto
especifico de una organizacién, con el fin de lograr mejoras en la Productividad,

Competitividad y Generacion de Valor” (pags. seccion de Modelo, parr. 2) .

La caracteristica mas importante de un modelo de gestion estratégico, es que es
dinamico, es decir que tiene la posibilidad de cambiar y evolucionar de acuerdo al
mercado y su situacién interna, mientras que la metodologia en si misma es
estatica, por ejemplo una organizacion puede implementar la metodologia del
Balanced Score Card (BSC) y ésta siempre contemplara las perspectivas interna,

financiera, aprendizaje y clientes, pero el modelo de gestion estratégica cambiara
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de acuerdo a las condiciones, es decir, las personas o sus competencias pueden
cambiar, asi mismo la estructura, las normas, los procesos o los mismos

objetivos de la organizacion.

En funcién del tipo de organizacion que tenga la empresa, existe una mayor o
menor correspondencia de las areas o personas comprometidas y conocedoras
de las organizacion, sus necesidades y su contexto competitivo, en la que no se
limitardn a implementar una metodologia estandar, sino que se enfocan en crear,
para cada caso, cada empresa y cada contexto especifico, un modelo de gestion

particular.

En el proceso de gestion estratégica para, Fernandez (1991), se distinguen tres
fases, el mismo que queda representado en la Figura 2:
Estratégica, que es la elaboracion de la planificacion estratégica (vision,
mision, objetivos y diagndstico)
Intermedia y Tactica, que son los programas de accion, evaluacion de los
medios humanos, técnicos o financieros y coordinacion de esfuerzos.
Operativa 0 presupuestaria, comprende las inversiones, colocacion de los
recursos para cumplir los objetivos, responsables de llevar adelante los
planes, control presupuestario y de los resultados que se vayan obteniendo,

etc.

En cambio que la estructura basica de la direccion estratégica, como se muestra
en la Figura 3, comprende de:

“El andlisis estratégico

La planificacion estratégica

La implantacion de la estrategia y el control de la ejecucion” (Pérez, 1996,

pag. 3).
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Fase Estratéaica

Previsiéon

Fase Operativa | Fase Tactica

" Mision
= Objetivos
= Planes (actuales)

DIAGNOSTICO EXTERNO

(amenazas y oportunidades)
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DIAGNOSTICO INTERNO
(fuerzas y debilidades)

Definir
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®  Nuevos objetivos

Formular planes
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_______ 1
I
|
Planificacion Formular
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____________ |
| I
|
Planificacion Formular
operativa <+—> planes operativos
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Figura 2 - El proceso de la gestion estratégica

(Fernandez, 1991, pag. 201)
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Organizacion
del
proceso

\ 4

Evaluacion de la
estrategia actual y
fijacién de fines

Andlisis del entorno y Andlisis interno y
evaluacion de las valoracion de la
tendencias posicién competitiva

Desarrollo de
alternativas
estratégicas

!

Seleccion y
formulacion de la
estrategia

v

Desarrollo
del
plan estratégico

v

Implantacion
de la
estrategia

v

Control

estratégico

Figura 3 - Laestructura basica de la direccion estratégica
(Pérez, 1996, pag. 4)

Bajo el contexto del caso de estudio, y los enfoques planteados, para la
formulacion de este modelo bajo la concepcidn de gestion estratégica, se utilizara
como aplicativo basico, a la planificacion estratégica, pues que como se ha visto,
es una herramienta que proporciona claridad sobre lo que se quiere lograr y
coémo lo va a conseguir; se lo puede concebir como un proceso continuo y
dinamico que requiere un esfuerzo constante y sistematico para obtener

informacion, elaborar alternativas y establecer prioridades de accion.
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2.1.2 PLANIFICACION ESTRATEGICA

“Planificar, significa pensar antes de actuar, con método, de manera sistematica;
explicar posibilidades y analizar sus ventajas y desventajas; proponerse objetivos

y proyectarse hacia el futuro” (Palao & Gomez, 2009, pag. 22).

Segun Ramos (2006):
En una nocion de Nutt y Backoff, la planificacién es en esencia un ejercicio
de sentido comun, a través de la cual se pretende entender en primer
término los aspectos cruciales de una realidad presente, para después
proyectarla, disefiando escenarios de los cuales se busca finalmente el
mayor provecho. De ahi que el caracter estratégico de la planificacion no
sea so6lo prever un camino sobre el que se transitard, sino que se busca

anticipar su rumbo y si es posible cambiar su destino (pag. 103).

Para, Jadue (2006) la planificacién estratégica es una forma de conduccion del
cambio, basado en un analisis participativo de la situacion, de sus posibles
evoluciones, del estudio del diagnostico que se toma en consideracion de los
entornos y sobre la base del diagndstico, se determina la situacion previsible, los

escenarios posibles y la situacion deseable.

Siguiendo a Martinez & Milla (2005), “un plan estratégico es el documento que
sintetiza a nivel econdmico-financiero, estratégico y organizativo el

posicionamiento actual y futuro de la empresa” (pag. 8).

La planificacion estratégica permite participar activamente en las decisiones que
tienen relacion con el futuro de la organizacién, que no va a resolver todas las
incertidumbres, pero que permitira trazar una linea de propositos para actuar en
consecuencia; servird para generar mejores estrategias, debido a que se aplica

una perspectiva mas sistemética, légica y racional.
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El objetivo de la planificacion estratégica no es solo planear sino realizar en
forma ordenada un amplio nimero de actividades que a su vez, implican el uso
de recursos humanos y materiales. Adicionalmente un aspecto importante en la
planificacién es su actualizacion, pues un plan que no se actualiza no tiene la

misma vigencia.

Las caracteristicas distintivas de la planificacion estratégica son:
Es un proceso que se utliza para definir y alcanzar las metas
organizacionales.
Se deben establecer los mecanismos necesarios para poder evaluar el
cumplimiento de lo acordado.
Es un proceso de planificacion a largo plazo, pero sustentado en el presente.
Se realiza sobre la base de un analisis del ambiente organizacional y del

entorno.

Planificando estratégicamente conseguimos lo siguiente, segin Palao & Gomez
(2009):
Un proceso integral de reflexion, andlisis y evaluacion de deseos y
posibilidades.
Un proceso de decision sobre lo que se quiere hacer y al final, lo que se
debe hacer.
La definicién de la visién y mision.
La definicién del posicionamiento del mercado y con el consumidor.
Una respuesta a las debilidades y fortalezas internas y a las oportunidades
y amenazas externas.
Una propuesta de contribucion econémica que la organizacion hace en las

acciones y asociaciones estratégicas (consumidor, proveedor, trabajador)

Para ello, se deben tomar en cuenta aspectos tales como:
Las tecnologias existentes y las nuevas por surgir.
Las leyes y reglamentos actuales y los prospectos de leyes y reglamentos

nuevos.



¢, Qué hace la competencia en términos de estrategias de su negocio?
Las tendencias econémicas y del mercado.

¢, Qué es lo que realmente quiere hacer la organizacién? (pags. 61-62).
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Hay distintas propuestas del proceso de planificacion estratégica, en algunos

casos estas etapas basicas son sucesiones secuenciales y en otros casos, todas

las fases se retroalimentan las unas con las otras, debido a que el proceso en si

es flexible; autores como Palao & Gomez (2009), proponen que este conjunto de

etapas se relacionen intimamente con otros procesos de caracter administrativo

gue consiste en:
Andlisis del entorno
Establecer una direccion organizativa
Formulacion de una estrategia
Ejecucién de la estrategia y control

Evaluacién de la estrategia.

En la Figura 4, los autores proponen el proceso de planificacién que consta de

cinco pasos:

Ejecutar Estrategia

&
=,
-
)

Control estratégico

@,

-«

e
S

Figura 4 - Pasos del proceso de planificacion estratégica
(Palao & Gomez, 2009, pag. 77)

Resumidamente, la planificacion estratégica es un conjunto de acciones que

deben ser desarrolladas para lograr los objetivos estratégicos, esto implica definir
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y priorizar los problemas a resolver, plantear soluciones, determinar los
responsables para realizarlos, asignar recursos para llevarlos a cabo y establecer

la forma y periodicidad para medir los avances.

Las nociones citadas tales como: modelo de gestion, gestion y planificacion
estratégica no tienen un esquema rigido, sino que son dinamicos y se adaptan al
medio sobre el cual la empresa se desenvuelve; lo que proporcionan son

parametros sobre los cuales se deben trabajar.

Para el desarrollo de estas teméticas, existe una extensa bibliografia propuesta
por varios autores, sin embargo, el esquema de gestion estratégica planteado
por, Spulber (2010) muestra un proceso de analisis estratégico en cinco pasos,
cuyo contexto se utilizara para la formulacion del disefio del modelo de gestién en
los laboratorios ambientales, caso Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., aplicado
al departamento administrativo, debido a que la metodologia planteada ayudara a
identificar situaciones claves para la empresa. El esquema mencionado, se

presenta en la Figura 5.

Andlisis externo
de clientes,
proveedores,
competidores y

S0cios
Adecuar la

Desarrollar Disefiar estructurade
ventaja estrategia laempresaala
competitiva competitiva estrategia

Fijar los
Objetivos de la
empresa Andlisisinterno
delaestructura,
funcionamiento,
habilidades y
recursos dela
emoresa

Figura5 - Proceso de andlisis estratégico
(Spulber, 2010, pag. 17)
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2.1.3 ANALISISDEL ENTORNO EXTERNO E INTERNO

En la Figura 6 se sintetiza el andlisis del entorno externo e interno, que segun,
Harrison & St. Jhon (2009), el analisis de los entornos general y el especifico,
ayudan a determinar tendencias como las amenazas y sus oportunidades, por
otro lado el entorno interno, cuya evaluacion de los recursos y capacidades de la
organizacioén identifican las vulnerabilidades internas, las debilidades, asi como

considerar las fortalezas que establecen las bases para la direccidn estratégica.

El entorno general: “consiste en las fuerzas de los entornos doméstico y
global como las tendencias socioculturales, tecnoldgicas, politicas,
economicas y legales, al que se lo denomina como analisis PEST” (Harrison &
St. Jhon, 2009, pag. 3).

Dicen Martinez & Milla (2005):
Pronosticar, explorar y vigilar el entorno es muy importante para detectar
tendencias y acontecimientos claves del pasado, presente y futuro de la
sociedad, el éxito o supervivencia se debe en numerosas ocasiones a la
capacidad que desarrolla la misma para predecir los cambios que se van a

producir en su entorno (pag. 34).

El entorno especifico: “consiste en los grupos de interés externos que son
grupos o individuos de fuera de la organizacion que estan fuertemente
influidos por ella o tienen un gran impacto sobre la organizacion, como por
ejemplo, los clientes, proveedores, competidores, etc.” (Harrison & St. Jhon,
2009, pag. 3).

Para realizar este analisis se utilizard el Modelo de las Cinco Fuerzas,
desarrollado por Michael Porter, que describira este entorno en base a las
cinco fuerzas competitivas basicas:

a. “La amenaza de nuevos entrantes

b. El poder negociacion de los clientes
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c. El poder de negociacion de los proveedores

d. La amenaza de productos y servicios sustitutos

e. Laintensidad de la rivalidad entre competidores de un sector” (Martinez
& Milla, 2005, pag. 40).

El grupo de interés especifico: incluye a los “[...] directivos, empleados,
duefios y representantes, es también una evaluacidon mas amplia de todos los
recursos y capacidades de la organizacion para determinar: puntos fuertes,
debilidades y oportunidades de obtener ventajas competitivas, asi como
identificar las vulnerabilidades organizativas a ser corregidas” (Harrison & St.
Jhon, 2009, péag. 4)

El andlisis interno, “es examinar la estructura organizativa de la empresa, sus
rendimientos, sus habilidades y recursos, donde la estructura se refiere a sus
limites, divisiones, niveles de mando, practicas directivas e incentivos”
(Spulber, 2010, pag. 52).

En el punto que los recursos que posee la empresa considerada como un
conjunto Unico de recursos y capacidades heterogéneas, son el fundamento
sobre el que se construye la ventaja competitiva de la misma, bajo la
concepcion de Martinez & Milla (2005), “ [...] los recursos de la empresa se
define como el conjunto de activos, capacidades, procesos organizativos,
informacién, conocimiento, etc., que una empresa controla y que le permite
desarrollar e implantar estrategias creadoras de valor, y se enfocan en

tangibles e intangibles” (pag. 82).

Martinez & Milla (2005), menciona que los recursos tangibles son aquellos que
son relativamente féciles de identificar, siendo los financieros, fisicos,
tecnolédgicos y organizacionales; y los recursos intangibles, son aquellos que
son dificiles de explicar o imitar ya que generalmente se encuentran

enraizados en rutinas y practicas originales que han evolucionado y que se ha
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ido acumulando a través del tiempo, siendo los humanos, innovacion,

creatividad y reputacion.

Figura 6 - Laorganizacion y su entorno
(Harrison & St. Jhon, 2009, pag. 4)

2.1.4 ANALISISFODA

Segun Martinez & Milla (2005):
El andlisis FODA resume los aspectos claves de un andlisis de entorno de
una actividad empresarial (perspectiva externa) y de la capacidad

estratégica de una organizacion (perspectiva interna).

La perspectiva interna, tiene que ver con las fortalezas y debilidades del
negocio, aspectos sobre los cuales los gestores de la empresa tienen algin
grado de control, se sigue el perfil de los recursos y capacidades de la

organizacion desde un analisis interno.
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La perspectiva externa, mira las oportunidades que ofrece el mercado y las
amenazas que debe afrontar el negocio, para lo cual, se realiza un andlisis

del entorno general y competitivo (pag. 110)

215 ESTRATEGIA COMPETITIVA

Siguiendo a autores como Martinez & Milla (2005):
Se refiere a cdmo competir con éxito en un determinado mercado; se trata
de saber cdmo aventajar a los competidores, qué nuevas oportunidades
pueden identificarse o crearse en los mercados, qué productos o servicios
deben desarrollarse en cada mercado, y el grado en que estos satisfacen

las necesidades de los consumidores (pag. 120).

En cuanto a las fases que distingue a la estrategia competitiva, que sefialan
Martinez & Milla (2005):
El alcance de las decisiones estratégicas de cualquier empresa pasa por un
proceso a realizar en cinco fases:
La definicion del negocio, que significa concretar al menos los siguientes
aspectos: qué tipo de necesidades van a ser satisfechas, qué segmentos
de consumidores van a ser atendidos, y con qué tecnologia van a ser
realizados los productos o servicios. Todo ello comprado con nuestros
competidores.
Una vez hecha la definicion del negocio, las estrategias de cartera deben
concretar todas las actividades o unidades de negocio que la empresa
quiere abordar.
A continuacion, se debera definir la estrategia competitiva a seguir dentro
de cada negocio, siendo las estrategias genéricas identificadas por Michael
Porter de tres tipos: liderazgo en costes, diferenciacion y enfoque o
concentracién en un segmento o nicho de mercado.
Las estrategias de crecimiento definen las pautas de actuacion para

cuando la empresa se ha marcado objetivos de crecimiento.
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Concretamente definen si la empresa debe crecer mediante desarrollo
interno o mediante desarrollo externo (alianzas, fusiones, absorciones, etc.)
Las estrategias operativas o funcionales, deben establecer los planes de
accion de cada una de las areas o departamento de la empresa (pags.
120-121).

2.1.5.1 Matriz de Crecimiento — Participacion (Boston Consulting Group)

Siguiendo a Martinez & Milla (2005):
La matriz de crecimiento-participacién del Boston Consulting Group es una
herramienta muy util para analizar las operaciones de una empresa
diversificada y verla como un portafolio de negocios. Esta técnica aporta un
marco de referencia para categorizar los diferentes negocios de una
empresa y determinar sus implicaciones en cuanto a asignacion de

recursos.

La matriz de crecimiento-participacion se basa en dos dimensiones
principales:
El indice de crecimiento de la industria, que indica la tasa de
crecimiento anual del mercado de la industria a la que pertenece la
empresa.
La participacion relativa en el mercado, que se refiere a la participacion
en el mercado con relacion a su competidor mas importante, se divide

en alta y baja, y se mide en escala logaritmica.

Esta matriz pretende establecer dos aspectos:
La posicién competitiva de la empresa dentro de la industria

El flujo neto de efectivo necesario para operar en la empresa.

La matriz de crecimiento-participacion parte del principio que esta operando
la curva de la experiencia y que la empresa, con la participacién en el

mercado mas grande, es a la vez lider en costes bajos (pag. 126).



29

La Figura 7, representa la matriz crecimiento-participacion, que se divide en
cuatro cuadrantes, la idea es que en cada cuadrante se ubiquen los
productos/servicios de la empresa con un administracion y diferenciacion de

fondos de flujos deferentes.
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Figura 7 - Matriz de crecimiento — participacion (Boston Consulting Group)
(Martinez & Milla, 2005, pag. 127)

2.1.5.2Matriz de Direccion del Crecimiento de Ansoff

Para Martinez & Milla (2005):
La matriz de crecimiento de Ansoff, es la herramienta mas conocida para
estudiar la direccidn estratégica de crecimiento de una empresa. La matriz

responde al binomio producto-mercado en funcién de su actualidad y de su
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novedad, para desembocar en una opcién estratégica de expansion o de
diversificacion, segun los casos. Los recuadros 1,2 y 3 del gréafico reflejan
opciones de expansién, mientras que el recuadro 4 marca la opcién de

diversificacion (pag. 128).

La Figura 8, representa graficamente la matriz de direcciébn de crecimiento de

Ansoff, bajo la concepcién de los autores.

PRODUCTOS
Actuales Nuevos

‘@ Penetracion del Desarrollo de
@ E mercado nuevos productos
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g < 2
<
Q
=4
E -8 Desarrollo de

E nuevos mercados Diversificacion

Z

3 4

Figura 8 — Matriz de direccionamiento del crecimiento de Ansoff
(Martinez & Milla, 2005, pag. 128)

2.1.5.3 Ventaja Competitiva

En si la ventaja competitiva, se la construye sustentandola en base a las tres
estrategias genéricas de Porter, que “una empresa puede utilizar para hacer
frente a las cinco fuerzas y conseguir una ventaja competitiva, cada una de las
estrategias genéricas tiene el potencial de permitir a una empresa superar los
resultados de sus rivales dentro del mismo sector” (Martinez & Milla, 2005, pag.
131).

Segun Harrison & St. Jhon (2009),
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Mencionan que en general, las empresas buscan una ventaja competitiva

ofreciendo que:

Los productos o servicios distintos a los de sus competidores procurando

gue estas diferencias sean valoradas por los clientes (Diferenciacion), o,

Los productos o servicios estandares, pero producidos a menor coste

(Liderazgo en costes), o,

Que persiga una estrategia de enfoque que debe concentrar sus esfuerzos

en un mercado objetivo mas reducido y que tiene dos variantes:

especializacién por costes, 0 especializacion via diferenciacién (Enfoque o

alta segmentacion) (pag. 76).

La Figura 9 muestra las tres estrategias genéricas definidas por Porter:

o VENTAJA ESTRATEGICA
O
Q EXCLUSIVIDAD PERCIBIDA POSICION DE
l|-l_J POR EL CLIENTE BAJO COSTE
= LIDERZGO
E TODO EL DIFERENCIACION EN COSTES
SECTOR
O
>
L
] UNA PARTE P
8 DEL SECTOR ENFOQUE O ALTA SEGMENTACION
Figura 9 — Estrategias genéricas de Porter
(Martinez & Milla, 2005, pag. 131)
2.1.5.4 Estrategias Funcionales

Este tipo de estrategias son “aquellas actividades generadoras del valor que

implantan el crecimiento y las estrategias competitivas de la empresa. Las

responsabilidades y los patrones de decision articulados por las distintas
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funciones empresariales son: marketing, operaciones, |+D, sistemas de

informacion, recursos humanos y finanzas” (Harrison & St. Jhon, 2009, pag. 116).

2.1.6 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

En una nocion de Harrison & St. Jhon (2009):
La estructura organizativa formal especifica el ndmero y el tipo de
departamentos o0 grupos y proporciona las relaciones de informaciéon y
lineas de comunicacién formales entre los stakeholders internos. La
estructura de una organizacién deberia disefiarse en funcion de la
estrategia que la empresa pretende seguir. La idea que subyace a esta
teoria es la perfecta adaptacion entre estrategia y estructura producira unos

resultados organizativos superiores (pags. 124,127).

2.1.7 EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL CORPORATIVO (CMIC)

Expresa el autor Rampersad (2003),
Que el cuadro de mando integral corporativo es un instrumento de gestion
gue va desde los principios mas generales a los mas especificos, y que se
usa para hacer operativa la vision estratégica de una empresa en todos los
ambitos de la misma. EI CMIC es un planteamiento participativo que
proporciona el marco adecuado para el desarrollo sistematico de la vision
corporativa, ya que hace cuantificable esta vision y la traduce,

sistematicamente, en acciones (pag. 19).

Desde la perspectiva desarrollada por los profesores Kaplan y Norton, “el CMIC
tiene como objetivo fundamental convertir la estrategia de una empresa en accién
y resultados, a través de alineacion de los objetivos de todas las perspectivas
desde las que pueda observarse una empresa: financiera, procesos, clientes y

capacidades estratégicas” (Martinez & Milla, 2005, pag. 199)

En esa misma connotacion, del CMIC, sefiala Rampersad (2003):
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[...] que abarca la vision y misién corporativa, valores esenciales, factores
criticos de éxito, objetivos, medidas de actuacién, metas y acciones de
mejora; en este punto, la vision, la misién y los valores esenciales se
denominan ambicién corporativa; este concepto incluye la mejora continua
y el control de los procesos de negocio y el desarrollo de estrategias
basadas en la obtencion de ventajas competitivas para la empresa. Este
CMIC se comunica y traduce en cuadros de mando por unidad de negocio,
cuadros de mando de equipos y planes de actuacion para cada empleado.
El énfasis en esta fase, radica en el desarrollo e implantacion de la

estrategia (pags. 10,12).

Los elementos del CMIC se dividen de acuerdo a varias perspectivas que son
categorias cruciales de los resultados de la empresa; las perspectivas que mas se
usan son las cuatro siguientes:

Financiera

Clientes

Procesos internos

Conocimiento y aprendizaje (Rampersad, 2003).

Ademas, “estas cuatro perspectivas seleccionadas abarcan el éxito financiero, el
liderazgo de mercado, la fidelidad de los clientes, el aumento de capital, el control
de los procesos de negocio y, en parte, las consecuencias para la comunidad”
(Rampersad, 2003, pag. 20).

Siguiendo esta misma linea, y profundizando mas, cuales son los elementos del
CMIC, Martinez & Milla (2005) menciona que los elementos relacionados son:
Mapas Estratégicos
Perspectivas
Objetivos Estratégicos
Indicadores
Metas

Responsables



34

Proyectos estratégicos.

Para el desarrollo del presente estudio, se utilizara la técnica del CMIC misma que
a través del mapa estratégico como una representacion grafica simplificada,
permitira conocer como se debe conducir a la empresa hacia el futuro, y ademas
Su representacion, permitira delinear, desarrollar y consolidar el plan de accion a

implantarse en la empresa.

2.1.8 COMPETITIVIDAD, RENTABILIDAD Y SOSTENIBILIDAD.

2.1.8.1 Competitividad

Es considerado como, “el término utilizado para indicar la union del pensamiento
ético y estratégico de la organizacion. La competitividad a nivel empresarial
define el enfoque que tiene la organizacion sobre el crecimiento y la competencia

en los mercados que opera” (Harrison & St. Jhon, 2009, pag. 64).

“La competitividad es la capacidad de la empresa para competir en su sector,
entendida como posicion actual frente a los competidores y como capacidad para

sostener su posicion de forma duradera” (Pérez, 1996, pag. 15)

Lo importante es: “una organizacién que trabaja especificamente para desarrollar
e implantar una estrategia, construye una practica empresarial, que basandose
en una ética solida, tendr4d un marco de referencia para manejar los posibles

problemas éticos que puedan surgir” (Harrison & St. Jhon, 2009, pag. 65).

A nivel empresarial, Harrison & St. Jhon (2009) refiere que algunas de las
principales responsabilidades de la competitividad, asociadas y entrelazadas, son
necesarias para generar una competitividad sostenible; entre estas se

encuentran:
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Establecer la direccién general de la unidad de negocio: son la mision, vision,
ética y objetivos, a alcanzar en el largo plazo, asi como, crear y comunicar las
metas y los objetivos a corto plazo.

El analisis continuo de los cambios en la situacion empresarial: es compilar y
evaluar la informacién de los grupos de interés, y, determinar cuales son sus
fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas y fuentes ventajas
competitivas sostenibles.

La seleccién de estrategias de crecimiento y posicionamiento competitivo: es
elegir una estrategia de crecimiento, adoptar un enfoque genérico sobre la
competencia y decidir la postura estratégica.

La gestidn de recursos: son los recursos y competencias que crean ventajas
competitivas sostenibles, y son aquellas estrategias que orquestadas con la

nueva estructura directiva, sirven para alcanzar la competitividad.

Pérez (1996), menciona que la competitividad se la puede medir en términos de
eficiencia, es decir obteniendo el indice de competitividad o eficiencia global, que
es el cociente, entre el resultado actual y el resultado medio de las empresas en
un entorno competitivo. Esta medicién se la desarrollara y se la demostrara a
través de la aplicacion de la Matriz Crecimiento — Participacion del Boston

Consulting Group, numeral 3.2.2.1.

2.1.8.2 Rentabilidad

“La rentabilidad es la capacidad de producir un excedente de fondos, es decir, de

producir rentas o beneficios” (Pérez, 1996, pag. 245).

Llevada a la rentabilidad a un ambito de gestion estratégica a nivel empresarial,
se entiende como “las diferencias existentes entre las fuerzas competitivas, que
no soélo depende de su posicion competitiva dentro del sector, sino que también

de la rentabilidad del sector en que se encuentra” (Pérez, 1996, pag. 7).
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Lo anterior se concibe que cuando la rentabilidad es alta, a este sector nuevas
empresas trataran de entrar, pero si ésta rentabilidad es muy baja, entonces

sucede lo contrario.

“El seguimiento de un modelo facilita y sistematiza el analisis. Es ya el clasico
modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter que da una perspectiva dindmica y
favorece el pensamiento estratégico, que configuran la estructura basica de un

sector y determinan la rentabilidad” (Pérez, 1996, pags. 7-8).

2.1.8.3 Sostenibilidad

Consiste, “en esencia, en el progreso hacia un desarrollo que tenga en cuenta
simultaneamente elementos econdémicos, medioambientales y sociales. También
requiere profundidad temporal y espacial” (Ricart, Rodriguez, Sanchez, &
Ventoso, 2006, pag. 20)

La sostenibilidad “es la capacidad de permanecer, cualidad por la que un
elemento, sistema o proceso, se mantiene activo en el transcurso del tiempo.
Capacidad por la que un elemento resiste, aguanta, permanece” (Bishop, 2010,
pag. 298).

Bajo un enfoque empresarial, se puede decir que: “[...] el objetivo fundamental de
una empresa es sobrevivir, pero no a cualquier precio, [...] esta voluntad de
sobrevivir coexiste con la capacidad de la empresa de contribuir a la mejora y
bienestar del sistema social y natural al que pertenece” (Ricart, Rodriguez,
Sanchez, & Ventoso, 2006, pag. 16)

Para desarrollar, ejecutar y percibir las bondades y capacidades que nos
proporciona la gestién estratégica, toda empresa debe incluir la sostenibilidad en
su estrategia, por eso Ricart, Rodriguez, Sanchez, & Ventoso (2006) indican que:

La sostenibilidad puede legitimarse en la empresa si es parte sustancial de

la identidad corporativa. [...] Se pueden alinear los sistemas de medicion
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internos con la vision de la empresa mediante la plena incorporacion de la
sostenibilidad en el cuadro de mando integral o herramientas de gestion
similares. Aunque esta herramienta no constituye un sistema de medicion
de si misma —debemos recordar que su principal objetivo es definir, evaluar
y revisar los objetivos estratégicos— permite a la empresa hacer un

seguimiento de los resultados conseguidos en parametros criticos.

Los autores, profundizan que para poder integrar las dimensiones de la
sostenibilidad, el cuadro de mando integral es la herramienta ampliamente
utilizada por la empresas, puesto que despliega, valora y revisa los objetivos
estratégicos, y su desarrollo a nivel de grupo, pero se implementa a nivel de
negocio; en esa sistematizacion, se asegura que la implantacion de la estrategia
en una empresa se hace sostenible (Ricart, Rodriguez, Sanchez, & Ventoso,
2006).

2.2 NORMATIVA LEGAL PARA LABORATORIOSAMBIENTALES

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., utiliza las siguientes referencias legales
sobre el cual se fundamenta, para la prestacion de sus servicios de asistencia
técnica y asesoria en el area ambiental a los diferentes sectores productivos del
Ecuador (industria, agroindustria, actividad hidrocarburifera, mineria, etc.), siendo

los siguientes:

El "Reglamento Ambiental de Actividades Hidrocarburiferas 1215" (2001), en
cuanto a lo que determina, el monitoreo ambiental interno que los regulados
sujetos de control, deberan realizar como son las caracterizaciones de
emisiones a la atmoésfera, descargas liquidas y solidas, asi como de

remediacion de suelos piscinas y contaminados.
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Este reglamento, se lo utiliza en cuanto a la regulacién de las actividades
hidrocarburiferas, susceptibles de producir impactos ambientales en el area de

influencia directa, definida en cada caso por el estudio ambiental respectivo.

Ademads, brinda el soporte en cuanto a los parametros, limites permisibles,
formatos y métodos, asi como definiciones de los términos que generalmente
son utilizados en la industria hidrocarburifera, frecuencias de los monitoreos y

reportes respectivos, que deben ser entregados a la autoridad ambiental.

El "Acuerdo Ministerial No. 91 del Ministerio de Energia y Minas" (2007), en lo
gue se refiere al monitoreo y control ambiental interno para emisiones a la
atmosfera provenientes de fuentes fijas para las empresas encargadas de las
operaciones hidrocarburiferas y afines, sujetos de control, en lo que se refiere
a los limites maximos permisibles para los diferentes tipos de fuentes de

combustion.

El "Texto Unificado de la Legislacion Ambiental Secundaria” (2002), como
legislacién Ambiental que se encarga de dirigir la gestion ambiental, a través

de politicas, normas e instrumentos de fomento y control, a nivel nacional.

La "Ordenanza Metropolitana No. 0213 del Distrito Metropolitano de Quito"
(2007), para la prevencion y control de la contaminacion ambiental, jurisdiccion

del Distrito Metropolitano de Quito,

La "Normas Técnicas para la Aplicaciéon de la Codificacion del Titulo V, 'De la

Prevencion y Control del Medio Ambiente™ (2008), cuyos direccionamientos
seran utilizados para aplicar la Ordenanza Metropolitana No. 213, en cuanto a
temas de emisiones a la atmésfera de fuentes fijas de combustién, control de
ruido, descargas liquidas y suelo, aplicables a todos los establecimientos
sujetos de control de la entidad ambiental local del Distrito Metropolitano de

Quito.
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Esta norma, proporciona informacion de los parametros, limites maximos

permisibles, y métodos de control.
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3 METODOLOGIA

3.1 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El andlisis de los entornos interno y externo, ofrecera al Grupo Consultor
Chemeng Cia. Ltda., una base para las demas tareas, que se necesitan para
formular el modelo de gestidn estratégica, en donde, se disefie una estrategia que
se considere las fortalezas y debilidades internas en el contexto de las

oportunidades y amenazas que conforman su entorno.
Del entorno externo, se identificaran las amenazas y oportunidades.
3.1.1 EL ENTORNO GENERAL

Los elementos mas importantes del entorno general, en cuanto a su relacion con
el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., y su entorno especifico, son los factores
globales:

Factor Politico y Legal

Factor Economico

Factor Socio y Cultural

Factor Tecnolégico

Con este andlisis, se pretende examinar el impacto de aquellos factores que son
externos y por ende, que estan fuera del control de la empresa, pero que pueden

afectar al desarrollo futuro de esta.
3.1.1.1 Factor Politicoy Legal
a) Leyes Ambientales

Con la promulgacion de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

en 1998, y ratificada en el afio 2008, reconoce a las personas, el derecho a
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vivir en un ambiente sano, ecoldgicamente equilibrado y libre de
contaminacioén; de forma a preservar el medio ambiente y de esta manera
garantiza un desarrollo sustentable, la Ley de Gestion Ambiental Ley No. 37.
Registro Oficial 245 fue promulgada el 30 de julio de 1999 para cumplir con
dichos obijetivos.

Esta ley, confirm6 que el MAE, creado en el afio de 1996, es la autoridad
nacional ambiental y estableci6 un marco general para el desarrollo y
aprobacion de la normativa ambiental, dentro de los principios de desarrollo
sustentable, establecidos en la Declaracion de Rio sobre el medio ambiente y

el desarrollo, y ratificados en la Constitucion Politica de la Republica.

La Ley de Gestion Ambiental constituye el cuerpo legal especifico mas
importante atinente a la proteccibn ambiental en el pais. Esta ley esta
relacionada directamente con la prevencién, control y sancioén a las actividades
contaminantes a los recursos naturales y establece las directrices de politica
ambiental, asi como determina, las obligaciones, niveles de participacion de
los sectores publico y privado en la gestion ambiental y sefala los limites

permisibles, controles y sanciones dentro de este campo.

A continuacion en la Tabla 1, se mencionan las principales leyes ambientales

promulgadas en el Ecuador.

Tabla 1- Principales Leyes Ambientales en el Ecuador

Ambito Legal

Constitucion Politica del Ecuador

Plan Nacional del Buen Vivir

Ley de Gestion Ambiental

Ley de Prevencidn y Control de la Contaminacién

Ley Forestal y de Conservacion de Areas Naturales y Vida Silvestre
Texto Unificado de la Legislacién Ambiental Secundaria

Elaborado por: Autor
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Analisis
Con el MAE a la cabeza del manejo ambiental, las instituciones publicas,
municipios, consejos provinciales, asumen con gran importancia el manejo de

ambiental que tienen, en especial el control.

Sin embargo, en cuanto a la actitud de conciencia ambiental que los agentes
econdmicos deben tener para una pertinente gestion ambiental, aun esta lejos
de concretarse este hecho, por falta de educacion y cultura, ademas lo ven
como un tema de costos importantes, y sobre todo como un asunto politico,

mas que el derecho y deber fundamental de la conservacion ambiental.

Actualmente, algunas entidades de control en cuanto a los municipios grandes
estan empezando a llevar con énfasis y envergadura, la aplicaciéon de la leyes
ambientales, pero en cambio, municipios pequefios, se excusan en la falta de
presupuesto estatal para aplicar medidas de control ambiental en sus
localidades, tampoco esta lejos la incidencia que deberia tener el consejo

provincial y el ministerio del ramo como tal.

Oportunidades
- Mayor demanda del servicio, si las instancias reguladoras monitorearan
y controlaran el @mbito ambiental, exigiendo al regulado la aplicacion de

las normativas ambientales.

Amenazas
- Control poco estricto en la aplicacion de las leyes ambientales.
- Falta de concientizacion de la contaminacion ambiental en Ecuador por
parte de todos los pobladores.
- La realizacion de los monitoreos, son considerados mas como

obligacion, que por responsabilidad ambiental.
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3.1.1.2 Factor Econémico

a) Producto Interno Bruto (PIB)

El PIB es el valor de los bienes y servicios finales producidos en un pais
durante un periodo en particular, generalmente un afio (Banco Central del
Ecuador, 2012).

En 1999 la economia registré una variacion de -5,3%, el peor registrado desde
1994 ya que la economia sufrié una fuerte inestabilidad politica y monetaria.
Sin embargo, se ha recuperado y segun cifras del Banco Central del Ecuador
(BCE), en la serie presentada en la Tabla 2, el PIB real registré un incremento
qgue fluctia entre el 2 al 7%; empero a lo citado, el afio 2009 registr6 un
crecimiento minimo de 0,36% a la que se le atafie la influencia de la recesién

mundial.

Tabla 2- PIB en Miles de Millones Délares (2000)

Afio | Miles de Millones de 2000 Crecimiento

2005 20.965,93
2006 21.962,13 4,75%
2007 22.409,65 2,04%
2008 24.032,49 7,24%
2009 24.119,46 0,36%
2010 24.983,32 3,58%
2011 26.928,19 7,78%
2012 28.031,00 4,10%

(Banco Central del Ecuador, 2012)

En la Figura 10 se muestra graficamente, la serie presentada en la Tabla 2
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Figura 10 - PIB en Miles de Millones de Délares - 2000
(Banco Central del Ecuador, 2012)

b) Inflacion

Inflacion se define como el incremento sostenido en el nivel de precios, a
través del tiempo. La inflacion es medida estadisticamente a través del indice
de Precios al Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de
bienes y servicios demandados por los consumidores de estratos medios y
bajos, establecida a través de una encuesta de ingresos y gastos de los

hogares (Banco Central del Ecuador, 2012).
También se la categoriza como la pérdida del valor adquisitivo de la moneda.

Bajo la serie estadistica citada en la Tabla 3 y en la Figura 11, se visualiza que
en los ultimos 8 afios la inflacién ha variado desde un méaximo de 8,83% hasta
un minimo del 2,87%. El afio 2008, presenta un repunte de 5 puntos sobre su
antecesor debido a los impactos causados de factores externos a la economia
nacional, asi como por el duro invierno que afectdé al pais ese afio, segun

algunos analistas; para las demas series, presenta un comportamiento similar.
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Tabla 3- Inflacion Acumulada al Consumidor 2005-2012

ARo Inflacion Acumulada

2005 3,14
2006 2,87
2007 3,32
2008 8,83
2009 4,31
2010 3,33
2011 541
2012 4,16

(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)
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Figura 11 - Inflacion Acumulada al Consumidor
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

c) PIB por Clase de Actividad EconGmica

La economia ecuatoriana en términos reales crecié 4,10 % en el afio de 2012
y se proyecta que crezca un 4,00% en este afio. A pesar de que el crecimiento

del sector petrolero, no tuvo gran incidencia el afio anterior.
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La Tabla 4 muestra la evolucién del PIB por clase de actividad econémica, en

la que se resume las siguientes incidencias:

En el 2010, el sector que més aport6 fue el de la intermediacion financiera se

observa un mayor dinamismo en la manufactura, construcciéon y comercio.

En el 2011, el mayor desempefio lo presidié el sector del suministro de la
electricidad y agua debido a los proyectos de construccion de centrales
hidroeléctricas; le sigue la construccion, debido a las politicas para acceder al
crédito hipotecario impulsado por el del Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (BIESS), y por ultimo, el producto de la intermediacion

financiera.

En el 2012 la inversién publica ha dinamizado la economia y, via efecto
multiplicador ha incidido en varios sectores econdmicos, principalmente la
construccion. En efecto, la construccion de obra publica (carreteras) e
infraestructura fisica (hidroeléctricas, puentes, remodelacion de aeropuertos,
etc.) ha generado demanda de insumos para este sector llevando al
crecimiento de los proveedores de materias primas. Ademas la politica de
vivienda y créditos del BIESS ha financiado la construccion de viviendas
populares y de clase media, con lo cual ha habido mayor incentivo para la
construccion; al igual que el afio anterior, el suministro de electricidad y agua

no se queda atras, asi como el impulso del sector de la manufactura.

Tabla 4- Variacion PIB real por Clase de Actividad Econémica 2010 - 2012

PIB POR CLASE DE ACTIVIDAD

ECONOMICA

Agropecuario
grop 0,68%|  5095%|  4.00%

Pesca
1,92% 8,49% 1,50%

Explotacién de Minas y Canteras

0,23% 3,64% 1,40% | &
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ECONOMICA
Industrias Manufactureras (excluye refinacion
de petréleo) 6,72% 6,86% 6,80% | [
Fabricacién de Productos de la Refinacién de
Petréleo -19,68% 12,09% 2,70% | [0
Suministro de Electricidad y Agua
yAd 1,38%| 30,96%|  7,00% [
Construccién
6,65% 20,98% 20,50%
Comercio al por Mayor y Menor
porviayory 632%|  634%  550%
Transporte, almacenamiento y comunicaciones
P y 252%  612%|  5,30%
Intermediacion Financiera
17,33% 11,10% 5,40%
Otros Servicios
5,39% 9,33% 6,50% | &
Servicios de Intermediacion Financiera
Medidos Indirectamente 15,77% 12,04% 3,50%
Administracion Publica y Defensa: planes de
seguridad social de afiliacién obligatoria 0,49% 2,44% 5,30%
Hogares Privados con Servicio Doméstico
9 465%| -505%|  5,50%
Otros Elementos del PIB
5,56% 4,10% 0,80%
PIB Petrolero
-2,65% 4,17% 1,10% | b

*previsiones

- Sectores alos que Chemeng Cia. Ltda. brinda sus servicios

(Banco Central del Ecuador, 2012)
Analisis

A lo largo de los estos ocho afios, como se ha observado en las series
estadisticas presentadas del PIB, el Ecuador ha tenido un incremento real de
su produccion que va desde el 2 al 7%. El gran dinamismo se concentra en
sectores claves como el de la construcciéon, suministro de electricidad y agua,
manufactura, comercio e intermediacion financiera, para los otros elementos

se mantienen una proporcion similar.
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La evolucion de la inflacion en estos afos, es apreciable, puesto que se ha

desenvuelto entre el 8,83% y 2%.

El PIB petrolero, sin embargo, no ha mostrado mejora, debido a la falta de

inversion extranjera, politicas estatales y juridicas, que impulsen este sector.

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., se encuentra ubicada en el sector
terciario de la economia, el de servicios, su linea principal de negocio esta
alineado a la prestacién de servicios ambientales, con un gran portafolio de
clientes que se encuentran ubicados en sectores que cubren las siguientes
actividades economicas: explotacion de minas Yy canteras, industria
manufacturera, fabricacion de productos de la refinacion de petréleo,
suministro de electricidad y agua, otros servicios (hoteles, restaurantes,

servicios a las empresa, etc.), y el sector petrolero.

En este sentido, hay dos sectores que se ha evidenciado un gran aporte a la
economia nacional y por tanto su repunte, el de la manufactura y el de
suministro de electricidad y agua, para el resto de sectores sobre el cual la

empresa brinda servicios, no ha habido un mayor cambio.

En cuanto a los sectores de suministro de electricidad y agua, fabricacion de
productos de la refinacion de petréleo, su administracion queda a manos de la
gestion estatal, y para la contratacion de cualquier clase de servicios lo debe
hacer a través del sistema de nacional de contrataciébn publica, por sus

diferentes modalidades de contratacion.

Oportunidades

- Mayor numero de clientes ubicados en el sector de la manufactura

Amenazas
- Estancamiento de la economia, principalmente en los sectores que la

empresa brinda sus servicios
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- La falta de dinamismo del sector petrolero, genera que se pierda clientes
claves para la empresa
- Falta de conocimiento y soporte técnico, cuando las contrataciones se las

realizan a través del sistema nacional de compras publicas

3.1.1.3 Factor Socioy Cultural

Segun el Reporte de Estadisticas de Gasto Empresarial en Proteccion Ambiental
2010 del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) (2013), en esta
encuesta se puede encontrar la inversion de las empresas privadas en la
proteccion ambiental, qué nimero de empresas han invertido en investigaciones
de impacto ambiental y cuanto han invertido.

Esta encuesta se la realiz6 en 3572 empresas dentro de los sectores de
explotacion de minas y canteras, industrias manufactureras, comercio al por
mayor y menor, hoteles, restaurantes y servicios, que tienen 10 o mas personas

ocupados.

Resumen:

En la Figura 12, se grafica que 8 de cada 10 empresas no registran gastos en
proteccién ambiental.

ESi ENO

n= 796 Empresas

Figura 12 - Gasto en Proteccion Ambiental - 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)
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En la Figura 13, se grafica que el 90% de las empresas no posee licencia

ambiental.

S| ENO

n=383 Empresas

Figura 13 - Licencia Ambiental - 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

En la Figura 14, se grafica que el 98% de las empresas, no tienen implantado

el sistema de gestion de calidad y cuya certificacion es la 1ISO 14001.

HS| ENO 2.0%

n=72 Empresas

Figura 14 - Certificacién 1SO 14001 - 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

En la Figura 15, se grafica las empresas que destinan un mayor porcentaje de
gasto e inversion en estudios de impacto ambiental aprobados, licencias

ambientales y certificaciones ISO 14001, son las empresas grandes.
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38,9
GRANDE EMPRESA (De 200 empleados en
adelante)
29,5 M Gastoe inversion
MEDIANA EMPRESA (De 50 a 199 empleados) 16 197 & Estudios de impacto ambiental
0,9 M Licencia ambiental

M Certificacion 1SO 14001

PEQUENA EMPRESA (De10 a 49 empleados)

Figura 15 - Mayor gasto e inversion ambiental por Tipo de empresa— 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

En la Figura 16, se grafica que de estas empresas grandes, las mineras son
las que tienen mayor gasto e inversibn ambiental y cuentan con licencias
ambientales, le sigue la industria manufacturera y en muy poca proporcién

sectores, oMo otros servicios y comercio.

61,4%
Mineria 7 28,5
,0 '
- . 37.4%
Manufactura 19,4 4
2,0
15,7% M Gasto e inversién
Serviciosen general E
%‘9% W Estudio de impacto ambiental
&i% M Licenciaambiental
Comercio 96‘.
}5%3,3 M Certificacion IS0 14001
4.8%
Hoteles ?3‘&43%
7%
3,4%
%
Restaurantes Ezn %
,0%

Figura 16 - Mayor gasto e inversion ambiental por Clase de empresa - 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

En la Figura 17, se grafica que el mayor gasto en proteccion ambiental, se da

en la regibn Amazédnica con 8 de cada 10 establecimientos.
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76%

Amazonia

‘\

27%

Sierra

n=796 empresas

Pais 22%

11%

Costa

\‘I

Figura 17 - Mayor gasto e inversion ambiental por Regiones- 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

Este dato, se corrobora en la Figura 18, al indicar que 2 de cada 10

establecimientos de la region Amazoénica realizan estudios de impacto

ambiental.
Amazonia 24%
Sierra 19%
Pais 16% n=572 Empresas
Costa 09%
P

Figura 18 - Estudios de Impacto Ambiental por Regiones — 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

Analisis

Como se ha visto, en este resumen de la informaciéon estadistica, en cuanto a
estadisticas ambientales al afio 2010 al que se refiere y muestra el INEC

(2013), destaca, que a nivel nacional el 20% de las empresas incurren en
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gastos de proteccion ambiental, de ahi so6lo el 10% disponen de una licencia
ambiental, de los cuales el 2% tiene certificacion ISO 14001. La region que
registra un mayor interés en cuanto a temas ambientales es la Amazonia con
un 76%.

En cuanto a las empresas que mas se dedican a desarrollar estos temas, son
las grandes empresas (200 empleados en adelante), y de estas el tipo de
empresa que mas gasto e inversién en proteccion ambiental ha generado, ha

sido, la mineria seguido de la manufactura.

Es evidente, que en el pais, aln no existe esa conciencia ambiental que todo
ciudadano debe tener, ya que, cualquier actividad economica tiene incidencia
con el medio ambiente, ya sea una persona natural o juridica, pequefia,
mediana o grande, todos y bajo las capacidades de cada uno, deberian

aportar para cumplir con las normativas ambientales vigentes.

Oportunidades
- Involucrarse hacia las nuevas tendencias que el sector de la mineria

proponga en su mercado.

Amenazas

- Desinterés en la inversién y gasto de proteccion ambiental, por parte de
las pymes.

- Desmesurada falta de control y regulacién por parte de las entidades de
control, ubicadas en la region Sierra y Costa.

- Desconocimiento de las empresas, acerca de los sistemas de gestidn
ambiental, en cuanto tiene que ver, con el aporte que da el tener una

certificacion 1ISO 14001 y el cumplimiento de licencias ambientales.
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3.1.1.4 Factor Tecnolégico

Segun el Reporte de Estadisticas de Gasto Empresarial en Proteccion Ambiental

2010 del INEC (2013), en estas encuestas se deriva que:

En cuanto al factor tecnolégico, de las empresas que registran gastos e inversion
en proteccién ambiental, el 55% esta destinado al tratamiento de las aguas

residuales, graficamente se lo representa en la Figura 19.

1%

2% _— M Aguasresiduales
B Naturalezay biodiversidad
ii M Sueloy agua

M Desechos/residuos sélidos

M Emisiones al aire
M Ruidosy vibraciones
i Otros

Figura 19 - Destino de lainversion parala proteccion ambiental - 2010
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), 2013)

Con el avance de los sistemas informaticos, las entidades reguladas tienen a su
disposicién, informacién actualizada proporcionada por las entidades de control
siendo el OAE, Secretaria de Ambiente de Quito, principales entidades, quienes
ubican en su paginas web, el listado de los laboratorios ambientales, que tras
presentar todos los requisitos han sido analizados y cuentan con todas las
certificaciones que se requieren para prestar este tipo de servicios, y por ende las

entidades reguladas las pueden contratar.

En el caso del OAE, este organismo menciona el listado de los laboratorios
ambientales que cuentan con la acreditacion y certificacion de la norma I1SO
17025, en el caso de la Secretaria de Ambiente de Quito, se describe el listado de
los laboratorios ambientales que cuentan con el registro para poder brindar sus

servicios de monitoreo ambiental en el Distrito Metropolitano de Quito.
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Analisis

Bajo la informacion presentada y derivada de las estadisticas ambientales del
afo 2010, y publicadas por parte del INEC (2013), se menciona que del 20%
de las empresas a nivel nacional que estan involucradas con la proteccion al
medio ambiente, dentro de la tecnologia y servicios, el mayor gasto
presentado esta dedicado al tratamiento de aguas residuales, que puede
atribuirsele principalmente para el cumplimiento legal con respecto a la

prevencion de la contaminacion.

En cuanto, a las lineas de servicios principales que el Grupo Consultor
Chemeng Cia. Ltda., brinda a sus clientes, se encuentran el monitoreo de
emisiones al aire de fuentes fijas de combustion y ruido, que apenas abarca el
7% de empresas que destinan el gasto para emisiones a la atmosfera y el 2%
corresponde a ruido ambiental, todo esto dentro del universo del 20% de

empresas que registran gastos en proteccion ambiental.

Con la evolucion de los sistemas informéticos, es indiscutible que la
divulgacion de la informacion se encuentra al alcance de todos los organismos

gue son regulados.

Oportunidades

- Acceso a nuevos clientes, a través de la divulgacion de los listados de
laboratorios por parte de las entidades de control.

- Impulso hacia el control y monitoreo de las emisiones al aire y ruido

ambiental, por parte de las entidades regulatorias.
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3.1.2 EL ENTORNO ESPECIFICO

Los grupos de interés con los que el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.,

interactda en forma habitual, y en base al Modelo de las Cinco Fuerzas, propuesto

por Michael Porter, son los siguientes:

3.1.2.1 La Amenaza de Nuevos Entrantes (Barreras de Entrada)

Los nuevos competidores que traten de ingresar a prestar sus servicios en la

misma linea de monitoreos ambientales, en los que la empresa se desenvuelve,

deberan poseer:

Conocimientos de ingenieria quimica y ambiental.

Manejo de normativas ambientales, tanto nacional, local e hidrocarburifera.

Conocimiento y manejo de la norma ISO/IEC 17025: 2006, con los criterios
y procedimientos de acreditacion del OAE, cuya certificacion y acreditacion
demuestra la competencia técnica para la ejecucion de ensayos fisico-
guimicos de emisiones de fuentes fijas de combustién a la atmdésfera y

ruido ambiental.

Manejo de todos los equipos necesarios para la realizacion de los ensayos
y calibraciones internas, de tal manera que ofrezcan la exactitud requerida
y cumplan con las especificaciones establecidas, por los procedimientos

internos.

Equipos analizadores marca TESTO 350M/XL, que determinaran la
concentracién de compuestos contaminantes en los gases de chimenea,
asi como otros parametros necesarios para transformacion de unidades.
Los parametros a analizarse se detallan a continuacion como:

o0 Monéxido de carbono (CO)
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Oxidos de nitrégeno (NO y NO2)
Di6xido de azufre (SO2)

Oxigeno (02)

Di6xido de carbono (CO2)

Temperatura de gases (T)

O O O O O o

Eficiencia de combustién (h)

- Para la medicion de material particulado, se utilizard equipos como el tren
de muestreo isocinético, que determinara la concentracion de compuestos
contaminantes en los gases de chimenea, asi como otros parametros
necesarios para transformacién de unidades como son:

Parametro contaminante
0 Material Particulado (MP).
o Parametros adicionales:
0 Humedad
0

Flujo de gas.

- Equipos para la medicion de ruido ambiental, como son sonometros,

calibrador de son6metros, estaciones meteoroldgicas, etc.
Analisis

Desde el punto de vista de diferenciacion del servicio, el ingreso de nuevos
competidores en el sector, no es tan facil, debido que, para la prestacion del
servicio, en monitoreos ambientales en las dos lineas principales en la que se
desenvuelve el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., el poder de las barreras
de entrada es fuerte, ya que estas empresas deben poseer recursos humanos
con pleno conocimiento de ingenieria quimica y ambiental, y que sean
capaces de brindar al usuario un valor agregado que vaya mas alla del solo
hecho de ejecutar un monitoreo, en el que se derivaran una serie de
caracterizaciones, las mismas que deben ser interpretadas y evaluadas por

conocedores del tema, el factor humano es clave en este sector, ya que aparte
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del requisito basico que es la formacién académica, se requiere un capital
humano que sea capaz de dominar instrumentos y equipos de medicion para
la realizacién de los monitoreos ambientales; conocer las normas ambientales

y de calidad inherentes a este tipo de laboratorios, también es muy importante.

En cuanto al recurso tecnoldogico, las empresas que ingresan deberan acceder
a equipos que permitan la cuantificacion y caracterizacién, de mediciones a la
atmosfera y ruido, equipos que por sus caracteristicas no son fabricados en el

pais, sino que se los adquiere a través de la marca TESTO en Alemania.

Este mercado bajo los pardmetros actuales se caracteriza porque tiene pocos
demandantes; como se observo en el analisis PEST, so6lo un 20% de las
empresas invierten o registran gastos de proteccion ambiental, en este sentido
la rivalidad entre empresas existentes es alta, en donde, se compite
principalmente por calidad, precio e imagen; una variacion en el precio, genera

que el usuario busque el servicio de la competencia que sea mas barato.
Oportunidad
- Existen barreras de entrada, que no permiten acceder tan facilmente el
ingreso de la competencia.
3.1.2.2 El poder de negociacion delosclientes
a) Clientes Actuales
Al presente estudio, el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., cuenta con 80

clientes, los mismos que se encuentran distribuidos, en los siguientes segmentos,

como se muestra en la Tabla 5:
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Tabla 5- Segmentos de Clientes

No. DE
SEGMENTO DE CLIENTES || PORCENTAJE CLIENTES

Hidrocarburifero 14% 11
Mineria 1% 1
Industrial / Servicios (local) 75% 60
Industrial / Servicios (nacional) 10% 8
TOTAL 100% 80

Elaborado por: Autor

En esta tabla, los clientes se encuentran concentrados en un 75% en el mercado
local en sectores como la industria y servicios, le sigue el sector hidrocarburifero
con el 14%, luego a nivel nacional con el 10% con presencia en la industria y

servicios, y en ultimo rango el de la mineria con sélo el 1%.

A estos sectores principalmente se les brinda los siguientes servicios, como se

menciona en la Tabla 6:

Tabla 6- Listade Servicios

TIPO DE SERVICIOS

Monitoreo de emisiones gaseosas de fuentes fijas de combustion
Monitoreo de ruido

Muestreo y caracterizacion de efluentes liquidos y lodos
Monitoreo de calidad de aire ambiente

Elaborado por: Autor

La Tabla 7 resume el nivel de ventas por linea de servicios, que se perfila como
preponderante, el monitoreo de emisiones gaseosas de fuentes fijas de
combustién, con un 80%, seguido el de ruido con un 11%, y en los ultimos
niveles, queda el muestreo y caracterizacion de efluentes liquidos y lodos, y por

ultimo el de calidad de aire ambiente.
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Este comportamiento, se debe primordialmente a que el Grupo Consultor
Chemeng Cia. Ltda., tiene acreditado bajo la norma 17025, las dos lineas
principales de servicios siendo el monitoreo de emisiones a la atmésfera y de
ruido ambiental, siendo el requisito obligatorio, que los clientes evallan al

momento de contratar este tipo de servicios.

Tabla 7- Nivel de Ventas por Tipo de Servicios - Afio 2012

TIPO DE SERVICIOS PORCENTAJE*

Monitoreo de emisiones gaseosas de fuentes fijas de combustion 80%
Monitoreo de ruido 11%
Muestreo y caracterizacion de efluentes liquidos y lodos 8%
Monitoreo de calidad de aire ambiente 1%

*Porcentaje de ventas a Noviembre 2012
Elaborado por: Autor

Para la realizacion del muestreo y caracterizacion de efluentes liquidos y lodos, y
del monitoreo de calidad de aire ambiente, también se requiere que los
laboratorios obtengan la acreditacion en estas dos lineas, sin embargo, la
empresa, brinda este servicio, a aguellos clientes que deseen el servicio de forma
integral, es decir, que un solo laboratorio realice todos los monitoreos y
caracterizaciones que deberan presentar los regulados ante el organismo de

control como tal.

Por tanto, se cuenta con alianzas estratégicas bajo la modalidad de
subcontratacion de estos servicios con otros laboratorios del ramo, que ya han
obtenido su certificacion, como por ejemplo, para el caso de los efluentes liquidos
y lodos se tiene una alianza con el Laboratorio Anncy, y para el monitoreo de

calidad de aire ambiente con el Laboratorio AFH Services.

En la Tabla 8, se menciona el nivel ventas por segmento de clientes, en el cual,
se dimensiona la importancia que adquiere el sector hidrocarburifero, puesto que,
concentra el 60% de las ventas mientras que apenas representa el 14% del total

de clientes; el segundo lugar en ventas, merece el puesto el sector de la industria
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y servicios (local) con un 27% el mismo que reune el 75% del total de clientes; el
tercer lugar con un 13% de ventas y un 10% del total de clientes se designa al
sector de la industria y servicios (nacional) y por ultimo la mineria con el 1% en

ventas y en clientes.

Tabla 8- Nivel de Ventas por Segmento de Clientes- Afio 2012

VENTAS EN
SEGMENTO DE CLIENTES ’ PORCENTAJE DOLARES*

Hidrocarburifero 60% $ 255.425,00
Mineria 1% $ 3.000,00
Industrial / Servicios (local) 27% $ 113.646,00
Industrial / Servicios (nhacional) 13% $ 54.162,50
TOTAL $ 426.233,50

*Ventas a Noviembre 2012
Elaborado por: Autor

Analisis

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., actualmente cuenta con 80 clientes
dentro de su portafolio, que se segmentan de acuerdo al sector al que

pertenecen.

Atiende a 60 empresas del sector de la industria y servicios a nivel local que
representa el 75% de clientes, y, evaluandolo con respecto al porcentaje de
ventas éste sector ocupa el segundo lugar, lo preside el sector hidrocarburifero
gue con 5 veces menos la proporcion de clientes se atiende a nivel local en la
industria y servicios, llega a superar 2 veces las ventas de la empresa sobre

este sector.

Principalmente se debe, a que los servicios que se brindan a las 11 empresas
del sector hidrocarburifero, son caracterizados como negociaciones grandes
gue incluyen un mayor nimero de monitoreos a realizarse en cada locacién

que la empresa hidrocarburifera asi lo demande, es decir, que por ejemplo,
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Sinopec International Petroleum Services Ecuador S.A., empresa de servicios
petroleros tiene Rigs ubicados en 10 locaciones de la Region Amazénica, y Si
evaluamos especificamente uno de sus proyectos, el RIG 129, al afio en esta
locacion se realizan 288 puntos de monitoreo, versus, al cliente mas potencial
que se tiene en Quito, Jaboneria Wilson S.A. al afio se llegan a realizar 24

puntos de monitoreo.

Es por ello que el poder de negociacion de los clientes del segmento
hidrocarburifero es alto, en virtud que genera el 60% de ingresos para la
empresa. El mismo hecho de existir pocos demandantes para estos tipos de
servicios y por el poco impulso que ha tenido este sector en los ultimos afios
en el pais, hace que los clientes existentes sean pocos y mas exigentes con la
calidad de servicio que se le proporciona, en el cual la Unica manera de
mantenerlos, es a través, de un servicio diferenciado con la entrega a tiempo
de los resultados bajo los parametros convenidos, brindandoles un servicio
integral, en el que la empresa contratante no se preocupe de ciertos aspectos
como logistica, etc., todo esto, bajo un mismo precio; ya que cualquier

variacion, genera que el cliente busque el servicio en otra empresa.

Amenaza

- Alta volatilidad de pérdida de clientes, por un cambio en el precio.

b) Satisfaccion delosclientes

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., en su proceso de mejora continua y con
el fin de prestar un servicio idéneo que permita mantener su calidad y en virtud
que el cliente es considerado el pilar fundamental para esta organizacion, se
realiz6 una encuesta, para obtener resultados y evaluar el grado de satisfaccion
del cliente, el proceso de mejora, calidad del servicio, y en general conocer la

opinién que el cliente tiene, acerca de los servicios proporcionados.
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Estas encuestas realizadas, retne informacion de 32 empresas que permitieron
colaborar con la prestacion de los servicios de monitoreos ambientales durante el
afio 2012, segun Montenegro (2012), la recoleccion de la informacion, enfoca
aspectos criticos dentro del proceso del servicio que ofrece la empresa, se
realizaron preguntas de seleccién multiple con escala desde el excelente hasta el
pésimo, abarcando todas las opiniones que el cliente tenga respecto a ella; estas
encuestas fueron enviadas por e-mail y dirigidas al contacto principal con quien se

coordina el servicio.

A continuacion, se presenta los resultados de las encuestas realizadas a los
clientes del Informe de Encuestas 2012, Montenegro (2012), separadas en tres

secciones:

Medicion de la Relacion con el Cliente y Atencion del Laboratorio

En términos de la relacion comercial con el cliente, que se inicia con el envio
de la cotizacion hasta absolver sus dudas en cuanto al servicio que el
laboratorio brinda, los encuestados ubican con gran agrado que el 47% del

servicio es excelente y el 44% es muy bueno.

Pese a estos estandares, los puntos sobre los que hay que hacer hincapié
para mejorar, son los relacionados con el tiempo de respuesta en la cotizacion,
asi, como para la entrega de informes técnicos a los clientes, puesto que sélo
cumpliendo los plazos propuestos, se lograria marcar una gran diferencia

entre Chemeng y los deméas competidores del sector.

La Tabla 9 y la Figura 20 exponen estos resultados, que ratifican en general
qgue el servicio que presta la empresa, lo realiza tratando de cumplir los
estandares de calidad, sin embargo, falta de regularizar algunas actividades
dentro de estos procesos, concretandose asi que una vez mejorado, estas
generarian grandes oportunidades para la empresa, caso contrario se

profundizaria como una amenaza.
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Tabla 9- Relacién de Cliente y Atencion del Laboratorio

< Mu TOTAL
ARAMETR _Muy _ 1OIAL
E LRIREE 2R ENE bueno ENCUESTADOS

Tlpcz de resput_asta_’en el 14 14 4 0 0 32
envio de una cotizacion

Call'dad de la cotizacion 17 12 3 0 0 32
enviada

Tiempo de respuesta en las 17 11 4 0 0 32
consultas realizadas

Respuestas a las consultas

o inquietudes al cliente 1 11 4 0 0 32
Cordlall_c!ad en el servicio y 20 11 1 0 0 32
la relacién con el cliente

Conflqnza en los resultados 18 12 1 1 0 32
obtenidos

Tlempo dfe entrega de los 13 15 3 0 1 32
informes técnicos

Conocimiento del laboratorio

acerca de métodos y 20 10 2 0 0 32
normativas ambientales

Czallc;ad de los informes 17 13 5 0 0 32
técnicos

TOTAL 116 109 20 1 1

TOTAL EN PORCENTAJES 47% 44% 8% 0% 0%

Elaborado por: Autor

H Tipo de respuesta en el envio de una
25 ~ cotizacion
H Calidad de la cotizacion enviada

20 -
E Tiempo de respuesta en las consultas
realizadas
15 - S
H Respuestas a las consultas o inquietudes al

cliente

10
5
0 T E T u 1
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 20 - Relacién de Cliente y Atencion del Laboratorio
Elaborado por el Autor
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Medicion para evaluar el trabajo de campo

La realizacion de los monitoreos ambientales que se ejecutan in situ el 56% de
los clientes lo califican como excelente, ya que la coordinacion vy la

puntualidad en el trabajo, hacen la diferencia.

La actividad que habria que mejorar es la relacién que existe entre el asesor
técnico y el cliente, el fin es que se regenere la percepcion que el cliente tiene
acerca del conocimiento y experiencia del personal que ejecuta los monitoreos

in situ.

Al igual que en el anterior caso, el trabajo de campo, se considera como una

oportunidad de alto impacto frente al sector.

La Tabla 10 y la Figura 21, resumen las encuestas realizadas en cuanto a las

referencias a evaluar del trabajo en campo.

Tabla 10- Trabajo de Campo

PARAMETROS xcelente Bueno | Regular | Malo ENCUESTADOS

Coordinacion del

cronograma de trabajo de 18 0 32
campo

P_untualldad en el trabajo a 19 10 2 1 0 32
ejecutar

Presentacion del personal 17 11 4 0 0 32
Conocimiento y experiencia

dfel pgrsonal duran.te la 17 12 3 0 0 32
ejecucion del trabajo de

campo

Tecnologia de los equipos 17 11 4 0 0 32
TOTAL 88 57 14 1 0

TOTAL EN PORCENTAJES 55% 36% 9% 1% 0%

Elaborado por: Autor
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H Coordinacion del cronograma de
trabajo de campo

20 ~
18 H Puntualidad en el trabajo a ejecutar
16
14 H Presentacion del personal
12
10 H Conocimiento y experiencia del
personal durante la ejecucién del
8 trabajo de campo
6
4
2
0 T T 1
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 21 - Trabajo de Campo
Elaborado por el Autor

Precios de Servicios

En cuanto a los precios de los servicios de la Tabla 11, se deriva que el 47%
de los encuestados lo califican como muy bueno. Gréaficamente se observa la

percepcion de los clientes en la Figura 22.

Por tanto, se considera que para el presente periodo se debe mantener los
precios al menos para el monitoreo de emisiones gaseosas, ya que Si existiese
un reajuste del precio hacia el alza, este provocaria que la percepcion de
cliente caiga, generando en ese punto una amenaza, puesto que los clientes

se sentirian avocados a buscar otras opciones.
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Tabla 11- Precios de los servicios

bueno ENCUESTADOS

PARAMETROS Excelente MYy Regulad Malo

Ud. considera que los
precios de los servicios que

ofrece el Grupo Consultor 5 15 12 0 0 32
Chemeng Cia. Ltda. son:
TOTAL EN PORCENTAJES 16% 47% 38% 0% 0%

Elaborado por: Autor

16

14

12

10

o N B O

PARAMETROS Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 22—Precios de |os servicios
Elaborado por el Autor

Analisis

En general los clientes encuestados, muestran satisfaccion con el servicio
prestado, desde el primer contacto que se tiene con ellos hasta la ejecucion
del trabajo como tal, puesto que la calificacion otorgada es excelente, por
tanto, mejorar ciertas actividades en estos procesos, implica una oportunidad

de mejora para la empresa.

En cuanto a la percepcién de precios de los servicios, la calificacion del cliente

es muy buena, situacion que tranquiliza a la empresa al corto plazo, sin



68

embargo, se estima que cualquier variaciébn del precio al alza, influira

negativamente en la opinién de los clientes.

Oportunidad

- Excelente relacion entre el cliente y la empresa.

- Alta apreciacion del cliente, en cuanto a conocimientos del laboratorio
acerca de métodos y normativas ambientales, confianza y calidad de los

resultados y puntualidad en la ejecucién del cronograma de monitoreos.

Amenazas

- Falta de cumplimiento en los plazos previstos, para la entrega de informes
técnicos.

- Mala percepcion del cliente, en cuanto a la experiencia y conocimiento del
personal técnico, que ejecuta las labores en campo.

- Variacion de precios, hacia el alza.

¢) Clientes Potenciales

En cuanto a los clientes potenciales, para el caso del Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda., se concentrardan en aquellas empresas ubicadas en el sector
hidrocarburifero, ya sea para las que realizan operaciones de exploracion o de

explotacion, asi como, para las que prestan servicios a este sector.

La razén se justifica, bajo las estadisticas derivadas del analisis de la Tabla 8 el
nivel de ventas por segmento de clientes, demostrandose que atendiendo a 11
clientes estos han generado el 60% de ingresos a la empresa. Es por ese motivo,

gue los potenciales clientes se sitan en este sector.

Actualmente, se cuenta con 19 empresas operadoras de los bloques
hidrocarburiferos en el pais, segun listado publicado por la, Secretaria de

Hidrocarburos del Ecuador (SHE) (2012), y que se compila en la Tabla 12.
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Tabla 12- Empresas Operadores de los Blogques

No. EMPRESA OPERADORA
1 Agip Oil Ecuador B.V.
2 Andes Petroleum Ecuador LTD.
3 Consorcio DGC
4 Consorcio Interpec
5 Consorcio Marafién
6 Consorcio Palanda Yuca — Sur
7 Consorcio Pegaso
8 Consorcio Petrosud—Petroriva
9 Enap Sipetrol S.A.
10 EP Petroecuador[>
11 EP Petroecuador —lvanhoe
12 EP Rio Napo
13 Pacifpetrol
14 Petroamazonas EP
15 Petrobell
16 Petrooriental S.A.
17 Repsol YPF
18 Secretaria de Hidrocarburos
19 Tecpecuador

FiCliente de Chemeng Cia. Ltda

(Secretaria de Hidrocarburos del Ecuador (SHE), 2012)

De este listado, se desprende que soOlo EP Petroecuador, es nuestro cliente,

creando de esta manera 18 oportunidades a cubrir y que son empresas grandes.

Ademas, de la Tabla 5 se deriva que el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.
atiende solo 11 clientes del sector hidrocarburifero, de estos, 10 corresponden a
empresas que prestan servicios petroleros para las operaciones de explotacion o
exploracién, que van desde la simple provision de materiales, accesorios,
servicios de equipos y maquinarias, etc., hasta la administracion estratégica de un
proyecto integral de perforacion de uno o varios pozos, y que segun registros
vigentes de la, Superintendencia de Compafiias (2011), existen mas de 134
empresas tanto nacionales como extranjeras, acreditadas para la prestacion de

servicios petroleros en pozos.
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Analisis

Indiscutiblemente, los clientes potenciales se encuentran ubicados en el sector
hidrocarburifero, puesto que al ser empresas que manejan grandes proyectos
en varios pozos, se ejecutan un gran numero de monitoreos, pues asi lo
determina la legislacion ambiental vigente mediante el "Reglamento Ambiental
de Actividades Hidrocarburiferas 1215" (2001), que menciona que los equipos
considerados fuentes fijas de combustion en las operaciones hidrocarburiferas
seran operados de tal manera que se controlen y minimicen las emisiones, las
cuales se deberan monitorear en funcion de las frecuencias, parametros y
valores maximos referenciales establecidos en la Tabla No. 3 del anexo 2 del

reglamento, cuya periodicidad es semanal, trimestral y semestral.

Mientras que localmente, el Distrito Metropolitano de Quito a través de la
Secretaria de Medio Ambiente y con aplicacién a las: "Normas Técnicas para
la Aplicacion de la Codificacion del Titulo V, 'De la Prevencion y Control del
Medio Ambiente™ (2008), establece que todos los regulados que dispongan de
fuentes fijas significativas deberan realizar programas propios de control
interno de emisiones al aire de fuentes fijas de combustidén, siendo las
frecuencias minimas de cuatro veces al afio para aquellas fuentes que utilizan
combustibles solidos y liquidos; tres veces al afio para los que utilicen
combustible gaseoso y para los generadores eléctricos cuyo uso no supere las
60 horas, se realizardn dos veces al afio, con excepciéon al de las Plantas

Termoeléctricas que seran de cuatro veces.

En consecuencia, gracias a la normativa ambiental vigente se realiza mas
nameros de monitoreos para las empresas ubicadas en el sector
hidrocarburifero que para aquellas industrias que se ubican localmente en el
Distrito Metropolitano de Quito. Al realizarse mas monitoreos, se genera mas
trabajo y el nivel de facturacién es mayor, puesto que la empresa factura por

punto de monitoreo.
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Oportunidades
- Amplias opciones, para brindar servicios en el sector hidrocarburifero.

- Incremento de la cuota de mercado, en segmentos potenciales.

Amenazas

- Falta de presencia como imagen de marca, en el sector hidrocarburifero.

3.1.2.3 El poder de negociacion delos proveedores

En cuanto a los proveedores, se cuantificaran a todos aquellos que brindan
equipos, servicios y suministros utilizados en el laboratorio y que influyen en la
calidad de los ensayos, por tanto, cada uno de ellos debera cumplir con estricto
apego los requisitos de seleccion, y adquisicion propuestos por la Direccion
Técnica y de Calidad del laboratorio, y que se plasma en el Manual de Calidad,
Capitulo 6: Compra de Servicios y Suministros del, Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda. (2012), que establece el proceso para la compra, los criterios,
directrices y fases, para ejecutarlo.

A continuacion se citan a través del listado de la Tabla 13, los proveedores con

los que el laboratorio trabaja.

Tabla 13- Proveedores

PRODUCTOS - FECHA
NOMBRE SERVICIOS TELEFONO _ FAX || CONTACTO EVALUACION

-1. HDM - Accesorios de equipos | 2464587 2464075 Ing. Rodrigo | 17-02-2012
ELQUITECNICA de morytoreo. 2464076 Dominguez

- Papelfiltro

- Reactivos Quimicos
2. SAIGON DEL |- Material de vidrio 3201688 3201688 Sr. Pedro | 17-02-2012
ECUADOR - Reparacion del Saiz
SAIZVALLE CIA. material de vidrio del
LTDA. equipo isocinético

- Esmerilados




PRODUCTOS

72

FECHA

HNOKBIRE SERVICIOS EONIAE T EVALUACION
3. JOSE JALIL - Equipos de monitoreo | 2244583 2442380 Ing. José Jalil | 17-02-2012
HAAS de emisiones
Flores
gaseosas
- Repuestos y
accesorios de equipos
de monitoreo
- Servicio técnico 'y
mantenimiento de
equipos de monitoreo
4. CAPROTECSA |- Equipos de monitoreo | 04 2244418 | 04238240 |Lic. Maricela | 17-02-2012
de matenal particulado 04 2231875 | 2 Molina
y ruido.
- Repuestos y
accesorios de equipos
de monitoreo
- Papel Filtro
- Resina Amberlite
6. MERCK C.A. - Insumos quimicos | 2981677 2981676 | ----- 17-02-2012
(silica gel con
indicador de humedad)
8. HR - Materiales analiticos 2444154 e 17-02-2012
REPRESENTACI |- Papelfiltro
ONES - Equipos de analisis 2444156
guimicos
10. DISTRISEG - Equipos de Seguridad | 2442500 2442501 | ----- 17-02-2012
CIA. LTDA. Industrial
11. AXIOMA - Equipos de Seguridad | 2446937 Ing. Boris | 17-02-2012
Industrial Valenzuela
-  Curso de Seguridad
Industrial
12. PROSEIN - Equipos de Seguridad | 2568677 T EE 17-02-2012
Industrial
13. RHENANIA - Envases Plasticos 2473226 2474215 | ----- 17-02-2012
S.A.
14. - Envases de Vidrio 2474665 2805080 | ----- 17-02-2012
IMPORTACIONE
S CASTRO
CRESPO
INTERNATIONAL

COMPANY S.A.




NOMBRE

PRODUCTOS
SERVICIOS

CONTACTO
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FECHA

EVALUACION

particulado y ruido.
Repuestos y
accesorios de equipos
de monitoreos

Servicio  técnico y
mantenimiento de
equipos de monitoreo

17. AGA S.A. - Gases especiales e|2673280 2675126 Ing. 17-02-2012
industriales 2673798 Benjamin
- Mezcla de gases
- Gases patron / Alvear
referencia
- Accesorios para
sistema de distribucion
de gases
- ManOmetros
19. KYWI - Material de ferreteria | 2501713 2501713 | ---- 17-02-2012
SUPERCENTRO
FERRETERO
20. DUVALAB - Insumos quimicos 2464075 2464075 In.  Rodrigo | 17-02-2012
Dominguez
21. DEGSO - Equipo de Seguridad |243704 2244832 Ing. Delia | 17-02-2012
Industrial 2244832 Maria Fierro
24, - Equipos de monitoreo | 2453178 2453178 Ing. Bernardo | 17-02-2012
INTRACIENTIFIC de rgl(.joyacces,quos 098084427 Cordero
- Suministros analiticos
25. - Ropa de Trabajo 2528997 2528997 | Sr.  Jhonny|17-02-2012
COMISARIATO - Uniformes Cafiar
DEL JEAN - Equipo de Seguridad
Industrial
26. SERVIND - Equipos de seguridad [ 2415158 2415158 | --- 17-02-2012
fisica
27. - Calibracion de | 2414432 2812802 | --- 17-02-2012
“AGRUCOMGE”" instrumentos de
medicion (termémetros
digitales, termocuplas
y termohigrometros).
28. - Andlisis quimicos de |3303413 3303414 Ing. Cecilia |17-02-2012
LABORATORIOS efluentes liquidos, Morales
ANNCY suelos y lodos
- Andlisis de HAP's vy
COV’s en resinas
29. AFH - Venta de equipos de |06160295 2806519 Ing. Gustavo | 17-02-2012
SERVICES monitoreo de material Flores
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PRODUCTOS FECHA
HNOKBIRE SERVICIOS (Slolae1to) EVALUACION
30. INSTITUTO - Calibraciones de | 2501885 2567815 | --- 17-02-2012
ECUATORIANO balanzas y
DE ) micrémetros.
NORMALIZACIO |- Mantenimiento y
N (INEN) calibracion de estufas
32. ASECAL S.L. |- Cursos de | 2454451 Dr. José | 17-02-2012
capacitacion Galante
- Rondas de
intercomparaciones
entre laboratorios
33. ART GRAFT |- Equipos de | 284680 Lic. Freddy|17-02-2012
computacion .
. Bohdrquez
- Accesorios y
suministros de
computacion
- Mantenimiento y
servicio técnico
34. - Pesas Patron 2560077 2560077 17-02-2012
TECNOESCALA
35. RETENA - Termocuplas y | 2240668 2446237 | --- 17-02-2012
termometros
36. DISCOVERY |- Papelfiltro para lavado | 3216715 3216715 |--- 17-02-2012
MEDIC DENTAL de sonda
37. PACO - Papel térmico para 2557300 2225504 17-02-2012
impresion de equipos
Testo.
38. DIPAC - Suministros de | 2671310 17-02-2012
MANTA CIA. proteccién personal
LTDA.
39. DISGAR - Suministros de | 2346694 Sr. Pablo | 17-02-2012
proteccion personal .
Hernan
Garrido
40. SISBAL - Pesasy balanzas 2436249 2436249 | Sr. Danilo | 17-02-2012
SISTEMAS Y - Mantenimiento de )
BALANZAS S.A. balanzas 2437648 Vinueza
41. LABOMERSA |- Insumos quimicos | 3464941 2464941 | ---- 17-02-2012
S.A. (silica gel con
indicador de humedad)
42. INDURA - Gases especiales e |6009385 6009386 Ing. Juan | 17-02-2012
ECUADOR S.A. industriales .
Carlos Silva
- Mezcla de gases
- Gases patrén /
referencia




PRODUCTOS
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FECHA

MOWIBRE SERVICIOS LONIAETY EVALUACION
43. GRUENTEC |- Anadlisis de HAP‘s y|6014371 Ing. Santiago | 17-02-2012
CIA. LTDA COV's en resinas
Cadena
44, METROLAB - Calibracion en masa y |04 2290730 |--- | ---- 17-02-2012
S.A. presién
45. FRANKLIN - Servicio técnico y|2850816 Ing. Ana|17-02-2012
RODRIGO mantenimiento de Alvarez
CURAY equipos de monitoreo
CAMPOVERDE
46. - Ropa de Trabajo 2480691 2481026 Ing. Maria | 17-02-2012
PROSEGURIDAD |- Uniformes Delia  Fierro
- Equipo de Seguridad
Industrial MSC.
47. SERVICIOS |- Provision de | 01(442) Ing. Alma | 17-02-2012
INTEGRALES EN sonémetros -
MEDICION E - Calibracién de | 2992742 Lilia Olvera
HIGIENE, S.A. sonémetros Garcia
DE C.V.
48. QUISHPE - Servicio técnico y|[2829715 2829715 Tec. 17-02-2012
ONA RAUL IVAN mantenimiento de Electromecé
(SERVITELEFON equipos de monitoreo
) nico (Raul
Quishpe)
49. CIRKWITOS |- Accesorios de equipos | 2469358 17-02-2012
(RADIOSHACK) de monitoreo
50. - Accesorios de equipos | 2449624 2255915 14-05-2012

TECNIEQUIPOS
S.A.

de monitoreo
(micrometros)

Elaborado por: Autor

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., para adquirir cualquier compra, debera

basarse en esta lista de proveedores previamente calificados en base a los

estandares de calidad.

Una de las adquisiciones mas relevantes que se realizan para la empresa y poder

brindar los servicios de monitoreos, se trata, de los equipos de medicion tanto

para emisiones gaseosas Yy material particulado, asi como para ruido ambiente.

Para la realizacion de los monitoreos de emisiones gaseosas de fuentes fijas de

combustién, existe un unico proveedor del equipo analizador de gases TESTO
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modelo 350-MXL equipo que contiene la unidad de control, la caja analizadora y
sondas de muestreo, siendo la empresa José Jalil Haas, quien expende equipos
bajo la marca TESTO, y figura como el Unico representante de la marca a nivel
nacional; la marca TESTO tiene su matriz en Alemania, donde se fabrica y
exporta sus productos al resto del mundo. Por tanto, la empresa lo considera
como unico proveedor de este equipo importantisimo para el desarrollo de los
ensayos. En cuanto, a productos sustitutos para brindar este servicio, no existe
aun, tecnologia similar o suplente que brinde los resultados y la precision

necesaria que se requiere para tener resultados confiables.

Complementado esta linea de servicios, se realiza también monitoreos de
material particulado en fuentes fijas de combustién, para ello se utilizara trenes de
muestreo isocinético compuesto de sondas, horno, sistema de condensacién,
corddén umbilical, bombas de vacio y la consola, marcas Thermo Andersen y
APEX, los mismos que son adquiridos a través de dos proveedores nacionales
gue venden estos productos como representante de sus marcas, siendo

empresas como Caprotecsa y AFH Services.

La otra linea de servicios que brinda el laboratorio, son los monitoreos de ruido
ambiente, se utiliza para este ensayo sonémetros marca Quest, clase 2, modelo
SOUNDPRO DL-2 LM, calibrador de sonémetros y estaciones meteorolégicas,
tanto el equipo como los instrumentos son adquiridos a través de dos proveedores

Intracientific y AFH Services.

En estos casos, las mediciones y sus caracteristicas dependen de la innovacion

con la que vayan desarrollandose estos equipos.

Para los suministros, materiales, instrumentos, materiales de referencia y
servicios, se los encuentra bajo un gran numero de proveedores, quienes en
cualquier momento y de asi requerirse serdn evaluados para su posterior

contratacion.
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Analisis

Se evidencia que los proveedores de los equipos para monitoreos ambientales
de emisiones gaseosas Y ruido, adquieren gran importancia, puesto que se les
otorga la caracteristica de exclusivos ya que son los Unicos que abastecen

estos equipos a nivel nacional.

Siendo la oferta muy limitada, el poder que ejercen estos cuatro proveedores
sobre el mercado es de gran peso, puesto que, muchas de las veces, no
disponen de un stock suficiente de productos provocando atrasos en la
prestacion de servicios, ademas, estas empresas concentran su poder para
fijar los precios, provocando que estos equipos sean extremadamente
costosos adquirirlos, debido que, a diferencia de otros sectores en donde los

precios de los equipos se fijan bajo mercados de competencia perfecta.

En este caso el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., debe acogerse a las
caracteristicas de venta que proponen estos cuatro los proveedores, ya que
sin estos equipos no se puede brindar los servicios ambientales, que
constituyen el giro principal de la empresa. Ademas el desarrollo y la
innovacion de estos monitoreos dependeran en gran medida de los avances

tecnoldgicos con los que se vayan actualizando estos equipos.

Amenazas

- Altos costos en los equipos de mediciones.

- No se cuenta en el sector con proveedores que entreguen productos a
tiempo.

- Lainnovacion de estos monitoreos depende directamente del desarrollo de
la tecnologia de estos equipos.

- No existen productos sustitutos que se utilicen para las realizaciones de los

ensayos.
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3.1.2.4 Servicios sustitutivos

En el Capitulo 1, se ha indicado cuales son nuestros servicios en el area
ambiental, sin embargo, los servicios principales, cuya metodologia ha sido
desarrollada por el propio laboratorio y cuentan con las certificaciones de la
Norma ISO 17025, son:

Monitoreo de emisiones gaseosas de fuentes fijas de combustidn

Monitoreo de ruido

Los servicios adicionales que se suministran a aquellos clientes que deseen una
gestiéon integral, y para su realizacién, se cuentan con alianzas estratégicas
convenidos con otras empresas del ramo, son:
Muestreo y caracterizacion de efluentes liquidos y lodos procedentes de los
procesos industriales y sistemas de tratamiento

Monitoreo de la calidad de aire ambiente

Pero también se tiene, otros servicios adicionales que realiza la empresa, siendo:
Calibracion de los equipos de combustion
Disefio de sistemas de reduccién y tratamiento de descargas liquidas y
gaseosas

Gestion ambiental en general

En cuanto los servicios de monitoreos ambientales, en principio se indica, que no
existen servicios sustitutivos para estos, puesto que bajo la normativa ambiental
vigente ya sea con aplicacion local, nacional o seccional, todas las actividades
economicas que ejerzan en el pais y que causen impactos y riesgos al medio
ambiente deben ser reguladas a través de las entidades de control, que aplicaran
las disposiciones en torno a la prevencién y control de la contaminacion
ambiental, como por ejemplo, la ejecucion de los monitoreos ambientales internos
rutinarios de emisiones a la atmosfera, ruido, descargas liquidas y calidad de aire

ambiente, con aplicacion de los criterios de expuestos por la entidad ambiental a
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través de sus legislaciones como: pardmetros, valores maximos referenciales y

limites permisibles.

El ambito de aplicacion serd cualquier actividad, susceptibles de producir
impactos o riesgos ambientales en el area de influencia directa que tenga el
potencial de afectar la calidad de los recursos agua, aire, suelo, biodiversidad y de
salud publica, definida en cada caso por los criterios y normativas ambientales
dictados por los 6rganos regulatorios. Los regulados seran las personas naturales
0 juridicas, de derecho publico o privado, nacionales o extranjeras, u
organizaciones que, a cuenta propia o a través de terceros, realicen actividades

de manera regular o accidental, en el ambito del territorio nacional.

Para ellos se cuenta con el sustento legal, expuesto en Capitulo 2, Seccion 2.2,

del presente estudio.

Analisis

Con el respaldo de las normativas ambientales vigentes, y de aplicacion
nacional, se crean amplias oportunidades para la realizacion y sustento de

estas actividades.

Sin embargo, la falta de aplicacion y vigilancia, por las mismas instituciones
gue crearon estas leyes, generan vacios, que los controles no se realicen y
menos que obliguen a los organismos que ejecuten sus monitoreos

ambientales, haciendo a estas leyes inoperativas en la actualidad.

Oportunidades

- Acceso a nuevos mercados, que no han desarrollado la cultura de
preservacion de medio ambiente.

- Mayor beneficio, ya que no existen servicios sustitutos que mermen las

ventas.
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Amenazas
- Falta de hacer cumplir las leyes ambientales en el pais, por parte de las

entidades de control.

3.1.2.5 Rivalidad entre competidor es

La competencia directa son aquellos laboratorios de ensayos acreditados por el
OAE, en cumplimiento con los requerimientos establecidos en la Norma NTE
INEN- ISO/IEC 17025:2006 y con los criterios y procedimientos de acreditacion
del OAE.

Los laboratorios que cuentan con estas acreditaciones demuestran que disponen
de la competencia técnica para la ejecucion de ensayos fisico-quimicos de
emisiones gaseosas de fuentes fijas a la atmosfera y de ruido ambiental, que se

los realiza in situ.

En este sentido y segun registros del OAE (2012), existen 19 laboratorios de
ensayos acreditados para los analisis de emisiones gaseosas de fuentes fijas de
combustion, que se compendia en el Anexo A. Sin embargo, la Tabla 14 muestra
los principales competidores de la empresa, que se ubican en orden de

competicion.

Tabla 14 —Principales Competidores en Emisiones Gaseosas

CERTIFICADO
NOMBRE DEL ~ DE | CONTACTO || TELEFONO | CIUDAD

LABORATORIO

LABORATORIO
FYGEMPA - | OAE LE 2C 06-

ACREDITACION
Ing. Victor Hugo

. CIHERSTPAR 011 B?rgd;tiiel Cevallos (02)2650588 oute
CENTRAL '
LABORATORIO DE

2 ANALISIS AMBIENTAL E | OAE LE 2C 06- | Dr. Luis Erazo (03)2968912 Riobamba
INSPECCION LAB- 008 Dra. Nancy Veloz ext 160
CESTTA

3 LABORATORIO ABRUS | OAE LE 2C 07- Ing. Ivan Lopez (02)2820189 Quito

CIA. LTDA 001
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LABORATORIO OAE LE 2C 06- | Ing. Consuelo .
4 | EISMASTER CIA. LTDA 001 Chavez (02)2464304 | Quito
- Ing. lan Narvaez T
AMBIGEST  GESTION | OAE LE 2C 06- ' .
5 AMBIENTAL CiA. LTDA 002 In_g. _ _ Fausto | (02)2465377 Quito
Villavicencio
Ing. Lucia
LABORATORIO  DEL
6 | GRUPO CONSULTOR % mome”egro Gloria | (022546230 | Quito
CHEMENG CIA. LTDA o 9.
Montenegro
(OAE, 2012)

En cuanto a los ensayos de ruido ambiental que se realizan in situ, segun

registros del OAE (2012), existen actualmente 20 laboratorios, que se resume en

el Anexo B.

A continuacion en la Tabla 15 se muestran los principales competidores que tiene

la empresa, en cuanto a la oferta del servicio de ruido ambiental.

Tabla 15- Principales Competidores en Ruido

CERTIFICADO
D]

CONTACTO |

TELEFONO |

CIUDAD

No. | NOMBRE DEL
: LABORATORIO

ACREDITACION

LABORATORIO
FYGEMPA /|  OSP, .
1 | FACULTAD DE W B;écfélr?: C,v"’l‘l'f:em”' (02)2502262 |  Quito
CIENCIAS QUIMICAS U. e -venny
CENTRAL
LABORATORIO DE
, | ANALISIS AMBIENTALE | OAE LE 2C06- | Dr. Luis Erazo (03)2968912 | o
INSPECCION LAB- 008 Dra. Nancy veloz ext. 160
CESTTA
5 | LABORATORIO ABRUS | OAELE2CO7- |, '\ .| oo (02)2282018 | i
CIA. LTDA 001 9 P 9
LABORATORIO OAE LE 2C 06- | Ing. Consuelo .
4 | EISMASTER CIA. LTDA 001 Chavez (02)2464304 | Quito
5 | AMBIGEST GESTION OAE LE 2C 06- :29' f;u';'tirvaez T | (02)2246537 Ouito
AMBIENTAL CIA. LTDA 002 9. Fausto 7
_— Villavicencio
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CERTIFICADO
L'\L%“giiiggl'b CONTACTO TELEFONO| | CIUDAD
ACREDITACION
Ing. Lucia
LABORATORIO DEL
6 | GRUPO CONSULTOR QARLEZC05: | Mortenegro, (02)2546230 |  Quito
CHEMENG CIA. LTDA R 9
Montenegro

(OAE, 2012)

Como se puede observar, tanto en la Tabla 14 y 15, se tratan de los mismos
competidores ya que estas empresas, una vez que se posesionaron en el
mercado con el monitoreo de emisiones, pasaron a implantar la prestacion del
monitoreo de ruido, por tanto, a medida que ganaban mercado con su principal
servicio con el de emisiones gaseosas, el monitoreo de ruido en algunos casos
fue adquirido como servicio complementario, situandose de esa forma en el

mercado.

Esto es en cuanto a los dos principales servicios que brinda el laboratorio. Para
los servicios de muestreo y caracterizacion de aguas y suelos existen 36

laboratorios y de calidad de aire ambiente existen 6.

Todos los competidores citados en las Tablas 14 y 15, prestan sus servicios con
los mas altos niveles de calidad, puesto que la Norma 17025 asi lo determina, en
donde, no sélo se compite por servicios con calidad, sino también de precio e

imagen.

Segun informe de, Montenegro (2011), recogido para la empresa, indica que el
Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda. se sitia en el sexto puesto entre sus
competidores, pese a que es considerada como la pionera en alcanzar este tipo
de acreditaciones y que cuenta con reconocimiento en el sector, se ubican en los
primeros lugares competidores como Fygempa, Cessta, Abrus, Eismaster quienes

concentran el 80% la cuota de mercado.

A continuacion en la Tabla 16, se consolida el andlisis de la competencia

realizado en base a cinco factores como: calidad, precio, servicio al cliente,
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trabajo en campo y tecnologia en equipos, datos extraidos del informe de

(Montenegro, Informe Objetivos de Calidad - Evaluacion del Afo 2010, 2011).
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Tabla 16- Andlisis de la Competencia

FYGEMPA CESSTA ABRUS EISMASTER AMBIGEST CHE\SESIE_CIA'
1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 45 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Calidad () () ()
Precio [ J [ J [ J
Servicio al Cliente [ J [ J [ J
Trabajo en Campo o () [
Tecnologia en Equipos () () (]
TOTAL 22 21 20 20 19 18

1 Malo @ |[FYGEMPA

2 Medianamente Malo ® [CESSTA

3 Bueno ABRUS

4 Muy Bueno EISMASTER

5 Satisfactorio AMBIGEST

® |[CHEMENG

Elaborado por: Autor
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Analisis

En torno a la rivalidad entre competidores, en el mercado de los servicios
ambientales no se diferencia un gran nimero de estos, pues para las dos
principales lineas de servicios que, en la que el Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda., se desenvuelve existen 19 laboratorios acreditados para emisiones
gaseosas y 20 laboratorios para ruido, cada uno de estos laboratorios se

encuentra acreditado y ha desarrollado su propia metodologia.

La Tabla 16, es la comparacion entre laboratorios de la competencia, en
donde se ha contrastado uno contra el otro en aspectos de calidad, precio,
servicio al cliente, trabajo en campo y tecnologia de equipos, estos
laboratorios se caracterizan porque se mantienen adaptandose a las

tendencias del mercado, convirtiéendose en fuertes competidores.

Calificados en base a 25 puntos, se ubica el Fygempa en el primer lugar con
22 puntos y el laboratorio de Chemeng con 18. Por tanto, es necesario realizar
propuestas de valor tendientes a mejorar los procesos y atributos del servicio,
gue contribuyan a mejorar los factores competitivos.

Sin embargo, el punto dirimente es el precio, puesto que los compradores de
este servicio, no conocen 0 no aprecian la diferenciacion que hay entre
servicios, basando su decision a la hora de adjudicar los convenios o contratos
a laboratorios con precios muchos mas bajos. Esto se debe a que en
empresas grandes, cuya estructura es horizontal por departamentos o
gerencias, generalmente el area de compras, basa su decisibn no soélo
tomando en cuenta los aspectos técnicos, sino que le dan una mayor

evaluacion al aspecto econémico.

En este sentido, los dos primeros laboratorios Fygempa y Cessta, al ser parte
de las universidades, ofrecen estos servicios a un precio muy bajo, se debe

principalmente a que el personal del area técnica la conforman los estudiantes
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de carreras quimicas 0 ambientales, ésta es la gran diferencia con el Grupo
Consultor Chemeng Cia. Ltda., que hace énfasis en el mantenimiento y plan

de promocién del personal técnico que trabaja para la empresa.

Oportunidades

- Dinamismo en el mercado, por la competitividad del sector

Amenazas
- El precio es el factor determinante para las contrataciones, dejandose atras

factores a evaluarse como calidad del servicio

3.1.3 ANALISISINTERNO DE LA ORGANIZACION

El andlisis interno del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., determinara las

fortalezas y debilidades de esta empresa, asi como las bases para establecer si

tiene la capacidad estratégica para alcanzar el éxito.

Se analizar4 desde el enfoque de los recursos bajo la perspectiva tangible e

intangible.

3.1.3.1 Recursos Tangibles

Se tomara en cuenta al conjunto de activos, capacidades, procesos organizativos,
informacion, conocimiento que la empresa controla, las que le permitira implantar
las estrategias:

3.1.3.1.1 Recursos Tangibles Financieros

En base a la informacion proporcionada por el departamento de contabilidad de la

empresa, indica que el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., dispone de las

siguientes fortalezas y debilidades:
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Fortalezas
- Indices de rentabilidad, aceptables
- Buen historial crediticio para financiarse

- Sistema contable preciso, que se ajusta a sus necesidades

Debilidades

- Elindice de liquidez y disponibilidad de fondos al corto plazo, es malo

- La facturacion de los servicios ambientales a nivel local, se lo realiza
anualmente

- Altos costos en mano de obra directa

- Corto plazo para el pago de los equipos adquiridos a sus proveedores.

- Inexistencia de un presupuesto anual

- Inexistencia de un servicio financiero, sélo existe el operacional contable

3.1.3.1.2 Recursos Tangibles Fisicos

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., para la prestacion de los servicios
ambientales, se basa en las exigencias que determina la Norma NTE-INEN
ISO/IEC 17025: 2006, que lo ejecuta para cada linea de servicios que realiza la
empresa, para lo cual se analizara, la gestion de equipos, subcontrataciones y las

instalaciones.

En cuanto a la gestién de equipos, el laboratorio dispondra de todos los equipos
necesarios para la realizacion de los ensayos y calibraciones internas de tal
manera que ofrezcan la exactitud requerida y cumplan con las especificaciones

establecidas.

El sistema de gestion de equipos internos a seguir por el laboratorio para
garantizar la disponibilidad y correcto funcionamiento de sus equipos Yy
trazabilidad de las medidas, cuya comprobacién se realiza a través de

verificaciones y calibraciones periodicas, de acuerdo al plan y cronograma
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propuesto por el responsable del laboratorio, y que se establecen el Capitulo 18 vy
en la Seccion de los Procedimientos Generales del Manual de Calidad del, Grupo
Consultor Chemeng Cia. Ltda. (2012), el alcance se deriva a equipos

instrumentales, patrones fisicos y materiales auxiliares.

Se establece un estricto control sobre el uso de equipos, por ello, cualquier equipo
gue haya sufrido sobrecargas 0 usos incorrectos, que proporcione resultados
sospechosos, 0 que, de manera fundada se considere defectuoso, sera retirado e
identificado como “FUERA DE SERVICIO” para evitar su utilizacién hasta que una

calibracion o ensayo demuestren que el funcionamiento es correcto.

Los equipos y procedimientos seran manejados y desarrollados, sélo por

personal autorizado y debidamente cualificado, para la prestacién de los servicios.

Para la subcontratacién de servicios, y que actualmente, sélo se lo ejecuta para
las lineas de servicios adyacentes a las principales como las caracterizaciones de
descargas liquidas, lodos y suelos, y de calidad de aire, y con el fin de asegurar el
mantenimiento de los niveles de competencia técnica y calidad requeridos y
establecidos por el laboratorio, se lo ejecutard comprobando que el laboratorio a
subcontratarse se encuentra acreditado y funcionando de acuerdo con la norma
NTE-INEN ISO/IEC 17025:2006 por el OAE o cualquier organismo de acreditacion
gue haya firmado un acuerdo de reconocimiento con el OAE para los ensayos a
subcontratar, el criterio, el alcance y las condiciones se establece el Capitulo 5 del
Manual de Calidad del, (Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., 2012).

Las instalaciones son todas las areas en las que se realizan actividades
inherentes al sistema de calidad y las actividades propias del laboratorio. En
general, los ensayos a realizar por Chemeng se llevan a cabo en las instalaciones
de los clientes, donde se toman las precauciones para disponer de las
instalaciones y condiciones adecuadas, que se realiza a través de inspecciones

previas a las instalaciones por parte del Director Técnico.
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También se tiene al laboratorio como tal dentro de las instalaciones de la
empresa, como un &rea permanente adecuada para la calibracion interna de
equipos, medicibn de ensayos, almacenamiento de equipos y productos,
considerando la separacion de aquellas areas en las que realicen actividades no
compatibles, con el fin de asegurar la correcta ejecucion de cada trabajo, los
lugares e instalaciones del laboratorio deben garantizar un estado adecuado de
orden y limpieza; documentalmente en el Capitulo 16 y en los Procedimientos
Especificos del Manual de Calidad del, Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.
(2012), se establecen aquellos requisitos técnicos relativos a los lugares o
instalaciones que puedan influir sobre los ensayos a los que se tendran especial
consideracion.

Fortalezas

- Mano de obra autorizada y cualificada

- Equipos de ultima tecnologia que permiten exactitud en la medicion

- Correcto funcionamiento de equipos

- Plan de mantenimiento / verificacion y calibracién, de equipos, patrones
fisicos y materiales auxiliares, vigente y aplicado

- La subcontratacion de ensayos, se lo ejecuta sélo con laboratorios
acreditados bajo la norma NTE-INEN ISO/IEC 17025:2006.

- Adecuadas instalaciones para realizar los monitoreos, tanto in situ como
del laboratorio.

3.1.3.1.3 Recursos Tangibles Tecnol6gicos

Para cumplir con los estandares de calidad, el Grupo Consultor Chemeng Cia.

Ltda., ha desarrollado los siguientes documentos:

Manual de Calidad desarrollado por el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.
(2012), bajo la norma NTE INEN ISO/IEC 17025:2006 y complementado con los
requisitos especificos que determina el OAE, que establece la organizacion del

laboratorio, actividades a desarrollar, formas de llevar a cabo esas actividades y
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responsabilidades basicas, incluye, la referencia al procedimiento que lo detalle y
es aplicable a las actividades de ensayo realizados por el laboratorio, para
garantizar la continua calidad de los ensayos asegurando el cumplimiento de la

mejora continua.

Los procedimientos han sido elaborados por el laboratorio, tomando en cuenta
para su desarrollo metodologias validadas para asegurar la utilizacién de métodos
de ensayo apropiados. Todas las fases que apliquen a la actividad de ensayo en
su conjunto, ademas del propio ensayo tales como la manipulacion, el transporte
de equipos y materiales para el monitoreo, la preparacion del ensayo, la
estimacion de la incertidumbre de la medida, el analisis de los datos y la emision
del informe. Seran descritos en los procedimientos especificos de ensayo, cuyo
ambito y especificaciones se menciona en el Manual de Calidad, en el Capitulo 17
y en la Seccién de Procedimientos Especificos (Grupo Consultor Chemeng Cia.
Ltda., 2012).

Fortalezas
- Utilizacién de todos los procedimientos para la realizacion de ensayos

- Procedimientos validados y desarrollados por el propio laboratorio

3.1.3.1.4 Recursos Tangibles Organizacionales

Como se establecio al inicio de esta investigacion el Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda., no cuenta con una planificacion estratégica, ni con una filosofia
institucional y la estructura organizacional que se cuenta, solo esta distribuida
para cumplir con los objetivos del manual de calidad, por tanto, no se
interrelaciona efectivamente con las demas areas. El organigrama es basico y
funcional s6lo desde el punto de vista de laboratorio, en la que figura la gerencia
general, el &rea técnica y de calidad, el mismo que se mostrara graficamente en la

seccion del disefio del modelo.

Sin la aplicacion de un modelo, no hay estrategia empresarial que se alinee con

los objetivos que los principales directivos esperan que se cumplan, el manejo de
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los recursos sera infructuoso, y la toma de decisiones serd siendo empirico en
medio de la incertidumbre y ambigledad, sin tomar, en cuenta los efectos

positivos que la prospectiva y la planificacion propone.

Ademas la falta de adopcion de un esquema organizativo, de acuerdo a las
funciones, responsabilidades e interrelaciones, que garantice una adecuada
comunicacion interna y externa, pone en riesgo el sistema de salvaguardar la

informacion a todos los niveles.

Fortalezas
- Aceptacion al cambio

- El giro del negocio, esta claramente definido

Debilidades

- Disociaciébn de comunicacion, entre el area administrativa, contable y
técnica

- No existe el disefio de una estructura organizacional integrada, que
trabajen bajo un mismo fin.

- No cuenta con una filosofia institucional

- No conocen cual es su ventaja competitiva

- No existe un modelo de gestion estratégica

- No se cuenta con planes de accién

3.1.3.2 Recursos Intangibles

Se tomara en cuenta al conjunto de recursos que se encuentran enraizados en
rutinas y practicas originales y que han evolucionado y acumulado a través del
tiempo, por ejemplo las capacidades de los recursos humanos, de innovacion y

creatividad, y los de reputacion e imagen.
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3.1.3.2.1 Recursos Intangibles Humanos

El personal que presta sus servicios en el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.,

mantiene una relacién laboral establecida en contrato individual.

Como politica del laboratorio se describe en el Capitulo 15 del Manual de Calidad
del, Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda. (2012), con respecto a la formacion,
entrenamiento y cualificacion del personal, asi como el manejo de los registros y
equipos que contemplan las actividades de ensayo. Para lo cual en estricto apego
a lo que determina los procedimientos internos, todo el personal que labora en la
empresa bésicamente debe contar con un titulo profesional, experiencia, y
programas de formacion que van soportados por cursos, conferencia, seminarios,

etc.

Solo en el laboratorio para la ejecucién de ensayos, al personal se le capacita
(actividad de adquisicion de conocimientos) y se le incluye en un plan de
cualificacion (reconocimiento formal en base a requisitos preestablecidos de
conocimientos técnicos, formacion, entrenamiento y experiencia de la capacidad
del personal para poder asumir la responsabilidad de llevar a cabalidad las
actividades asignadas), con lo que se asegura la competencia del personal en las
actividades que se le encomiendan, de acuerdo a los requisitos minimos que
debe cumplir a su incorporacion o a la formacion que se estime proporcionarle en

la empresa o a las aptitudes personales que posee.

Ademads, se cita en la politica de calidad de la empresa y en cumplimiento a ello,
indica que el laboratorio es independiente de cualquier otra actividad que pueda
comprometer su juicio técnico en todos los ensayos que lleva a cabo, para lo cual
se tiene implantado salvaguardas, con el fin de proteger los intereses y derechos
de los clientes, asegurando que en todas las actividades de ensayo o
administrativas, exista independencia, imparcialidad, integridad, seguridad y

confidencialidad, cuya declaracion se lo ejecuta a través de una firma del formato
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de salvaguarda MC 0201 aplicable a todo el personal que labora (Grupo Consultor
Chemeng Cia. Ltda., 2012).

Fortalezas

- No existen conflictos de interés, porque el laboratorio es independiente al
momento de ejecutar los ensayos.

- Resultados confiables, imparciales, e integros

- Confidencialidad de la informacion

- Existencia de declaraciones de salvaguardas

- Personal cualificado

- Cumplimiento de todas las leyes laborales.

Debilidades

- Falta de planes de cualificaciobn y capacitacién para el departamento
administrativo y contable.

- No se capacita constantemente al personal administrativo / contable

- Desatencién de los demas departamentos en la empresa, porque no se

facilita recursos humanos y materiales para el desempefio eficaz de estos.

3.1.3.2.2 Recursos Intangibles de Innovacion y Creatividad

En cuanto a la produccion el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., brinda los
servicios de monitoreo ambiental, basados en los procedimientos internos
desarrollados por el propio laboratorio, en la que recursos fisicos, tecnolégicos, y
humanos inherentes al departamento técnico y su laboratorio, se lo ejecuta de

acuerdo a lo citado en el sistema de gestion de calidad.

La innovacion en este tipo de servicios va de la mano con del desarrollo
tecnoldgico de los equipos de monitoreo, sin embargo, en este caso, se tomara en
cuenta como innovacion, aquel desarrollado a través de los procedimientos

internos desarrollo por el propio laboratorio.
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En cuanto a la capacidad de comercializacion, la empresa no cuenta con una
fuerza de ventas, y menos con un departamento comercial que se dedique a
analizar la participacion y cuota de mercado, lealtad y servicio al cliente, entre

otros.

Fortalezas

- Brindar un servicio de calidad a las instituciones de caracter privado, que
contraten los servicios del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., para el
cumplimiento de las normativas legales.

- Consolidacion del manejo en el sistema de gestion de calidad en la

empresa.

Debilidades

- Falta de un departamento comercial y su gestion.

3.1.3.2.3 Recursos Intangibles de Reputacion

Si de los proveedores se trata, tanto aquellos que abastecen, equipos, materiales
de referencia, suministros y servicios para la ejecucion de los ensayos analiticos,
asi como aquellos que brindan otros servicios a la empresa como logistica
(transporte, hospedaje y alimentacidén), comunicaciones, alquileres, etc., el Grupo
Consultor Chemeng tiene una buena relacion comercial con ellos, puesto que las
dos partes, han respetado los acuerdos convenidos, en cuanto, al suministro del
bien o servicio, plazo, calidad, y formas de pago; ademas, en las ocasiones que
ha ameritado, se ha mantenido conversaciones con ellos para absolver posibles

complicaciones siempre aplicando el principio “ganar-ganar”.

Bajo el enfoque de los clientes que tenemos, poseemos una excelente reputacion
y muestran satisfaccion con el servicio prestado, segun las encuestas realizadas y

detalladas en las Tablas 9 y 10.
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Como se ha mencionado en la seccién de los clientes potenciales, el mercado al
gue se deberia tratar de acceder es el sector hidrocarburifero, lamentablemente
en este sector de la economia, la empresa no tiene presencia como imagen de

marca.

Fortaleza

- Excelente reputacién de confianza y calidad ante clientes y proveedores.

3.1.4 ANALISISFODA

Uno de los objetivos que se persigue al realizar un analisis FODA, es convertir las

debilidades en fortalezas, y las amenazas en oportunidades.

En el Anexo C, se representa graficamente la Matriz FODA, cuyo resultado es
producto del andlisis realizado para la empresa desde el enfoque del entorno

general, especifico y de la organizacion, en una matriz de cuatro cuadrantes.

Este andlisis FODA, es considerado como punto de partida, y ayudara a la
empresa a desarrollar ventajas competitivas que podrian ser sostenibles en el
tiempo. El analisis inicia con una priorizacion de cada uno de los elementos del
FODA, es decir las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, cuya
conclusion es una Matriz de Resumen FODA presentada en el Anexo D, y que

muestra qué elementos son los mas transcendentales.

Luego, para determinar la importancia estratégica, se realizard en base al Anexo
D - Matriz de Resumen FODA, la Tabla 17 el siguiente estudio que permitira
definir las estrategias seleccionadas, que tendran como objetivo corregir las
debilidades del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., afrontar sus amenazas,

mantener sus fortalezas y explotar sus oportunidades.
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Tabla 17- Andlisis Matriz FODA

ESTRATEGIAS OFENSIVAS (F+O)
La constante regulacion ambiental, las
barreras de entrada y la inexistencia de los
servicios sustitutos, potencian la ventaja
competitiva (F21, 05,06,012)

||4§

V2

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS (A+F)

Desarrollo exhaustivo del sistema de gestion
de calidad, orientado hacia la mejora continua
(A11,F2,F18)

Suficientes recursos, para acceder a nuevos
segmentos del mercado (F2,F15,F18,09)

Mejorar el costo de prestacion del servicio,
para ser mas competitivo (A13,A20,F2)

Explotar las relaciones con el cliente y las
reputaciones con los proveedores, en el
mercado nacional (F22,08)

Impulsar a través de campafias, la gestién
ambiental sostenible, a fin de concientizar a la
poblacion (A1,A3,F22)

Mejorar la gestion de equipos, suministros y
materiales de referencia, y sus stocks
(A16,A15,A18,F12)

Desarrollo de un plan de marketing, para
mejorar la presencia en el mercado (A14,F15)

P

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA (A+D) ||

Utilizacién del

(A20,A13,A15,D5,D6)

presupuesto

Restructuracion de un esquema organizativo y
comunicativo integrado (A11,D8,D7)

Elaboracion y ejecucion de un plan estratégico
(A16,A15,011,D12)

Implementar el departamento comercial, para
que desarrolle planes comerciales y marketing
(A14,A1,A2,D16)

&

ESTRATEGIAS DE REORIENTACION (0+D)

Periédica ejecucion y revision del plan
estratégico
(05,09,06,08,012,D6,D8,D7,D5D11,D12,D16)

Elaborado por €l Autor

3.2 DESARROLLO DE LA VENTAJA COMPETITIVA Y DISENO
DE LA ESTRATEGIA

Para el desarrollo de la ventaja competitiva y seleccién de la estrategia, se debera
determinar cuales son las principales fuerzas competitivas del Grupo Consultor
Chemeng Cia. Ltda., luego se haré la seleccion estratégica para combatir a los
competidores directos, satisfacer a los clientes y empleados, y ademas alcanzar

las metas.
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321 DEFINICION DEL NEGOCIO DEL GRUPO CONSULTOR CHEMENG

CIA.LTDA.

En base a las siguientes dimensiones que se sustenta en la Tabla 18, la definicién

del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., bajo el enfoque de marketing, de

acuerdo, a las actividades que desarrolla la empresa, en cuanto, a los servicios

gue presta y en qué mercado se desarrolla, se tiene la definicion del negocio.

Tabla 18- Definicidn del Negocio

El servicio base (que) el producto aporta al
cliente

RESPUESTA ‘

Chemeng aporta servicios de monitoreo
ambiental, que garantiza su calidad mediante
un trabajo eficaz, comprometido con la entrega
de resultados confiables, atenciéon oportuna y
confidencialidad de la informacién.

Las tecnologias existentes, susceptibles de
producir la funcién para el cliente (c6mo)

Chemeng, comprometida con la calidad y en
pos de mantener la acreditacion obtenida como
laboratorio de ensayos, utliza la dltima
tecnologia desarrollada y para para asegurar el
cumplimiento de las normas, reglamentos y
especificaciones del cliente participara en
ensayos interlaboratorios.

Los diferentes grupos de compradores que
forman parte del mercado objetivo (a quién)

El mercado objetivo, de Chemeng, sera el
grupo de instituciones ubicadas en el sector
hidrocarburifero 'y manufactura que se
encuentran altamente comprometidas con el
manejo ambiental, que valora la calidad de los

servicios, basandose siempre en el
cumplimiento de las normas ambientales.
Elaborado por el Autor
322 ESTRATEGIAS DE CARTERA DE NEGOCIO (ESTRATEGIA

CORPORATIVA)

Con el conocimiento de estas dimensiones de la Tabla 18, se deben desarrollar

las estrategias de cartera para concretar todas las actividades que la empresa

quiere abordar.
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Estas estrategias se realizan en base a dos analisis y metodologias
Matriz Crecimiento — Participacion del Boston Consulting Group

Matriz de Direccién del Crecimiento de Ansoff

3.2.2.1 Matriz Crecimiento — Participacion Del Boston Consulting Group

Situando los dos principales servicios que brinda el Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda., en la matriz de crecimiento-participacion del Boston Consulting Group,
no sélo nos servira para saber qué estrategias de marketing aplicar en cuanto a
las dos lineas principales de servicios que se analiza, sino también superpone
elementos de analisis financiero, tales como generacién y requerimientos de
fondos segun cada etapa del producto, o a su vez una redefiniciobn del concepto
tradicional del ciclo de vida del servicio, para lo cual, se caracterizardn en

cualquiera de las cuatro categorias de la Figura 7.

La tasa de crecimiento del mercado representada en el eje vertical, es usada para
medir el aumento del volumen de ventas que va desde alto al bajo y desde el 20%
al 5% con una media del 10%, porcentajes que son estandares por los creadores
de la matriz, para estas estimaciones, se tomara en consideracién el volumen de
ventas totales del mercado de monitoreos ambientales y de estos el de monitoreo

de emisiones gaseosas Y ruido, obteniendo en la Tabla 19, los siguientes datos:

Tabla 19-Datos parala Matriz Crecimiento — Participacion BCG

MONITOREO
DE EMISIONES
GASEOSAS DE

FUENTES \ TASA DE PARTICIPACION
FIJAS DE CRECIMIENTO RELATIVA

COMBUSTION

Ventas 2010 2011
Mercado $ 1.801.522,47| $ 2.119.808,03 18%
Fygempa $ 342.627,75| $ 653.446,98 91%

Chemeng $ 137.051,10| $ 326.723,49 138% 0,53
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MONITOREO

DE RUIDO ANO ‘ TASA DE PARTICIPACION
AMBIENTAL CRECIMIENTO RELATIVA
Mercado $ 514720,71|$ 611.716,03 19%
Fygempa $ 5843325/ $  79.721,00 36%
Chemeng $ 34.37250| $ 39.860,50 16% 0,44

Elaborado por: Autor

Las ventas en el mercado ambiental entre los afios 2010 y 2011, han tenido
incrementos del 18% para el caso del servicio del monitoreo de emisiones
gaseosas de fuentes fijas de combustion, y del 19% para los servicios de ruido

ambiental.

Para el célculo de la participacion relativa, se tomara en cuenta las ventas del afio
2010y 2011, contrastando los datos entre la empresa Fygempa que figura como
el competidor con mayor participacion en el sector y el Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda. Para el caso de Chemeng, los datos son recogidos del balance de
resultados, mientras que para el caso de Fygempa son tomados como referencia
del Informe de Objetivos de Calidad de, Montenegro (2011). Su calculo se
obtiene, se dividiendo la participacién de los servicios de monitoreo de emisiones
gaseosas de Chemeng contra la participacion de Fygempa, de forma igual, se lo

realiza para el calculo del monitoreo de ruido ambiental.

En base a estos datos, y utilizando el arquetipo propuesto por, Martinez & Milla
(2005), se puede diagramar la matriz representada en la Figura 23, e identificar de
esta manera a qué grupos pertenece las dos lineas principales de servicios que

dispone la empresa Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., siendo:
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Figura 23 -Matriz de crecimiento — participacién (BCG) del Grupo Consultor Chemeng
Cia Ltda.
Elaborado por el Autor

Se concluye que el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., dentro de su portafolio
de servicios ambientales, cuenta con un producto estrella siendo el de monitoreo
de emisiones gaseosas de fuentes fijjas de combustion, puesto que tiene una
significativa participacion relativa en el mercado de 0,53 mas que su competidor
directo y se fundamentan en las industrias de alto crecimiento como el del sector
hidrocarburifero y manufactura, por tanto, tiene fortalezas competitivas como
oportunidades para la expansion. En consecuencia, suministra rendimientos a
largo plazo y oportunidades de crecimiento, pero por otro lado, este producto
capta bastantes inversiones que le permite conservar y reforzar su posicion en el
mercado. Es un servicio que se deberia estudiarlo, durante todo su ciclo de vida,

cuyas caracteristicas no se invierta en la fase de madurez; la estrategia para este
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servicio es de sostenimiento, que significa que el precio no se debe subir, puesto
gue el sector para este producto es estable, no hay variaciones inflacionarias y lo

gue se busca es aumentar el nivel de ventas manteniendo los mismos precios.

En cuanto al otro producto, el monitoreo de ruido ambiente, esta ubicado en el
cuadrante de interrogacion, indicando que actualmente este servicio es débil en
términos competitivos, es decir, apenas tiene 0.44 de participacion relativa en el
mercado. Sin embargo, al ser un servicio nuevo, puesto que lleva implantado en
la empresa desde el afio 2010, y que se brinda, justamente a empresas ubicadas
en el sector hidrocarburifero y manufacturero, considerados de alto crecimiento,
hay grandes posibilidades que al largo plazo, ofrezca oportunidades de
suministrar utilidades y crecimiento en ese lapso, ya que si se fomenta, en la
forma correcta puede convertirse en estrella. Las inversiones en investigacion
(desarrollo del procedimiento) y capital (compra de equipos, suministros y
materiales de referencia) para este servicio inicialmente ya se lo han hecho, sin
embargo, para convertirse en competitivo se debe incrementar en cuanto a
equipos, para que llegue al estrellato. La estrategia para este servicio, seria la
estrategia de descreme de precios, que consiste en fijar un precio inicial elevado
para que sea adquirido por aquellos compradores que realmente desean y tengan
la capacidad econOmica para hacerlo; una vez satisfecha la demanda de ese
segmento, el servicio avanza por su ciclo de vida, y el precio se reduce para

aprovechar otros segmentos que son mas sensibles a esta instancia.

3.2.2.2 Matriz de Direccién del Crecimiento de Ansoff

A través de la aplicacion de la matriz de direccién del crecimiento de Ansoff citado
en, Martinez & Milla (2005), el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., podra
determinar las oportunidades de crecimiento del negocio, que en base a las
cuatro estrategias de crecimiento de la Figura 8, determinara si es conveniente
confrontar los servicios existentes en el mercado existente. Para ello sera la

aplicaciéon del enfoque estratégico, a través de la penetracién del mercado, que
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ayudara a evaluar las opciones que tiene la empresa actualmente, por tanto, en

la Figura 24 se diagrama esta estrategia.

PRODUCTOS
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5 CIiA LTDA
=4
g |
-
]
=
z

Figura 24- Matriz de direccion del crecimiento de Ansoff del Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda
Elaborado por el Autor

Mirandolo desde una perspectiva de negocios, quedarse con el producto existente
y en el mercado actual es una opcién de bajo riesgo, puesto que ya se conoce
cémo trabaja el servicio y asi el mercado presenta pocas sorpresas. El objetivo de
usar esta estrategia es, cautivar al mismo objetivo de mercado para posicionarse

mejor, y ser el lider.

Se trata pues, de crecer sin introducir cambios importantes en la relacion servicio-
mercado, es decir, que el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., no introducira

ningun servicio nuevo, en ningdn segmento nuevo.

Para potenciar, esta estrategia se debe analizar, los cuatro elementos que se

mencionan en la Tabla 20:
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Tabla 20- Elementos de andlisis para la estrategia de penetracién del mercado,

ELEMENTOS DE ANALISIS

1| El nimero de consumidores

Matriz de Ansoff

RESPUESTAS |
El segmento potencial es el sector hidrocarburifero,
cuyo horizonte no estd cubierto y lo conforman 18
operadoras y mas de 134 empresas prestadoras de
servicios.

2 | El nivel de penetracion

Del total de clientes que potencialmente podrian
contratar a Chemeng apenas a 11 se les brinda el
Servicio.

3| La frecuencia de compra

La prestacion del servicio es periodico siendo
semanal, trimestral y semestral, puesto que asi lo
determina el ("Reglamento Ambiental de Actividades
Hidrocarburiferas 1215", 2001)

4| La participacion de mercado

Actualmente cuenta con una participacion relativa del
0,53% en monitoreos de emisiones gaseosas y del
0,44% de monitoreos de ruido.

Elaborado por el Autor

A través de la puesta en marcha de esta estrategia, se pretende incrementar el

namero de clientes a quienes se presta actualmente los servicios, ya que se

pasaria de 11 clientes actuales hacia el horizonte de mas de 152 empresas no

cubiertas y segmentadas en el sector hidrocarburifero; a su vez se elevaria el

nivel de la frecuencia de compra; si esto se concreta para los servicios de la

empresa, Como consecuencia, se logra incrementar su participacién de mercado

y, por ello los niveles de ventas.

Para conseguirlo se debera atraer a los clientes de la competencia, desarrollando:

Téacticas de impulsién adecuados, destacando los beneficios de utilizar los

servicios que ofrece el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda. frente a los

prestados por los competidores.

Aumentar actividades de ventas.

Introducir programas de fidelizacion.
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3.23 DESARROLLO DE LA VENTAJA COMPETITIVA

En si la ventaja competitiva, se la construye sustentandola en base a las tres
estrategias genéricas de Porter sefialadas por Martinez y Milla (2005),

consolidandose de esta manera la Figura 9.

Tomando en cuenta las caracteristicas bajo las cudles se desarrolla la prestacion
de servicios del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., se utilizara la estrategia de
enfoque, ya que la empresa esta en condiciones de servir a un objetivo
estratégico, es decir, se concentrard, competira e invertira esfuerzos en el sector

hidrocarburifero, en la Figura 25 se grafica esta estrategia.
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E POR EL CLIENTE BAJO COSTE
<

n'd

% TODO EL

L SECTOR

@)

>

= ENFOQUE

™  UNA PARTE .
TSI CRUPO CONSULTOR CHEMENG CIA.LTDA.

Figura 25-Estrategia de Enfoque para el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.
Elaborado por € Autor

Para destacarse en este segmento especifico, con el uso de esta estrategia por
enfoque se utilizara la variante de diferenciacion, sobre el cual la empresa
buscaré diferenciarse en el mercado objetivo, puesto que:

Se tiene un mercado objetivo no cubierto y conformado por 152 empresas del

sector.
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El mayor porcentaje de ingreso por ventas se concentra en el sector
hidrocarburifero, y que actualmente proporciona el 60% de los ingresos que
provienen solamente de 11 clientes que forman parte de este segmento.

La empresa, ya conoce como se desenvuelve este nicho de mercado.

Tiene la capacidad de satisfacer los requerimientos de los clientes que se
ubican en este segmento.

La empresa se dedicara totalmente a la satisfaccion de este nicho.

Los clientes de este segmento, tendran la certeza, en cuanto a que se estara
satisfaciendo uno de sus requerimientos al momento de contratar, que es la

experiencia de brindar servicios en este sector.

Como resultado, la empresa se diferenciard al atender mejor las necesidades de
este mercado-meta especifico, para lo cual, y usando el enfoque de la variante
por diferenciacion en este segmento, la empresa pretenderd obtener mayor

ventaja sobre sus principales competidores.

Para realizarlo, se utilizara el instrumento basico de la cadena de valor, en la que
se encontrard las formas de identificar e intensificar las fuentes de la ventaja
competitiva, en cada una de la sucesion de actividades que va afiadiendo valor a
los servicios de monitoreo ambiental de emisiones gaseosas y ruido ambiental de
la empresa, que se representan en la Figura 26 y que se concretan en las

siguientes actividades:

Actividades Primarias
- Aprovisionamiento
- Logistica de Entrada
- Operaciones
- Logistica de Salida
- Marketing y Ventas

- Servicio de Postventa

Actividades de Apoyo
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Gerencia General
Departamento Técnico
Departamento de Administracién y Finanzas

Departamento de Calidad
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Elaborado por el Autor




108

Las fases en donde se eligen las estrategias de crecimiento y las funcionales, se

describira en la siguiente seccion del disefio del modelo de gestidn estratégica.

3.3 DISENO DEL MODEL O DE GESTION ESTRATEGICA

El disefio y la implantacion del modelo de gestién estratégica en la empresa
Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., y su aplicacion al Departamento
Administrativo, se encuentra justificado en el literal 1.5 del presente estudio, en
todo caso, es uno de los fines de la administracion y de la gerencia moderna,
utilizar las herramientas de la planificacion estratégica, en el cual se hace
imprescindible pensar en decisiones que simplifiguen la complejidad y la

incertidumbre de las actividades que se ejecutaran en el futuro.

La gestion estratégica (proceso estratégico), en la empresa sera un modo de
pensar en situaciones dificiles y la planificacion estratégica como la manera de

hacer, son dos instancias distintas que se complementan y no deben confundirse.

En ella, existe la necesidad de entender el entorno, es por tanto el estudio
realizado en la Seccién 3.1 Diagndstico de la Empresa y a partir de ahi programar
los cambios necesarios para dar una respuesta a la realidad, que exige el medio
competitivo en el que se desarrolla el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.; no
existe un modelo Unico de gestibn para todas las organizaciones; el modelo
propone una metodologia en la cual se disefian momentos para la gestién
estratégica en un sistema de relaciones externo e interno, en donde lo mas
importante, es el verdadero conocimiento de las caracteristicas en el que se

desenvuelve la empresa.

Bajo lo mencionado, tomando en cuenta y conociendo los entornos, sobre el cual
se desenvuelve la empresa, el disefio de este modelo se presentara en dos

grandes etapas:
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La primera etapa, denominada estructura organizativa, en la que se disefia
la forma organizativa, en la que mejor pueda aplicarse las estrategias
planteadas, es decir, el actual organigrama se reestructurara y se dara

paso a un sistema funcional e integrado.

La segunda etapa, se enmarca en un proceso metodolégico dinamico, que
se encuentran comprendidos en la imagen de lo que se desea se convierta
la empresa, por un lado serd, la implantacion de la filosofia institucional
(misién, vision, valores corporativos, estrategia corporativa) cuyos
fundamentos estratégicos representan la orientacion fundamental para el
desarrollo del modelo, estos constituyen un conjunto de enunciados
deseables y de alcance en un periodo determinado a lo largo de la gestion,
y por otro lado, debera ser el establecimiento de los objetivos estratégicos,
que determinaran las lineas de accion, se mediran y alcanzaran las metas
propuestas. En esta etapa del modelo, y con la ayuda del desarrollo del
CMIC bajo una concepcion propuesta por Martinez & Milla (2005) permitira
delinear el plan de accién propuesto para el Grupo Consultor Chemeng
Cia. Ltda.

331 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., actualmente cuenta con una estructura
organizativa base con el que ha venido operando, sin embargo, como principio
general se propone a la alta direccion reestructurar la forma organizativa que
mejor pueda aplicar la estrategia de la empresa, dentro del reino de lo posible;

entonces debera poner en marcha el desarrollo de la primera etapa del modelo.

Tomando en cuenta, que la forma organizativa no se la puede elegir de modo
arbitral porque la empresa estd limitada por muchas restricciones, como la
disponibilidad del personal cualificado, sistemas de informacion y ademas, de los
altos costos en los que se puede llegar a incurrir, sino se compara los beneficios

gue el cambio organizativo conlleva, para la implantacion de la estrategia.
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En la Figura 27, se hace constar el organigrama funcional de la empresa antes de

la implantacion del modelo:
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TECNICO CALIDAD
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NS
I N
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Figura 27- Organigrama Funcional
(Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., 2012, pag. 8)

Como se puede observar, este es el organigrama con el que se ha venido
desarrollando la empresa durante todos estos afios, y que ha sido armado desde
el punto de vista funcional de laboratorio de ensayos acreditado bajo la norma
NTE ISO/IEC 17025:2006, que para el desarrollo de las actividades en el
panorama de laboratorio ha cumplido con las funciones, responsabilidades e
interrelaciones salvaguardando la integridad, confidencialidad y trazabilidad de la
informacion.
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Pero este mismo organigrama ya no pasa ser valido a la hora de competir en un
mercado, pues la visiébn con el cuél se aplican las estrategias, no solo va
fundamentado hacia el buen manejo interno de un laboratorio que cumple sélo
con los estandares de calidad impuestos, olvidandose del sector externo, sino
que ahora el laboratorio es una empresa, y debe ser conceptualizado como

aguella unidad que compite en el mercado de servicios ambientales.

En este sentido la alta direccion debe asegurarse de contar con el personal
suficiente para realizar las tareas necesarias asociadas con los objetivos y la
estrategia; las tareas estratégicas se deben repartir de algun modo entre los
miembros de la empresa y de esta forma, la decision de cédmo asignarlas guiara el

proceso de disefio organizativo.

Siguiendo la linea funcional y en base a una estructura vertical, la empresa se
visualiza como una agregacién de direcciones independientes, donde la alta
gerencia marca y comunica los objetivos, logros y actividades para cada direccion
y la suma de los logros parciales da como resultado el cumplimiento de la

planificacion global.

La propuesta de este tipo de estructuras que ha de implantarse en la empresa,
trae las siguientes caracteristicas:
Control jerarquico
Control de arriba/abajo.
Movilidad en sentido ascendente y descendente.
Para lograr los objetivos macro impuestos por la alta gerencia, cada direccion
formula objetivos micro.
El esfuerzo se centra en conseguir objetivos internos de cada departamento
Cumplimiento de la tareas asignadas
Tareas y objetivos individuales.

Trabajo individual y fragmentacion de tareas.



112

Esta estructura funcional de enfoque vertical, suele ser apropiada para empresas
gue tienen una solo linea de negocios como las que maneja el Grupo Consultor
Chemeng Cia. Ltda., en el area de servicios ambientales, caracterizados por los
monitoreos de emisiones gaseosas de fuentes fijas de combustién y de ruido
ambiental, ya que los dos estan estrechamente relacionados a un conjunto de
negocios; en todo caso, cabe destacar que esta estructura tiende a favorecer el
control central que lleva la alta gerencia acerca de la consecucion de las metas

impuestas, como respuesta de la sinergia de las diferentes direcciones.

En este punto, haciendo una consideracion de las necesidades administrativas
puesto que, se ha visto que sdélo se cuenta hasta la presente con una estructura
desarrollada dentro del enfoque de laboratorio, cuya funcionalidad ha tenido éxito
en el desenvolvimiento de las funciones, es hora, que el resto del componente
humano que no consta en el organigrama actual y que empiricamente se lo ha
agrupado al area administrativa, se constituya formalmente, se identifiquen,
tengan actividades propias de sus labores, que conozcan y cumplan con los
objetivos y metas planteados, etc., cuya gestion busque mejorar el rendimiento
del trabajo, ofrezca bienestar a los empleados y explique claramente las tareas a

desempenfarse.

En la Figura 28, se plantea el organigrama administrativo - técnico, mismo que

incorpora todas las areas muy importantes para la consecucion de las estrategias.

La propuesta incluye la consolidacion de la direccién administrativa y dentro de
esta, dos departamentos siendo el administrativo y financiero — contable, cada
uno por su lado, y la creacibn de un tercer departamento el comercial,

considerado como importante y clave para el desarrollo de la empresa.

Estos cambios, incorporan la contratacion de 10 personas nuevas a la empresa, e
incurren en nuevos costos, en cuanto, a la adecuacion de las oficinas, asignaciéon
de mobiliarios y suministros de computacién, etc. en si, aunque se tenga que

realizar nuevas inversiones, es importante, conceptualizarlo bajo el enfoque de
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costo-beneficio, que estos cambios provocara a la institucion, orientandose mas

hacia el futuro, siendo abarcadora e integradora.
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Una vez puesto en marcha la implantacion de esta estructura organizacional para
la empresa, el equipo directivo debe asignar tareas entre sus miembros. Lo més
habitual, es que los directivos de mas alto nivel y antigliedad retengan la cuota
mas grande de la implantacion de las estrategias. En el otro extremo, seran los
mandos intermedios (jefes), los encargados de controlar el rendimiento de los
empleados y de asegurarse que la organizacion esta ejecutando la estrategia de
la empresa y alcanzando sus objetivos; para que los empleados cumplan con sus
funciones, la direccion debe delegarles autoridad y proporcionarle los incentivos

apropiados para aplicar la estrategia.

El perfil, para cada direccion, sera la incorporacion y desarrollo de las siguientes

tareas:

Direccion Administrativa: Es esencial la contribucion de este departamento,
pues, por sus caracteristicas es la encargada de brindar apoyo administrativo,
financiero — contable y comercial; es la instancia que formula y orienta la
politica y marco de las estrategias y planificacion para su implementacion, con

base en las directrices que sobre la materia expida la alta gerencia.

En base a esta direccion, se propuso disefar el modelo de gestion estratégica,
pues se conoce que desde aqui se desarrollaron los lineamientos base para la
prestacion de los servicios, en incluso actualmente, es desde donde se debe
plasmar y comunicar las decisiones estratégicas que proponga la alta
gerencia, con el propdsito de desarrollar planes coherentes para que sus

actividades sean interrelacionadas y competitivas a todo nivel.

Departamento Administrativo.- Planifica, controla, y fomenta el sistema de
interno, por medio de la cual se evalta el rendimiento. Son actividades del
proceso administrativo que incluye todas las acciones que se emprenden para
garantizar que las operaciones reales coincidan con las operaciones

planificadas.
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Bésicamente deben ejecutar las siguientes funciones:

(0]

(0]

O O O o

El mantenimiento y adecuado uso de los bienes de la empresa
Tramitar los permisos legales y de funcionamiento

Seguridad integral fisica del personal operativo que ejecuta monitoreos
y el de las oficinas

Servicios generales

Documentacion y archivo

Adecuados sistemas de informacion

Conseguir 'y conservar un grupo humano de trabajo cuyas
caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa, a
través de programas adecuados en reclutamiento, de seleccién, de
capacitacion, y desarrollo

Cumplir y hacer cumplir el reglamento interno o

Cultura organizacional

Plan de promocion y motivacion

Departamento Financiero: De vital importancia es esta funcién, ya que toda

empresa trabaja en constante movimiento de dinero. Esta area se encarga de

la obtencion de fondos y del suministro del capital que se utiliza en el

funcionamiento de la empresa, procurando disponer de los medios financieros

necesarios para cada uno de los departamentos, con el objeto de que puedan

funcionar debidamente.

El area de finanzas y contabilidad, tiene implicito el objetivo del maximo

aprovechamiento y administracion de los recursos financieros. Dejara su

anterior vision de solo ser un area de contabilizacién, para ser aquella que en

base a la informacion contable, se genere el planteamiento de estudio y se

tomen decisiones con un enfoque financiero.

Basicamente deben ejecutar las siguientes funciones:

(0]

(0]

Presupuesto

Planeacion financiera
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Financiamiento
Inversiones
Estadistica
Contraloria
Contabilidad general
Impuestos

Tesoreria

O O O O o o o o

Crédito y cobranza

Departamento de Comercializacion: Es una funcion trascendental ya que a
través de ella se cumplen algunos de los propésitos institucionales de la
empresa; su finalidad es la de reunir factores y hechos que influyen en el
mercado, para acoplar lo que el cliente desea y necesita, distribuyéndolo en
forma tal, que se cumpla en el momento oportuno, lugar preciso y al precio

mas adecuado.

El objetivo, es que la empresa esté a la vanguardia del sector, siempre
tratando de ganar mas cuota de mercado, y pasar de una participacion relativa
del 0,53% del producto estrella (monitoreo de emisiones gaseosas) y del
0,44% del producto interrogante (monitoreo de ruido ambiental) hacia una
captacion de participacion mayor, utilizando la estrategia de penetracion del
mercado y a la par la del enfoque via diferenciacion, dirigido hacia el

segmento del sector hidrocarburifero.

Basicamente deben ejecutar las siguientes funciones:
o Investigacion de mercado

Ventas

Publicidad

Relaciones publicas

O O O o

Estrategias de posicionamiento de marca
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Direccion Técnica: Es primordial su correcto funcionamiento pues es aqui
donde se desarrollan las actividades de tipo primarias o misionales de la
cadena de valor, y ademas, es el departamento en donde se ejecuta en mayor
grado el sistema de gestion de calidad que mantiene la empresa actualmente

y que le permite brindar los servicios de monitoreo ambiental.

La estructura de este departamento se lo ha mantenido, puesto que durante
todos estos afos, se ha visto palpablemente que su funcionamiento ha sido el

esperado dentro de la empresa.

En este departamento se realizan las siguientes funciones:

0 Supervision técnica y funcional.
Programacion de trabajos y plazos, estableciendo cronogramas.
Aprobacion / autorizacion de los Procedimientos Especificos.
Validacién de métodos de ensayo.

O O O O

Elaboracion de los programas de formacion técnica y de cualificacion
del personal a su cargo. Firma de los certificados de cualificacion y
autorizacion.

o Gestibn de los equipos (inventario, registros, identificacion, control,
etc.).

Implantacion del Programa de Calibracion/ Verificacion y Plan de
Mantenimiento de los Equipos.

Aceptacion de los objetos que seran sometidos a ensayo.

Revision y aprobacion de solicitudes de trabajo.

o O O o o

Realizaciébn de ensayos y calibraciones internas de acuerdo con los
procedimientos establecidos.

Supervisiéon de ensayos.

Evaluacion de los resultados de los ensayos.

Evaluacion del control de calidad de los ensayos.

Elaboracion y firma de informes de ensayo.

Establecimiento de Acciones Correctivas y de Acciones Preventivas

O O O o o o

Gestion y supervision de reclamaciones técnicas.
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o Evaluacion y seleccion de proveedores.

o Revision de ofertas y contratos.

o Definicion de las caracteristicas técnicas de los equipos a comprar asi
como de la aceptacién de suministros y servicios técnicos comprados.

o Participar en la elaboracién del Programa Anual de Auditorias.

0 Asistir y cooperar con el equipo auditor de su area de competencia.

o Cumplir con las responsabilidades que se le asignen en los distintos

documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Direccion de Calidad: Es necesario este departamento, pues es el rector del

establecimiento, mantenimiento, control y cumplimiento del sistema de gestién

de calidad en todas las fases en las que se aplica y utiliza el manual de

calidad, procedimientos internos, instructivos y documentos externos.

Al igual que la direccion técnica, se ha mantenido su estructura pues ha

mostrado un correcto funcionamiento.

Sus funciones son las siguientes:

(0]

Supervisar la implantacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion
de Calidad.

Controlar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Aseguramiento de la distribucion, el control y la difusion de los documentos
del Sistema de la Calidad (MC, PG’s, PE’s.) dentro de CHEMENG.
Identificacion de los documentos.

Formacion en calidad del personal del Laboratorio.

Mantenimiento y archivo de toda la documentacién del personal
relacionada con el Sistema de Gestion de Calidad.

Gestion del sistema de deteccion de No Conformidades y propuesta de
Acciones Correctivas y de Acciones Preventivas.

Supervision de la implantacion de Acciones Correctivas y de Acciones
Preventivas, al menos en plazo y contenido.

Seguimiento, control y archivo de los registros de Calidad.
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o Establecimiento del Programa Anual de Auditorias.

o Asistencia a las Reuniones de Revision del Sistema de Gestion de
Calidad.

o0 Asesoramiento y apoyo, desde el punto de vista de la calidad, a la
actuacion técnica.

o Cumplimiento de las responsabilidades que se le asignen en los distintos

documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

3.32 METASESTRATEGICAS

Con el fin de canalizar los esfuerzos de los empleados hacia fines comunes, y al
cumplimiento de las mismas metas estratégicas, se hace las siguientes
declaraciones institucionales de la mision, visibn y valores corporativos,
plasmados como la intencién que la alta gerencia del Grupo Consultor Chemeng

Cia. Ltda., propone para el desarrollo y sostenimiento de la ventaja competitiva.

A partir del presente acapite, se desarrolla la segunda etapa del modelo.

3.3.21 Mision

Con el espiritu de colaboracion y guia de la alta gerencia, asi como todos los
equipos Yy niveles dentro de la empresa, se da paso a las sugerencias y criticas
constructivas que en conjunto permiten, consolidar y se comprometen con la

siguiente mision:

“Somos una empresa innovadora orientada a satisfacer y atender las
necesidades de nuestros clientes con servicios de monitoreo ambiental,
cubriendo los altos estandares de calidad, mediante el cumplimiento
responsable de nuestro trabajo, con la satisfaccion de ser los gestores del
mejoramiento global, apoyando a la descontaminacién y el control
ambiental de nuestro planeta, dejandolo, como un legado para futuras

generaciones”.
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El primer elemento: Somos una empresa innovadora orientada a satisfacer y
atender las necesidades de nuestros clientes con servicios de monitoreo

ambiental, responde al ¢ quiénes somos? y ¢ qué hacemos?

El segundo elemento: Cubriendo los altos estandares de calidad, mediante el
cumplimiento responsable de nuestro trabajo, tiene que ver con ¢cudl es

nuestra funcion principal?

El tercer elemento: con la satisfaccion de ser los gestores del mejoramiento
global, apoyando a la descontaminacion y el control ambiental de nuestro
planeta, dejandolo, como un legado para futuras generaciones, es la
manifestacién de ¢cual es nuestra identidad? y ¢cual es el propésito de nuestra

existencia?

3.3.2.2Vision

Corresponde a la concepcion del: a dénde ir juntos, por tanto, se constituye en
una declaracion de la aspiracion de la empresa a mediano o largo plazo, es la
imagen a futuro de como desean que sea la empresa mas adelante, para su
construccion, tanto la alta gerencia asi como el resto de colaboradores, proponen

gue esta vision sea el motor y la guia, para poder alcanzar el estado deseado.

“Para el 2018 nos convertiremos en la empresa de prestadora de servicios
de monitoreo ambiental lider en el mercado nacional con mayor nimero de
ensayos acreditados, entregando servicios de alta calidad, trabajando con
profundo sentido de responsabilidad social y empresarial, en concordancia

con las buenas practicas para la conservacion del medio ambiente”.

Las interrogantes que conforman esta declaracion son:
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Primer elemento: Para el 2018 nos convertiremos en la empresa de
prestadora de servicios de monitoreo ambiental, responde al ¢Hacia dénde

nos dirigimos desde aqui?

Segundo elemento: Lider en el mercado nacional, es la expresion de ¢ Cual es
el suefio mas ambicioso de nuestra empresa? y el tener un Mayor niamero de
ensayos acreditados, entregando servicios de alta calidad, corresponde a

¢, Qué cambios se prevén en el paisaje empresarial?

Tercer elemento: trabajando con profundo sentido de responsabilidad social
y empresarial en concordancia con las buenas practicas,... es lo ¢Qué

apoyamos?

Cuarto elemento: la conservacion del medio ambiente, es lo ¢Qué nos

conecta?

3.3.2.3 Valores Cor por ativos

Se concibe como aquellas reglas de conducta por las que debe regirse la gestion
en la empresa, es decir, aquellos ideales y principios colectivos que guian las

reflexiones, que los identifica y que caracterizan las actuaciones del grupo.

Honestidad Actuamos correctamente y con transparencia en todas las
actividades de la empresa, porque cumplimos con responsabilidad
las tareas asignadas, manejamos respetuosamente los recursos
gue se nos encomiendan, porque obramos moralmente, y
manifestamos con claridad lo que pensamos.

Lealtad Somos fieles portavoces del cumplimiento de las politicas y
procedimientos internos que fortalecen la imagen de la empresa.
Pertenencia Mediante la responsabilidad asignada a cada proyecto laboral,

mantenemos el deseo y la motivacion de aportar al desarrollo
institucional mediante nuestra capacidad fisica, intelectual y moral.
Respeto Aceptamos y comprendemos la condicion inherente a las
personas, como seres humanos con deberes y derechos, como el
motor fundamental del constante proceso de mejora continua.
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Servicio Atendemos a nuestros clientes de manera agil y eficiente, puesto
gue se conoce sus necesidades y expectativas, y lo hacemos con
el maximo interés y profesionalismo, importante caracteristica que
nos da reputacion y credibilidad.

3.3.2.4 Mapa Estratégico

Una vez detallado las metas estratégicas que forman en si la filosofia empresarial
a seguir, el modelo de gestién estratégico, se concreta a través del desarrollo de
la metodologia del CMIC en el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., el mismo

gue delinea y da las directrices para armar el plan de accion.

La aplicacion del CMIC no s6lo quedara como un proyecto que mide resultados
sino que afecta a muchos procesos organizativos interrelaciones y fundamentales
de la empresa, por ejemplo, principalmente en la direccion administrativa, que es
a donde se enfoca este modelo, sino que se observa la interrelacion que tiene

esta area con la direccién técnica y calidad.

A través del desarrollo del CMI bajo el enfoque de las cuatro perspectivas, se
establecen detalladamente los objetivos y con qué estrategias funcionales seguir,
indicadores, metas y las acciones a implantarse con el apoyo directivo y la

formacion del equipo adecuado.

A continuacién en la Figura 29, se muestra el mapa estratégico del Grupo
Consultor Chemeng Cia. Ltda., como guia para el cumplimiento de la estrategia.
El mapa es la representacion visual de las acciones que la empresa tomara, para

alcanzar las estrategias.

La Figura 29 se desarrolla, tomando como modelo de mapa estratégico, la

arquitectura propuesta por los autores (Martinez & Milla, 2005, pag. 220)
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Figura 29— Mapa Estratégico del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.
Elaborado por €l Autor
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Con la representacion de este mapa estratégico, proporciona un modo simple,
coherente y uniforme que permitira delinear y armar el plan de accion que se
utilizard en la empresa vinculando ordenadamente los objetivos, indicadores,
metas, acciones de mejora y responsables, tal como se lo presenta en la Tabla
22, que ha permitido y permitirhd gestionarlos; es decir, esta representacion

gréfica, es la base para preparar el plan de accion.

3.3.2.5 Objetivosy Estrategias

Una vez definidos los desafios, se estructura los objetivos basados en los

resultados que la empresa desea obtener.

Estructurado en un enfoque por perspectivas, se formulan los objetivos y se
asignan estrategias funcionales, que sirven para establecer los planes de accion
de cada una de las areas de la empresa y como guia al crecimiento y

sostenimiento de las estrategias competitivas de la empresa.

Se menciona también aquellos factores criticos de éxito, que estan relacionados
con las cuatro perspectivas y que son aquellas en que la empresa se distinguira y
por ende, su desarrollo serd de vital importancia para alcanzar el éxito

corporativo.

De forma integrada, el planteamiento de la perspectiva, la identificacion del factor
critico de éxito, la proposicion de objetivos y la tipificacion de la estrategia
funcional a aplicar, se canalizan para alcanzar la vision empresarial; lineamientos,

cuya estructura se muestra en la Tabla 21, que se presenta a continuacion.

En las tablas siguientes que resumen los objetivos y plan de accién preparados,
estan armados, utilizando basicamente el arquetipo propuesto para generar el
cuadro de mando integral, mismo que su funcionalidad y pauta, servira para
implementar el plan de accion a ejecutarse en esta empresa; este arquetipo es

aquel propuesto por (Rampersad, 2003).
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Perspectiva

Factores Criticos de
Exito

Objetivos

Tipos de Estrategia
Funcional

Incrementar el nivel de ventas para el periodo 2014, de los monitoreos de

FINANCIERA CRECIMIENTO NACIONAL emisiones y de ruido ambiental Estrategia Financiera
Usar la estrategia de penetracion del mercado Estrategia Competitiva

Sostener como producto estrella el servicio de monitoreo ambiental de emisiones . -
. = = Estrategia Competitiva

SATISFACCION AL gaseosas de fuentes fijas de combustion
CLIENTE

Fomentar el crecimiento del monitoreo de ruido ambiental, para que se convierta en . -

Estrategia Competitiva
CLIENTE producto estrella

Realizar y ejecutar un programa de fidelizacion de clientes

Estrategia de Marketing

SERVICIO DE POSTVENTA

Aumentar la satisfaccién de los clientes

Estrategia de Marketing

Reducir el nimero de quejas

Estrategia Operativa
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Perspectiva

Factores Criticos de
Exito

Objetivos

Tipos de Estrategia
Funcional

PROCESO INTERNO

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Actualizar el modelo de gestién estratégica anualmente

Estrategia Corporativa

Tener la capacidad de tomar decisiones dificiles, basados en la estadistica de
acontecimientos pasados

Estrategia Corporativa

CUMPLIMIENTO DE
PROCEDIMIENTOS

Aumentar los informes entregados en el tiempo establecido

Estrategia Operativa

Garantizar la calidad de los ensayos y resultados

Estrategia de
Investigacién y Desarrollo

Reducir los tiempos de elaboracion de ofertas y contratos

Estrategia Operativa

CONOCIMIENTO Y
APRENDIZAJE

CAPACITACION -
ESPECIALIZACION Y
MOTIVACION

Adquirir y capacitar sobre una nueva plataforma tecnolégica de software

Estrategias de Sistemas
de Informacion

Incrementar el nimero de parametros acreditados

Estrategia de
Investigacién y Desarrollo

Difundir la estrategia empresarial y la cultura organizacional en la empresa

Estrategia de RRHH

Cumplir con el programa anual de formacion, para el area de calidad

Estrategia Operativa

Asegurar la competencia del personal técnico, mediante el programa anual de
formacion

Estrategia de
Investigacion y Desarrollo

Elaborado por € Autor
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Con la consecucion de los objetivos planteados, que se resume en la Tabla 21, se

pretende ejecutar la siguiente estrategia corporativa para la empresa.

Desarrollar el plan propuesto para alcanzar la vision, a través de la puesta
en marcha de los programas de los factores claves, como el de satisfaccion
al cliente, servicio postventa, cumplimiento de procedimientos y los

programas de capacitacion - especializacion y motivacion.

3.33 COMPETITIVIDAD, RENTABILIDAD Y SOSTENIBILIDAD

3.3.3.1 Competitividad

Rescatando lo sefialado por autores como Harrison & St. Jhon (2009), las
principales responsabilidades que se deben abordar sobre competitividad, ya se
encuentran desarrolladas a lo largo de todo el capitulo 3 del presente estudio que
describe aspectos como: el diagndstico de la empresa, desarrollo de la ventaja

competitiva, el disefio del modelo y la puesta en marcha del plan de accién.

Sin embargo, para efectos de demostrar la competitividad de la empresa, se
puntualizara los resultados obtenidos de aquellos elementos principales que

forman parte de una competitividad sostenible, siendo los siguientes:

Establecer la direccion general de la unidad de negocio, los asuntos
claves a instaurar y comunicar; son las metas estratégicas establecidas para
el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., que se resumen en la mision, vision,
valores esenciales, objetivos y la estrategia corporativa, posibles de ejecutarse
al largo plazo y que se detallan a lo largo del numeral 3.3.2 — Metas

Estratégicas— del presente estudio.

Estas metas estratégicas son alcanzables a través de la formulacion de 17

objetivos y metas, numeral 3.3.2.5 —Objetivos y Estrategias —; aquellas que
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para su ejecucion se lo logra solamente a través de la puesta en marcha del

plan de accién, punto 3.4 —Plan de Accién-.

Andlisis continuo de los cambios en la situaciéon empresarial, es el
diagndstico realizado a la empresa desde diversos grupos de interés y fuentes,
tanto en el entorno general, especifico y al interno de la organizacion; este
estudio de los entornos se convierte en analisis FODA que permitira definir las
estrategias para corregir las debilidades de la empresa, afrontar sus
amenazas, mantener sus fortalezas y explotar sus oportunidades, de este
andlisis se desprende que la empresa tiene 3 estrategias ofensivas, 5
estrategias defensivas, 4 estrategias de supervivencia y 1 de reorientacion.
Este analisis de la situacion empresarial se lo detallé durante todo un apartado
siendo el numeral 3.1 —Diagnéstico de la Empresa—, donde se desarrolla a

profundidad este tema.

Seleccién de estrategias de crecimiento y posicionamiento competitivo,
son las estrategias dos estrategias de cartera desarrolladas en este estudio.
La primera que corresponde a la Matriz Crecimiento — Participacion del Boston
Consulting Group desarrollado en el numeral 3.2.2.1, la segunda es la Matriz
de Direccion del Crecimiento de Ansoff numeral 3.2.2.2 y por Udltimo se
desarrolla la ventaja competitiva por medio de las Estrategias Genéricas de
Porter del numeral 3.2.3, presupone que las variables que muestran la
competitividad en el sector son:

o Producto Estrella con 0,53% de participacion en el mercado, y el
producto Sub Estrella con el 0,44%, segun Tabla 19.

0 Horizonte de clientes a atender 152 empresas ubicadas en el
hidrocarburifero entre operadoras y prestadoras de servicios petroleros,
segun Tabla 12 e informacion de la Superintendencia de Compafiias. .

o Clientes actuales que se cubre en el sector hidrocarburifero igual a 11,
segun Tabla 5.

o EI 60% de las ventas provienen del sector hidrocarburifero, segun Tabla
8.
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o0 Laempresa se ha consolidado en el sector por mantener la acreditacion
vigente de la norma NTE-INEN ISO 17025:2006, asi como conoce la
opinién de sus clientes, a través de encuestas de satisfaccion de los

clientes, segun numeral b de la seccion 3.1.2.2.

Lo anterior, determina que la aplicacion de las estrategias citadas como
sostenimiento de precios para el producto estrella, la de descreme para el
producto sub estrella como resultado de la Matriz Boston Consulting Group, la
estrategia de penetracion del mercado que se deriva de la Matriz Ansoff, y de
enfoque a través de la variante diferenciacion como producto del andlisis
realizado de las estrategias genéricas de Porter, permitiran posicionarse en el
mercado, captar nuevos clientes y aumentar su flujo de facturacion, para
lograrlo serd necesario la aplicacion del plan de accion propuesto en el
numeral 3.4 del presente estudio. Lo mencionado, permite resumir que el
crecimiento en una empresa no es solo la fundamentacion de incrementar los
ingresos, sino que requiere plantearse qué quieren nuestros clientes y qué se
les puede ofrecer, para satisfacer sus necesidades, y mediante esta

satisfaccion crecer.

Gestion de recursos, no es mas que el modelo de gestién de estratégica
planteado para la empresa, y presentado en dos etapas: la primera que
propone una nueva forma organizativa con el fin que esta nueva estructura,
direccione y de cumplimiento a las estrategias propuestas, para ello la
proposicion es la reestructuracion de su organigrama que incluye la
incorporacion de 10 nuevas personas, con nuevas posiciones Yy
funcionalidades; la segunda parte, es la puesta en marcha del plan de accion
gue basado en la arquitectura del CMIC, su esquema se fundamenta en la
divisibn de cuatro perspectivas, factores criticos del éxito, objetivos,
estrategias, indicadores, metas y acciones de mejora con sus respectivos
componentes, todo para la consecucion de las metas estratégicas. Todo lo
mencionado en este recurso se despliega en el numeral 3.3 —Disefio del

Modelo de Gestion Estratégica—.
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Ademas, se puede mencionar que segun lo que menciona Pérez (1996), el indice
de competitividad para el producto estrella de la empresa que es el monitoreo de
emisiones gaseosas de fuentes fijas de combustién es de 0.53 de participacion
relativa sobre el mercado y para ruido ambiental como subproducto es de 0.44,
resultados obtenidos segun analisis ejecutados en la Tabla 19 y ampliado en el

punto 3.2.2 de este estudio.

3.3.3.2 Rentabilidad

Como parte de la metodologia desarrollada en este estudio, este modelo de las
cinco fuerzas de Michael Porter, se lo despliega como fragmento del estudio del
diagnéstico realizado a la empresa, referido en su numeral 3.1.2 El Entorno
Especifico, lo que se deriva de este andlisis es una serie de oportunidades y
amenazas que forman parte de la Matriz FODA representada en el Anexo C, y
gue es producto del estudio de los enfoques como la amenaza de nuevos
entrantes, el poder de negociacion de los clientes, el poder de negociacion de
los proveedores, servicios sustitutos y la rivalidad entre competidores en el cual

se desenvuelve la empresa de forma habitual con estos grupos de interés.

3.3.3.3 Sostenibilidad

Bajo lo sugerido por autores como Ricart, Rodriguez, Sanchez, & Ventoso (2006),
la sostenibilidad se interpreta como el sustento de las metas estratégicas y para

lograrlo se tiene que incorporar plenamente el cuadro de mando integral.

Para efectos de este estudio no es mas que la formulacién del disefio del modelo
de gestion estratégica y el plan de accion propuesto, que consolida la
sostenibilidad de las metas estratégicas, es decir, establecer aquella misién -
vision, valores empresariales y la estrategia corporativa que la alta gerencia

desea consolidad y lograrla. Esta tesis no se centra en la implantacion del CMIC,



132

sin embargo, se ha utilizado la arquitectura del cuadro de mando integral, para

transferir los deseos y actividades de accion de la empresa, mediante su uso.

Lo anterior se detalla paso a paso, durante todo el numeral 3.3 —Disefio del
Modelo de Gestion Estratégica—, que como ya se habia mencionado antes, se
desarrolla en dos etapas: nueva estructura organizativa y las metas estratégicas,
consolidado mediante la implantacion y monitoreo constante y frecuente del plan
de accion; este ultimo entiéndase como aquel instrumento gerencial que ayuda a
la consecucion de los objetivos del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., a través
de la programacion y control, mismo que a la par, contribuye alcanzar y consolidar

la misién — vision vy la estrategia corporativa planteada al largo plazo.

3.4 PLAN DE ACCION

Para poder dar valor a la consecucion de la estrategia corporativa del Grupo
Consultor Chemeng Cia. Ltda., y que se puedan implantar las estrategias
funcionales, es necesario llevarlo a la practica mediante un plan de accion, cuyo

planteamiento se lo presenta a través de la Tabla 22.

El plan de accién estd enmarcado para cumplir con los objetivos trazados en la
Tabla 21, que se los impulsara y gestionara mediante cada area responsable, las
mismas, que no deben dejar de interactuar con todas las demas éareas de la

empresa.

El plan de accion requiere de control y seguimiento junto con las personas a cargo
del desarrollo de cada actividad, analizando los resultados o las causas, haciendo
revisiones y ajustes de manera periodica, puesto que el ambiente es dinamico y
gue las circunstancias pueden cambiar desde el momento que se establecieron

los objetivos y por ultimo controlando el rendimiento de cada uno de ellos.

Este plan de accion incorpora las siguientes fases:
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Indicadores, entendido como la medida del proceso, esta relacionado con
los factores criticos del éxito y con los objetivos estratégicos.

Metas, es el fin cuantitativo como valor, al que se aspira llegar.

Acciones de Mejora, es el como llevar a cabo el cumplimiento de lo
propuesto (actividades).

Frecuencia, es la medida en el tiempo para acometer las acciones de
mejora, dar seguimiento, analizarlas y controlarlas.

Responsable de la ejecucion de cada accién, como lider que maneje el
cumplimiento de cada actividad que se ha propuesto en el plan de accion,
en concordancia, el responsable es el encargado de solicitar o buscar los
recursos que se necesite para lograrlo.

Presupuesto, son los planes de gastos, de actividades, de ventas, de
mercadotecnia, todos vinculados con las diferentes actividades del plan de
accion, reflejado en ddélares cuanto se pretende utilizar en un periodo
determinado. El plan de accién que se muestra en la Tabla 22, menciona
aquel presupuesto referencial, con el cual se podra cumplir las acciones de

mejora propuestas y en cada frecuencia.
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- Tipos de
. Factores Criticos o P . . . . . .
Perspectiva de Exito Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto
Funcional
Planear y ejecutar el presupuesto anual, enfocado al GGy Asesor Técnicoy
Incrementar el y elecu presup o Mensual | Financiero y Departamento | $ 41.00
é il Gl vare o - desarrollo y cubrir las necesidades de cada direccion. Financiero v Contable
w para el periodo Indice de Crecimiento en Crecer el volumen de .
O CRECIMIENTO Estrategia Ventas e . . Departamento Financiero y
2014 de los ) . " ventas en un 25% en .
< NACIONAL . Financiera (Ventas afio actual / - Ej 9 Planificar financieramente Trimestal Contable v 700
< monitoreos de - ) relacion afio anterior
z emisiones vde Ventas afio anterior)
= y Ser el soporte para la provision y control de recursos, de Mensual Departamento Financiero y $ 7.00

ruido ambiental

cada direccion

Contable
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- Tipos de
. Factores Criticos I p X . . . A .
Perspectiva oo B Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto
Funcional
Aumentar actividades en ventas Mensual Departamento Comercial | $ 6.00
. No. De clientes actuales . i iriqi inci
Usarlaestrategia | oo L or socior [ No. Do | Llegaral 25% de clientes |Colocar material p.op. dirgido principalmente a 10s| pefiggicy | pepartamento Comercial | $ 10.00
de penetracién del 9 _P N0. segmentados en el sector potenciales clientes del sector hidrocarburifero
Competitiva clientes potenciales por . y
mercado — hidrocarburifero e ; :
- e epartamento
Entregar de brochures en sitios de alto trafico Mensual ybep K $ 385.00
Comercial
- GG y Departamento
Desarrollar actividades BTL Semestral ybep . $ 1,748.00
Comercial
Sostenericomo Conservar y reforzar la posicién del servicio en el e Departamento Comercial | $ 5.00
producto estrella el Tasa de Crecimiento en mercado
servicio de ventas de emisiones g
monitoreo aseosas del primer SEbERERE) € [MENEs CEl
ambiental de SR gom petidor/T.:sa de CESSEOCE PP ES P i | ici fortal iti |
1=l Competitiva e participacion relativa en el |Potenciar el servicio como fortaleza competitiva en la Mensual Departamento Comercial 145.00
. emisiones Crecimiento en ventas de i —— empresa (tacticas de impulsién adecuados) p 2
SATISFACCION AL gaseosas de emisiones gaseosas de
CLIENTE fuentes fijas de Chemeng Mantener los precios Anual Departamento Comercial | $ 100.00
combustion
Aumentar el nivel de ventas Mensual Departamento Comercial | $ 535.00
= Fomentar el | tar la inversis I d llo de est
omentar e ncrementar la inversion para el desarrollo de este } . I
P4 . L o ! st p' . s ) S Trimestral Direcciéon Técnica $ 4,640.00
] crecimiento del Tasa de Crecimiento en - servicio, con la compra de mas equipos de medicién
5 R . . . Sobrepasar el indice del
O MEHITEED GE RIED Estrategia WIES €2 R CEl prlmey 0,44% del porcentaje de [Potenciar la venta de este servicio (tacticas de impulsion
ambiental, para e competidor / Tasa de P L. . P Mensual Departamento Comercial | $ 150.00
) Competitiva L participacion relativa en el [adecuados)
que se convierta Crecimiento en ventas de
X mercado
en producto ruido de Chemeng . . » . .
csirlla Fijar el precio, en funcién de la estrategia de descreme Anual Departamento Comercial | $ 50.00
Realizar estudios de mercado para conocer las .
. . p Anual Departamento Comercial | $ 800.00
preferencias de los clientes
Realizar y ejecutar Desarrollar al menos Determinar él o los motivos mas importantes para que,
un programa de Estrategia de No. de clientes que 75% del programa de |de forma continuada y focalizada podamos proveer al .
X p . 9 . g_ a e ” prog N X Y p. . P Semestral Departamento Comercial | $ 128.00
fidelizacién de Marketing renovaron su contrato fidelizacién de clientes al [cliente el valor que espera del servicio y superar sus
clientes afio expectativas dia a dia
Premiar la fidelidad de los clientes Anual Departamento Comercial | $ 560.00
Tncrementar al 70% el
Indiceloelielaciop(de] MERES D Rt G Revisar los indicadores propios e inherentes a la
cliente y atencién del cliente y atencién del . . Prop Anual Departamento Comercial | $ 32.00
. . e atencion al cliente
Aumentar la c . laboratorio laboratorio, calificado
. .2 strategia de
satisfaccion de los Markegtin como excelente
SERVICIO DE clientes 9 Aumentar al 70% el indice
POSTVENTA indice de evaluacién de | de evaluaci6n de trabajo [Realizar visitas técnicas y comerciales fantasmas, Anual Direccién Técnica y s 203.00
trabajo de campo de campo, calificado mientras se ejecutan los monitoreos. Departamento Comercial .
como excelente
. . . No. De quejas al afio que L .
Reducir el nimero Estrategia Disminuir a 5 quejas al . . . . L .
. g generan no o aue) Revisar anualmente el registro de quejas Anual Direccién de Calidad $ 33.00
de quejas Operativa afo

conformidades
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- Tipos de
. Factores Criticos . P X . . . q A
Perspectiva de Exito Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto
Funcional
Actualizar el . Reunién de presentacion . v A o . At
o Estrategia P Realizar unareunién al |Revisar anualmente el plan estratégico, a fin que se GG y Asesor Técnico y
modelo de gestiéon ! de resultados y L ~ X L Anual ) . $ 113.00
I Corporativa - inicio de cada afio alineen los objetivos a la coyuntura Financiero
estratégica proyeccién para el
Tener la capacidad Planificar adecuadamente los proyectos a emprender con Mensual GG yAsesor Técnico y $ 10.00
- de tomar i j i6 i i :
PLANIFICACION o . los clientes, antes de su ejecucién Financiero
ESTRATEGICA decisiones No. de reuniones
dificiles, basados Estrategia gerenciales programadas| Realizar por lo menos 1 . . GG y Asesor Técnico y
g A A A q Buscar oportunidades de mejora Mensual ) . $ 300.00
en la estadistica Corporativa /' No. de reuniones reunién gerencial al mes Financiero
d_e . CRIEGEES EEalEEEs L GG, Asesor Técnico y
acontecimientos Desarrollar planes que sean idéneos, coherentes para X . " Va
L X . - Mensual Financiero, Direccion $ 5.00
pasados que las actividades sean interrelacionadas y competitivas . B Araefl
Admini iva, Técnicay
. . . . Direcci6n Técnica
Revisar el registro de informes solicitados Anual I R Y $ 5.00
Administrativa
Aumentar los No. de informes — .
X . . Entregar el 95% de Dar seguimiento semanal en las reuniones de
informes Estrategia entregados en el periodo . . . N . » L.
; . informes generados a |planificaciéon, acerca del avance de los informes| Semanal Direccion Técnica $ 5.00
@) entregados en el Operativa establecido / No. de tiemno licitad
E tiempo establecido informes emitidos P SOTCHacos
= Propoqer en los procedimientos generales plazos para la - D|reccn-)n. Tecmcay $ 10.00
z custodia del documento en sus diferentes fases Administrativa
o
o Garantizar la calidad de ensayos con el correcto
e} : ) ) o Anual Direccién Técnica $ 1.000.00
o funcionamiento de equipos
4 Garantizar la .
a K Estrategia de . ” Renovar al menos 3 i i L, i L
calidad de los X L, No. de equipos analiticos . e Ejecutar del Plan de Calibraciéon / Verificacion yj| . . o
Investigacion y L equipos analiticos o de L . Mensual Direccién Técnica $ 4.341.33
CUMPLIMIENTO ensayos y y de apoyo adquiridos ~ Mantenimiento de equipos
Desarrollo apoyo al afio
DE resultados
Revisar técnicamente los equipos, analizando el tempo . L L.
IPIRECEDINIENTTOSS e (e . . quip P Anual Direccion Técnica $ 920.00
de vida til y el funcionamiento de cada uno.
No. de solicitudes Desarrollar la sistematica para asegurar la obtencion de
reubld.;:xs I:tlo._de Despachar el 95% de las Ic|)§ requisitos técnicos y de calidad que se requiera del| Semestral Departamento Comercial | $ 35.00
propues ?S tecnico solicitudes de ofertas ~ [Si€Nte
: economicas recibidas a la semana |Planificar adecuadamente los plazos para la emision de .
Reducir los despachadas a la T a— P - Semestral | Departamento Comercial | $ 1.00
tiempos de Estrategia . propuestas técnicas-econémicas y contratos
elaboracion de Operativa L . - L .
- Evaluar semanalmente, las solicitudes de ofertas Direccion Administrativa
ofertas y contratos No. de propuestas técnico Despachar el 80% de 'I;J'd | ibles client et Semanal DI rl . ICI ) )ll $ 2.00
- econémicas aceptadas o recibidas por los posibles clientes epartamento Comercial
solicitudes de contratos a
ala semana/ Contratos . - . .
la semana Direcciéon Administrativa y
generados Evaluar semanalmente, los contratos despachados Semanal $ 4.00

Departamento Comercial
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o Tipos de
. Factores Criticos - P X . . . q A
Perspectiva de Exito Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto
Funcional
Consultar las nuevas tendencias de innovacién Anual Sistemas $ 7.00
Procesos de levantamiento de bases histéricas Anual Sistemas $ 5.00
Adquirir y capacitar
sobre una nueva Estrategias de Grado de Avance del Cumplir con el 25% de
plataforma Sistemas de Proyecto de Renovacion | implantacion del proyecto |Revisar los manuales de procedimientos. Anual Sistemas $ 40.00
tecnolégica de Informacién de plataforma tecnolégica al trimestre.
SEEE Cumplir el plan de migracién de informacién hacia el
pir e p g Anual Sistemas $ 100.00
nuevo sistema
Capacitar el uso de la nueva plataforma informéatica Anual Sistemas $ 1.168.00
Desarrollar el procedimiento especifico para la ejecucion . . ” L
Incrementar el . Ry Bianual Direccion Técnica $ 16.720.00
. EstraFeglg’de No. de pardmetros Obtener la acredlta’mon al |de este ensayo
A Investigacion y . menos de un parametro
parametros Desarrollo EEEEIEERS [Er el bianual Adquirir suministros y materiales de referencia, para los
acreditados q . y 0[P Bianual Direccion Técnica $ 8.000.00
ensayos a acreditarse
) Dar a conOf:er .|jﬂ estrategia empresarial a seguir, dentro A GQ - Asgsor Técnico y $ 173.00
CAPACITACION - de la organizacion Financiero yRRHH

CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE

ESPECIALIZACION
Y MOTIVACION

Difundir la X . - .
estrategia No. de eventos 2”””?'" la culturg I(;rglanlzamonal, y mantener vivo la e —— RRHH $ 1.200.00
empresarial yla Estrategia de . Realizar al menos 5 ICBEIE SIS e [ GmprEssa
programados / No. de o
cultura RRHH evenios eiecutados eventos al afio
organizacional en ) Evaluar el clima laboral Semestral RRHH $ 28.00
la empresa
Exponer a todo el personal el plan de contingencia Anual RRHH $ 308.00
" Cumplimiento de los ibi i6
Cumplir con el p _ Insc_nbl'r a. la suplente del DC, para la formacién en P Direccion de Calidad s 466.00
. programas Cumplir con el 95% del |auditorias internas
programa anual de Estrategia -
iy N (No. de cursos recibidos / programa anual de
BT, EIRE Speane No. de cursos formacién Difundir, el contenido la norma y el manual de calidad a
area de calidad ’ X Y Semestral Direccion de Calidad $ 308.00
programados) toda la empresa
Gestionar cursos internos y externos en temas
S ] relacionados con el éarea técnica, por ejemplo:
eg‘”af a Cumplimiento de los procedimientos especificos de ensayo de emisiones Anual Direccién Técnica $ 800.00
competencia del . . . N o) X
. Estrategia de programas Cumplir con el 95% del |gaseosas y ruido ambiental, gestion de equipos,
personal técnico, L - . . X
e Investigaciony | (No. de cursos recibidos / programa anual de seguridad industrial.
programa anual de Desarrollo No. de cursos formacion Generar cursos para el nuevo personal que ingresa al
i rogramados area técnica, en temas como procedimientos especificos . ) P
formacion A ) P p Anual Direccién Técnica $ 60.00

de calibraciéon, validacibn de métodos analiticos,
incertidumbre de la medida, gestién de equipos.

Elaborado por el Autor
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3.5 MEDICION DE RESULTADOS

La medicion de resultados del plan de accién del Grupo Consultor Chemeng Cia.
Ltda., se lo hace en su fase de transicion, con énfasis en la direccién
administrativa, evaluacion que corresponde a los resultados del mes de enero
hasta junio del presente afio, una vez, que se concluyé el modelo de gestién
estratégica en el mes de diciembre del afio anterior, cuyos pardmetros obedecen

a lo propuesto en el cronograma mencionado al inicio de este estudio.

La tarea de implantacion de cada una de las acciones propuestas esta a cargo de
los representantes de cada departamento en el caso de la direccion administrativa
y de las otras direcciones en el ambito de su competencia, tanto el técnico como

el de calidad.

La medicion de resultados se lo hace a través de la aplicacion de los indicadores,
y en funcién de la frecuencia establecida, en la que previamente ya se ha
realizado el planeamiento y el control que se refiere a la supervision continua que
orienta y canaliza los esfuerzos de la empresa, hacia el logro de las metas y los

objetivos.

La informacién que se precise, serd oportuna y esencial para detectar los
problemas, considerando estudiar las posibles medidas y acciones correctivas a
tomar, teniendo como base los antecedentes valiosos de desempefio, que

permitira mantener o realizar ajustes menores al modelo.

A continuacién en la Tabla 23 se muestra el avance en la implantacién de plan de

accion, formulado y propuesto en la Tabla 22.
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Tabla 23- Medicion de Resultados del Plan de Accion del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda.

METAS ESTRATEGICAS - GRUPO CONSULTOR CHEMENG CIA. LTDA.

MISION CORPORATIVA

VISION CORPORATIVA

VALORES ESENCIALES

ESTRATEGIA CORPORATIVA

Actuamos correctamente y con transparencia en todas las actividades de la|

. . Honestidad empresa, porque cumplimos con responsabilidad las tareas asignadas,
somos TG innovadora ] manejamos respetuosamente los recursos que se nos encomiendan, porque
orientada a satisfacer y atender las | “Para el 2018 nos convertiremos en obramos moralmente, y manifestamos con claridad lo que pensamos.
necesidades de nuestros clientes la empresa de prestadora de ] o - o ]
con senicios de monitoreo ambiental,| senicios de monitoreo ambiental Lealtad Somfos flleles plortavoces gellcumpllmlemo de las politicas y procedimientos internos
cubriendo los altos estandares de lider en el mercado nacional con it e B g B EI e L 3
calited) mediante el cumpliiento mayor nimero e ensayos - — - Desarrollar el plan propuesto para alcanzar la vision, a través de la puesta en marcha de los programas de los
res onszllble e nuestro trabaio. con | acreditados. entregands Senicias de Mediante la responsabilidad asignada a cada proyecto laboral, mantenemos ell  factores claves, como el de satisfaccion al cliente, senicio postventa, cumplimiento de procedimientos y los
e o e Pertenencia|deseo y la motivacién de aportar al desarrollo institucional mediante nuestral programas de capacitacion - especializacion y motivacion. postventa, cumplimiento de procedimientos y de
la satisfaccion de ser los gestores | alta calidad, trabajando con profundo capacidad fisica, intelectual ymoral - o R,
o : . ) 2 : capacitacion - especializacion - motivacion.
del mejoramiento global, apoyando a| sentido de responsabilidad social y 1 | dicion inh |
la descontaminacion y el control empresarial, en concordancia con fcepamos y comprendemos a condicion inherente a las personas, como seres
d A y P P Respeto|humanos con deberes y derechos, como el motor fundamental del constante
ambiental de nuestro planeta, las buenas practicas para la proceso de mejora continua.
dejandolo, como un legado para | consenvacion del medio ambiente” - — -
. N Atendemos a nuestros clientes de manera gil y eficiente, puesto que se conoce sus
futuras generaciones - : PR .
Senicio|necesidades y expectativas, y lo hacemos con el maximo interés y profesionalismo,
importante caracteristica que nos da reputacion y credibilidad.
PLAN DE ACCION DEL GRUPO CONSULTOR CHEMENG CIA. LTDA.
: Tipos de Avance
: Factores Criticos - ; " : ; : ! i Propuesta de lo
Perspectiva o Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto | Estado Porcentaje (%) P
de Exito X Programado
Funcional
20 ( 40 | 60 | 80 |100
q GG yAsesor Técnico Planificado el
Incrementar el Planear y ejecutar el presupuesto anual, enfocado al ) y y L
¥ . o Mensual | Financiero y Departamento | $ 41.00 |En ejecucion X 100% yen
< nivel de ventas desarrollo y cubrir las necesidades de cada direccion. X X . -
o indice de Crecimiento en | Financiero y Contable ejecucion mensual
w ara el periodo ; Crecer el volumen de
O CRECIMIENTO P P Estrategia Ventas o ) o ) Departamento Financiero y S
> 2014 de los A o ventas enun 25%en  [Planificar financieramente Trimestral 7.00 |En ejecucion X
NACIONAL . Financiera (Ventas aiio actual / T . Contable
g monitoreos de - ) relacion afio anterior
z emisiones yde Ventas afio anterior)
T - N
Ser el soporte para la provision y control de recursos, de Departamento Financiero y . 0
i i . Mensual 7.00 |En ejecucion X
D e cada direccion Contable 3 !
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i Avance
Factores Criticos EESELR ; Propuesta de lo
Perspectiva . Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto Estado Porcentaje (%)
de Exito X Programado
Funcional
20 | 40 | 60 | 80 | 100
Aumentar actividades en ventas Mensual Departamento Comercial | $ 6.00 [En ejecucion| X
No. De clientes actuales A I ial p.o.p. diri incipal I
Usar la estrategia Estrategia por sector / No. De Llegar al 25% de clientes Cotocarlmat:enat p;? dllngw:z pnn;:lpe;mente 8 195) perisdico | Departamento Comercial | $ 10.00 |En ejecucion X
de penetracion del 5 . o segmentados en el sector |POtenciales clientes del sector hidrocarburitero
Competitiva clientes potenciales por p
mercado sector hidrocarburifero ol t :
. . epartamento . P
Entregar de brochures en sitios de alto trafico Mensual yDep . $ 385.00 |En ejecucion| X
Comercial
a Departament
Desarrollar actividades BTL Semestral By $ 1,748.00 | Programado Ago
Comercial
Sostener como CEIECREY 7 [T (B [ESED ¢ sonid e ¢ Semestral | Departamento Comercial | $ 5.00 |En ejecucion| X
S mercado
producto estrella el Tasa de Crecimiento en
servicio de ventas de emisiones a
monitoreo aseosas del primer S e
ambiental de =R gompetidor/T:sa de sl lbocental Potenci; | i fortal titi |
Competitiva articipacion relativa en el |~ 01€NCIar € senicio como lortaleza competitva en faj o ng, o Departamento Comercial 145.00 |En ejecucion| X
emisiones p Crecimiento en ventas de = B TEGERD empresa (tacticas de impulsion adecuados) u P ! © : jecuc
SATISFACCION AL gaseosas de emisiones gaseosas de
CLIENTE fuentes fua?s’ £ ST Mantener los precios Anual Departamento Comercial | $ 100.00 |En ejecucion X
combustién
Aumentar el nivel de ventas Mensual Departamento Comercial | $ 535.00 |En ejecucion| X
w I la i i6 | I . A A A
= Fomentar el MRSy (B [REsln (e ¢ e d? e Trimestral Direccién Técnica $ 4,640.00 | Programado Ago
z o . senvicio, con la compra de mas equipos de medicion
4 crecimiento del Tasa de Crecimiento en (o
d monitoreo de ruido ventas de ruido del primer et el il e] Py iar | d icio (tacti dei Isi6
Estrategia " 0,44% del porcentaje de [Potenciar la venta de este senvcio (s 6l fmls Mensual Departamento Comercial | $ 150.00 |En ejecucion| X
ambiental, para 5 competidor / Tasa de B, " adecuados)
X Competitiva L participacion relativa en el
que se convierta Crecimiento en ventas de
! mercado
en producto ruido de Chemeng
estrella Fijar el precio, en funcién de la estrategia de descreme Anual Departamento Comercial | $ 50.00 |En ejecucion X
Realizar estudios de mercado para conocer las
. Anual Departamento Comercial | $ 800.00 | Programado Dic
preferencias de los clientes
Realizar y ejecutar Desarrollar al menos |Determinar él o los motivos mas importantes para que,
un programa de Estrategia de No. de clientes que 75% del programa de |de forma continuada y focalizada podamos proveer al q q I
. P! " 9 L g. a 3% o progl . - y p. - P Semestral | Departamento Comercial | $ 128.00 |En ejecucién X
fidelizacién de Marketing renovaron su contrato fidelizacién de clientes al |cliente el valor que espera del servicio y superar sus
clientes afio expectativas dia a dia
Premiar la fidelidad de los clientes Anual Departamento Comercial | $ 560.00 | Programado Dic
Incrementar al 70% el
indice de relaci6n del indice de relacion del
" > . 9" Revisar los indicadores propios e inherentes a la| . .
cliente y atencion del cliente y atencion del crnetnel Gl Anual Departamento Comercial | $ 32.00 [ Programado Dic
laboratorio laboratorio, calificado
RrmEEr Estrategia de
satisfaccion de los Markegtin como excelente
SERVICIO DE clientes 9 Aumentar al 70% el indice
POSTVENTA Indice dg evaluacion de | de evaluacion d(vevlrabajo Rgahzar msngs técnicas y comerciales fantasmas, pangl Direccion Técnica y. $ 203.00 | Programado | x Jul-Sep
trabajo de campo de campo, calificado  [mientras se ejecutan los monitoreos. Departamento Comercial
como excelente
. . No. De quejas al afio que L .
Reducir el nimero Estrategia Disminuira 5 quejas al A q i M M . q
. o generan no 2O Revisar anualmente el registro de quejas Anual Direccién de Calidad $ 33.00 | Programado Dic
de quejas Operativa afio

conforl
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PLAN DE ACCION DEL GRUPO CONSULTOR CHEMENG CIA. LTDA.

Factores Criticos MBS Avance Propuesta de lo
Perspectiva .. Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto | Estado .
de Exito . Porcentaje (%) Programado
Funcional
Actualizar el , Reunién de presentacion ' o ) - ) .
» Estrategia P Realizarunareuniénal |Revisar anualmente el plan estratégico, a fin que se GG yAsesor Tecnico y ;
modelo de gestion 8 de resultados y o - ) o Anual o 113.00 | Programado Dic
L Corporativa - inicio de cada afio |alineen los objetivos a la coyuntura Financiero
estratégica proyeccion para el
Tener a capacidad Planificar adecuadamente os proyectos a emprender con GGy Asesor Técnico
. ARl los clientes. anes ol P Mensual J Financi d 10.00 [En ejecucion
PLANIFICACION e ; os clientes, antes de su ejecucion inanciero
ESTRATEGICA decisiones No. de reuniones
dificiles, basados Estrategia  |gerenciales programadas | Realizar por lo menos 1 . . GGy Asesor Técnico y N
L . - ’ Buscar oportunidades de mejora Mensual L $ 300.00 (En ejecucion
en la estadistica Corporativa I No. de reuniones reunion gerencial al mes Financiero
d.e ‘ gerenciales ejecutadas — ) ASesoTeETcay
acontecimientos Desarrollar planes que sean idéneos, coherentes para L — N
d ue las actividades sean interrelacionadas y competitivas BB AR, BT $ 00| [EnGREEH:
pasados g ey Administrativa, Técnica y
) : . - Direcci6n Técnica ’
Revisar el registro de informes solicitados Anual S y 5.00 | Programado Dic
Administrativa
Aumentar los No. de informes — -
. ) . Entregarel95% de  [Dar seguimiento semanal en las reuniones de
informes Estrategia entregados en el periodo | . o ) AT N
: : informes generados a  [planificacion, acerca del avance de los informes| Semanal Direcci6n Técnica $ 5.00 |En ejecucion X
0 entregados en el Operativa establecido /No. de fempo lcitad
E tiempo establecido informes emitidos P SO1Catos
'U_J Proponer en los procedimientos generales plazos para la Semestal Direcci6n Técnica y 1000 |En ejecucién X
4 custodia del documento en sus diferentes fases Administrativa '
o]
i Garantizar la calidad de ensayos con el correcto
LLU> : ’ h v Anual Direccién Técnica $  1,000.00 |En ejecucion
o i funcionamiento de equipos
I Garantizar la .
o A Estrategia de ) " Renovar al menos 3 ) N ] )
calidad de los ) No. de equipos analiticos . " Ejecutar del Plan de Calibracion / Verificacion Y AP L
Investigacion y o equipos analiticos o de o ) Mensual Direccion Técnica $ 434133 [En ejecucion X
CUMPLIMIENTO ensayos y yde apoyo adquiridos N Mantenimiento de equipos
Desarrollo apoyo al afio
DE resultados
Revisar técnicamente los equipos, analizando el tiempo; AT R
PROCEDIMIENTOS A . ; quip p Anual Direccion Técnica $ 920.00 | Programado Ago
de vida il y el funcionamiento de cada uno.
No. de solicitudes Desarrollar la sistematica para asegurar la obtencion de:
reC|b|d?s /tl\’lo..de Despachar el 95%de las lTS requisitos técnicos y de calidad que se requiera del| Semestral | Departamento Comercial | $ 35.00 |En ejecucion X
[AEE ?S .ecmco i solicitudes de ofertas [ lente
: economicas recibidas ala semana |Planificar adecuadamente los plazos para la emision de:
Reducir los despachadas ala a8 tooni - i Semestral | Departamento Comercial | $ 1.00 |En ejecucion X
fempos de Estrategia semana propuestas técnicas-econémicas y contratos
elaboracion de Operativa - —_— —
i Evaluar semanalmente, las solicitudes de ofertas Direccion Administrativa .
ofertas ycontratos No. de propuestas técnico D 0 " L Semanal g 2.00 [En ejecucion X
P espachar el 80% de  recibidas por los posibles clientes Departamento Comercial
-econémicas aceptadas | .
solicitudes de contratos a
alasemana  Contialos lasemana Direcci6n Administrativa
generados Evaluar semanalmente, los contratos despachados Semanal y $ 4,00 |En ejecucion X

Departamento Comercial
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PLAN DE ACCION DEL GRUPO CONSULTOR CHEMENG CIA. LTDA.

Factores Criticos UEESELR Avance Propuesta de lo
Perspectiva - . Objetivos Estrategia Indicadores Metas Acciones de Mejora Corporativa Frecuencia Responsable Presupuesto Estado .
de Exito X Porcentaje (%) Programado
Funcional
Consultar las nuevas tendencias de innovacion Anual Sistemas $ 7.00 |En ejecucion X
Adquirir y capacitar . ) Procesos de levantamiento de bases histéricas Anual Sistemas $ 5.00 |En ejecucion
sobre una nueva Estrategias de Grado de Avance del Cumplir con el 25% de
plataforma Sistemas de Proyecto de Renovacién |implantacién del proyecto
tecnolégica de Informacion | de plataforma tecnoldgica al trimestre. Revisar los manuales de procedimientos. Anual Sistemas $ 40.00 [En ejecucién X
software
Cumpllr. el plan de migracion de informacion hacia el Anual Sistemas s 100.00 | Programado Oct-Dic
nuevo sistema
Capacitar el uso de la nueva plataforma informatica Anual Sistemas $ 1,168.00 | Programado Oct-Dic
Desarrollar el pr mien ffi ra | n . . PO A .
el Gl pRoEsl N CEPaBitn pe [ ey Bianual Direccién Técnica $ 16,720.00 |En ejecucién X
de este ensayo
Incremen | q =
c/e entare Estrategia de . Obtener la acreditacion al
IERES Investigacion DI, CIETETIEE menos de un parametro
w parametros Desgrrollo Y | acreditados por el OAE bianugﬂ . : - i
. rir suministros y materi referen r .
2 acreditados quinr suministros y materiales de referencia, para los Bianual Direccion Técnica $ 8,000.00 |En ejecucion
N ensayos a acreditarse
o
z
ul
&
< 5 Dar a conocer la estrategia empresarial a seguir, dentro; GG - Asesor Técnico q Iy
> CAPACITACION - iy ¥ o il Anual " Y s 173.00 |En ejecucion X
° ESPECIALIZACION de la organizacién Financiero y RRHH
E v IOTYACIEY Difundir la cultura organizacional mantener vivo la|
] . Jriunct 2 el by Semestral RRHH $  1,200.00 |En ejecucion X
s Difundir la filosofia empresarial de la empresa
o estrategia
3 . No. n -
% empresarial yla Estrategia de OGS Realizar al menos 5
programados / No. de ~
8 cultura RRHH D s eventos al afio
organizacional en JEl Evaluar el clima laboral Semestral RRHH $ 28.00 |En ejecuci6n X
laempresa
Exponer a todo el personal el plan de contingencia Anual RRHH $ 308.00 | Programado Oct-Dic
. Cumplimiento de los ibi i6
Cumplir con el e u |nSC.TIbI’I' a 1 enpiteni> Gt BE, (Ea B Gt o Anual Direccién de Calidad $ 466.00 |En ejecucién
programas Cumplir con el 95% del |auditorias internas
programa anual de Estrategia
- - (No. de cursos recibidos / programa anual de
formacin, para el Operativa No. de cursos formacion Difundir, el contenido la norma y el manual de calidad a
area de calidad ’ ! Y Semestral Direccion de Calidad $ 308.00 |En ejecucién
programados) toda la empresa
Gestionar cursos internos y exernos en temas
relacionados con el area técnica, por ejemplo:
Asegurar la procedimientos especificos de ensayo de emisiones Anual Direccion Técnica $ 800.00 |En ejecucién X
. Cumplimiento de los N . i .
competencia del gaseosas Yy ruido ambiental, gestién de equipos,
P Estrategia de programas Cumplir con el 95% del R N
personal técnico, . seguridad industrial.
mediante el Investigaciény | (No. de cursos recibidos / programa anual de
programa anual de Desarrollo No. de cursos formacion Generar cursos para el nuevo personal que ingresa al
o rogramados 4 écni i ifi
formacion e b EER ) GO (LES (I proced\mlenlos espec}flcos Anual Direccion Técnica $ 60.00 |En ejecucion X
de calibracién, validacion de métodos analiticos,
incertidumbre de la medida, gestién de equipos.

Elaborado por e Autor
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La medicion de los resultados de este modelo en la fase de transicion, es decir, la
situacion inicial de paso - entre el antiguo estado y el nuevo -, que se llega a
través de la implantacion de las acciones de mejora y que producen el cambio,

cuya sintesis, se lo evalu6 entre los meses de enero y junio de este afio.

El plan de accion, incorpora 49 acciones de mejora, que presentan dos estados:
- En ejecucion, el 73%.

- Programado, el 27%.

En ejecucion, son todas aquellas actividades que se han empezado a implantar y
gue en su mayoria, se presentan en dos estados: el primer lugar cerca del 42%
tiene un grado de avance del 40% y en segundo lugar con un 39% llega hasta la

implantacion del 20%.

Al presente corte, se concluye que las actividades en ejecucion, a cargo de la
direccion administrativa y sus departamentos, asi como el trabajo en conjunto e
integrado con otras direcciones, en su mayoria se desarrollan bajo lo
pronosticado, es decir, sin mayores complicaciones que obliguen a replantear las

actividades.

Habria que darles un seguimiento frecuente a lo largo de este afio, en virtud, de
detectar las desviaciones respecto a lo planificado, estudiar las causas que las

originan e implementar acciones correctivas y ajustes, en caso de necesitarse.

Es positiva la evaluacibn hasta este punto, incluso ya se tiene resultados
esperados en cuanto a la perspectiva de cliente, ya que la empresa cuenta en su
portafolio con un importante cliente “Petrex” para la ejecucion de los monitoreos
de emisiones gaseosas. En cuanto a los monitoreos de ruido se ha obtenido
dinamismo debido a la inclusién de este servicio en el alcance de contratacion de
Sinopec, considerado como el cliente principal de la empresa. También han
invitado a la empresa a participar en procesos de licitacion, por el momento solo
con PDVSA.
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Se tiene retroalimentacion efectiva en cuanto a las actividades de la perspectiva
de procedimientos internos, puesto que ya se tiene una vision de mejora continua
para los préximos periodos, en cuanto, a renovar la flota de vehiculos se requiere,
y se espera hacer énfasis e hincapié€, para cumplir con los plazos de solicitudes
de ofertas, generacion de contratos y/o 6rdenes de compras, y de informes, segun
lo descrito en los procedimientos a seguir para cada caso, mediante un control

efectivo.

En cuanto a la perspectiva de conocimiento y aprendizaje, se avizora el
cumplimiento de las actividades, pues ha habido colaboracién y aceptacion de
todos los empleados para el cambio hacia la nueva plataforma tecnoldgica, se
espera que la transferencia de informacién sea facil, rapida y dinAmica para todos,
el proyecto lo lidera el departamento de sistemas. De igual forma, una vez
comunicada la estrategia empresarial a seguir, los directivos esperan que la

empresa se integre para ejecutar la estrategia a seguir.

Hay otras actividades, que lideran las direcciones de calidad y técnica, en cuanto
a la capacitacion de los empleados en estas areas, para cumplirlas habria que
armar diferentes grupos y dictar cuantas capacitaciones sean necesarias para que
esta actividad sea abarcadora a todos los empleados que integran estas
direcciones, por otra parte, para cumplir con el objetivo de incrementar el nimero
de parametros acreditados, hay que esperar el grado de avance de estos estos
meses, en cuanto, a la validacién del método y mucho mas sobre la provisién de
suministros y materiales en referencia, debido a que el gas patron de referencia

para el pardmetro NO, sufre un retraso en cuanto a su adquisicion.

En este campo, es valido también analizar la estructura organizativa de la
empresa, ya que se pasoé del anterior modelo de organizacion bajo el enfoque de
laboratorio, a ser mas funcional e integrador con las demas areas de la empresa,
respetando su estructura vertical. En este sentido, la empresa ha realizado

grandes esfuerzos para contratar al nuevo personal, es por ello, que desde el mes
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de diciembre, se redefinieron los cargos solo del departamento administrativo, que
pas6d a ser direccion administrativa y los anteriores colaboradores pasaron a
liderar los departamentos, de acuerdo a sus funciones y experiencia; en si hasta
el presente informe, se tiene cubierto las areas criticas de esta direccion, a través
de jefaturas en cada uno de los departamentos:

Departamento administrativo

Departamento financiero y contable

Departamento comercial

Aun falta cubrir dos plazas que son de mensajeria y la coordinacién de tesoreria y

cartera, que corresponden a la direccion administrativa.

En cuanto al a&mbito presupuestario en el Anexo E, se presentan los calculos
realizados para poner en marcha el plan de accién, mismo que la Tabla 23 retne
los valores estimativos que se requiere para realizar cada accién de mejora, y que
se ejecutan o se ejecutaran en cada intervalo de tiempo, mientras dure el plan de

accion propuesto en este modelo.

Siguiendo con el plan de accién, en la Tabla 24 se exponen los comentarios de
aquellas actividades en ejecucion, que retroalimentaran el control y seguimiento
frecuente que se realizara a cada una de ellas, y que estard a cargo de los

responsables de la consecucion de estas actividades.
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Tabla 24- Actividades en g ecucion del plan de accion

Factor Critico de Exito: Crecimiento Nacional

Acciones de Mejora

Porcentaje (%)

Objetivos . Frecuencia | Responsable | Estado Comentarios de "En ejecucion”
Corporativa
GG y Asesor
Planear y ejecutar el presupuesto F;Z(:r::li?rg En
Incrementar | anual, enfocado al desarrollo y cubrir |  Mensual Y e Cada mes se cumple el presupuesto programado
: - : = Departamento | ejecucién
el nivel de | las necesidades de cada direccion. : :
Financiero y
ventas para Contabl
el periodo Uman’e
2014 de los Departamento E Reunién con el GG y Asesor Financiero, para evaluar
monitoreos | Planificar financieramente Trimestral Financiero y e aspectos financieros y revisién de ingresos y egresos. Se
de emisiones Contable ! prevé hacerlo en los periodos Jul - Oct - Dic
y de ruido
ambiental L Departamento Reuniones directivas cada mes, a fin de evaluar el
co el sepaids gan d provision 'y Mensual Financiero y ; En” desembolso de los recursos financieros para sus
control de recursos, de cada direccion ejecucion =
Contable actividades.

Perspectiva del Cliente

Factor Critico de Exito: Satisfaccién al Cliente
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Avance
Rrmc Acciones de Mejora . je (9 . " . A
Objetivos Vel Frecuencia | Responsable | Estado Porcentaje (%) Comentarios de "En ejecucion
Corporativa
20 | 40 | 60 | 80 | 100
De acuerdo a la base de datos la fuerza de ventas,
- Departamento En trata de concretar reuniones claves para la
Aumentar actividades en ventas Mensual ) . L X Iy .
Comercial ejecucion presentacion del servicio, con los departamentos de
compras y HES
Usar la Se ha iniciado con las visitas preventa a los
estrategia de | Colocar material p.o.p. dirigido clientes, y se aprovecha a entregar material p.o.p a
- s . - Departamento En p . - .
penetracion | principalmente a los potenciales Periédico —— eiecucion X los posibles clientes, por ejemplo: tent card, flyers,
del mercado | clientes del sector hidrocarburifero ) afiches, etc., seguira implantando de manera
progresiva
Entregar de brochures en sitios de ey En a
o Mensual Departamento : o X Se los entrega a través de la fuerza de ventas
alto trafico ; ejecucion
Comercial
A través de encuestas rapidas del servicio de
monitoreo de emisiones a los clientes, se ha
iniciado a retroalimentar nuevamente a los clientes
Conservar y reforzar la posicion del Departamento En Qe () CITEss) esEs (B e [SOHEe itk
it e A ek Semestral S — ejecucion X acreditada para el servicio de emisiones, el efecto
Sostener que se espera generar es que los clientes se
como sientan respaldados por un proveedor con
producto estandares de calidad. Se prevé una re-evaluacion
estrella el en el periodo Oct-Dic
servi_cio de Se ha realizado brochures, que se estan
monitoreo Potenciar el servicio como fortaleza e En repartiendo en las areas de HES y compras en el
amb!erltal de | competitiva en la empresa (tacticas Mensual é)omercial e X segmento hidrocarburifero, se ha tenido éxito pues
emisiones de impulsién adecuados) ! han llamado a cotizar servicio para PDVSA y Andes
gaseosas de Petroleum.
fuentes fijas ) - ) ~
L Se mantiene los mismos precios de hace 2 afios,
de combustion " Departamento En ’ .
Mantener los precios Anual ol AT X |siendo $175,00 para los monitoreos locales y
) $500,00 para los ubicados fuera de la ciudad.
AvTETEr cl el R VER S YEETE! Departamento En X Se ha conseguido un nuevo cliente, ubicado en el
Comercial ejecucion sector hidrocarburifero Petrex
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Avance
it i j g j 9 g 2 N
Objetivos Accggs;;::ﬁl\\/l/gjora Frecuencia | Responsable | Estado Porcentaje (%) Comentarios de "En ejecucion
20 | 40 | 60 | 80 | 100
Fomentar el Debido a la buena relaciéon comercial con el cliente,
crecimiento | Potenciar la venta de este servicio Mensual Departamento En X Sinopec ha aumentado el alcance de contratacion
del monitoreo | (tacticas de impulsion adecuados) Comercial ejecucion para realizar el monitoreo de ruido en los Rigs que
de ruido hoy opera
ambiental, Se fij6 el precio para el monitoreo de ruido
para que se " . L ambiental, en $100,00 para los proyectos locales y
conviertaen | Fiar el_ precio, en funcion de la Anual Departamgnto . - L, X $650,00 para los ubicados fuera de la ciudad, como
duct estrategia de descreme Comercial ejecucion - -
proaucto valor agregado se incluye la elaboracién del mapa
estrella de ruido.

. Determinar él o los motivos mas et n 8
Realizar y b Preliminarmente con los estudios realizados,
ejecutar un I EORETIES [pEE GLE, 06 [EhiE inicialmente se ha determinado que se debe
rJo rama de COTHNIEGR 1) {OEEEReE [Saeiios Semestral DIl 2 T En X rofundizar el tiempo/entrega de Iosqre ortes a los

RIOGIAI: proveer al cliente el valor que espera Comercial ejecucion [ : 2 9 P
fidelizacién de L clientes, sin embargo, se debe seguir con las
: del servicio y superar sus : . .

clientes expectativas dia a dia evaluaciones en el periodo Oct.-Dic.
Perspectiva del Proceso Interno
Factor Critico de Exito: Planificacion Estratégica

Avance
Ryt i j R J 9 A A TAR
Objetivos Accggrep)sotzaeﬁl\\/llgjora Frecuencia Responsable Estado Porcentaje (%) Comentarios de "En ejecucion
20 | 40 | 60 | 80 | 100
orer cepeeitad | prantcar adecuadamente s coyme |, e
dificiles, basados en Elrig?g;o;tis Z':gfg%irucfgr? (G ENEE '—:riﬁg?]';g% ejecucion i ejecuta un plan de monitoreos y de emision de
la estadistica de ' ! informes més simplificado y rapido, con lo que
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acontecimientos se cumple los plazos acordados y con menos
pasados recursos
Cambiar la flota de vehiculos de la empresa, se
GG y Asesor En verifica que los vehiculos ya cumplieron su vida
Buscar oportunidades de mejora Mensual Técnico y Al X util y ya no son idéneos para utilizarlos en los
Financiero ! monitoreos, el Dpto. de Finanzas en conjunto
con la GG, buscaran fuentes de financiamiento
GG, Asesor
_Dgsarrollar plElES Gls  SRel 'I_'ecnlt;o y Reformulacion de plazos en los procedimientos
LT, ERIEEIES [fEE GO 15 Mensual LIS S0 En X de ofertas contratos, en las reuniones
actividades sean interrelacionadas Direccion ejecucion ; y an
- L ; gerenciales, se planteara nuevos planes
y competitivas Administrativa,
Técnica y Calidad
Factor Critico de Exito: Cumplimiento de Procedimientos
Avance
— Acciones de Mejora ; je (9 - o . P
Objetivos Me Frecuencia Responsable Estado Porcentaje (%) Comentarios de "En ejecucion
Corporativa
20 | 40 | 60 | 80 | 100
Se da seguimiento semanal en las reuniones de
Dar seguimiento semanal en las En planificacion a los informes solicitados, sin
reuniones de planificacién, acerca del Semanal Direccién Técnica f 02 X embargo, se verifica que no se comunica totalmente
Aumentar los : . ejecucion . 0 . o
¢ avance de los informes solicitados y a tiempo, qué clientes lo necesitan, la solucion es
informes
mayor control
entregados en z = :
el tiempo Se gener6 un procedimiento, donde se menciona
establecido | Proponer en los procedimientos Biessn Tt En los plazos para la custodia de documentos, seglin
generales plazos para la custodia del Semestral - ; ) i X la cadena de valor, sin embargo, se verifica que ain
: y Administrativa ejecucion : -
documento en sus diferentes fases no es totalmente cumplido por todos los analistas
de la empresa
Garantizar la | Garantizar la calidad de ensayos con En Se realiza segun el plan los planes de calibracion
calidad de los | el correcto funcionamiento de Anual Direccién Técnica At X con gases patrén, materiales de referencia, de
ensayos y equipos 1 acuerdo, al procedimiento correspondiente
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Avance
— Acciones de Mejora " je (9 - o . P
Objetivos Vel Frecuencia | Responsable | Estado Porcentaje (%) Comentarios de "En ejecucion
Corporativa
20 | 40 | 60 | 80 | 100
resultados Ejecutar del Plan de Calibraciéon / En
Verificacion 'y Mantenimiento de Mensual Direccién Técnica o X Segun el programa, se lo hace mensualmente
equipos 1
Desarrollar la  sistematica para Se reformul6 el procedimiento actual, y se agregd
asegurar la obtencion de los S Departamento En X ciertas caracteristicas que se debe solicitar antes
requisitos técnicos y de calidad que Comercial ejecucion del servicio a prestar, se volvera a revisar el
se requiera del cliente procedimiento al semestre
. Se formul6 plazos para la emision de ofertas,
. PEED adegu_a}damente l9e clizae Departamento En diferenciados bajo diferentes caracteristicas, los
Sy oe el 2 Sl ol opoesEe e Comercial ejecucion 8 mismos que se volveran a revisarlos en el otro
tiempos de | técnicas-econdmicas y contratos ) a
= semestre
elaboracion Direccion
de ofertas . h . - " .
y Evglgar semanalmentg,_ = Administrativa y En Se analizan las ofertas recibidas, para verificar si se
contratos solicitudes de ofertas recibidas por Semanal DETEETET SEaE X SRR QI UEERE
los posibles clientes p 2 ] P p
Comercial
= EEEET Previo a las reuniones de planificacion se analizan
Evaluar semanalmente, los contratos Administrativa y En planttic
Semanal ; " X todas las semanas las solicitudes de oferta
despachados Departamento ejecucion
: aceptados
Comercial

Perspectiva de Conocimiento y Aprendizaje

Factor Critico de Exito: Capacitacion — Especializacion y Motivacion
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Objetivos

Acciones de Mejora
Corporativa

Frecuencia

Responsable

Estado

Avance
Porcentaje (%)

20

40 | 60 | 80

100

Comentarios de “En ejecucion”

Adquirir y
capacitar sobre
una nueva
plataforma
tecnoldgica de
software

Consultar las nuevas tendencias de
innovacién

Anual

Sistemas

En
ejecucion

El Dpto. de Sistemas lidera la adquisicion de una
nueva plataforma tecnoldgica, ha obtenido varias
propuestas, pero la mas que se ajusta a las
necesidades de la empresa es el sistema
informéatico Memory Figaro - Rutas, sobre la cual
han empezado con los consultores a adaptar el
software al proceso

Procesos de levantamiento de

bases histéricas

Anual

Sistemas

En
ejecucion

Con el plan de integrarse a la nueva plataforma,
de manera ordenada e integra, es necesario
actualizar todos los mdédulos del sistema que
presenta informacién inconclusa.

Revisar los manuales de

procedimientos.

Anual

Sistemas

En
ejecucion

El Dpto. de Sistemas ha solicitado y entrevistado
a los actores de cada proceso para realizar un
manual de las actividades, que se ajuste a lo que
se desea que la nueva plataforma produzca

Incrementar el
namero de
parametros
acreditados

Desarrollar el procedimiento
especifico para la ejecucion de este
ensayo

Bianual

Direccién Técnica

En
ejecucion

El estudio podria quedarse suspendido, por el
inconveniente del gas patron, sin embargo, la
direccion técnica ha pretendido avanzar en otros
estudios en referencias desde el mes de marzo
pero no se ha concretado adn.

Adquirir suministros y materiales de
referencia, para los ensayos a
acreditarse

Bianual

Direccién Técnica

En
ejecucion

Se identific6 complicaciones, para adquirir el gas
patrén de referencia para el parametro de NO2,
puesto que el estudio de validacion del método se
lo inicié en base a 20ppm, y no se consigue con
estas caracteristicas en el pais; la posible
solucién vendria de la mano de uno de nuestro
proveedores Indura que ofrecié realizar una
importacion con este gas de referencia, que no se
ha podido cumplir en mayo, pero se prevé
ejecutarlo en octubre.

Difundir la
estrategia
empresarial y la
cultura

Dar a conocer la estrategia
empresarial a seguir, dentro de la
organizacion

Anual

GG - Asesor
Técnico y
Financiero y
RRHH

En
ejecucion

Al no estar presente todo el personal, en cuanto
al técnico, porque los analistas se encontraban
en monitoreo, se pretende realizar otra charla
enfocado a este grupo
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Avance
I Acciones de Mejora : je (9 : = : S2
Objetivos Vel Frecuencia | Responsable | Estado Porcentaje (%) Comentarios de "En ejecucion
Corporativa
20 | 40 | 60 | 80 | 100
organizacional en Difundir la cultura organizacional, y El resultado, ha sido la captacién de la cultura
la empresa ——— T o filosofia Syl RRHH ‘ En_' X orgamzacmnal. pero es necesario promover'las
. ejecucion acciones mencionada para mejorar el clima
empresarial de la empresa -
Producto de la primera evaluacion, se identifico
que se requiere promover acciones para mejorar
el clima laboral a través de la transformacion
En organizacional, por ejemplo: crear una relacion
Evaluar el clima laboral Semestral RRHH eiecuCion X mediante el trabajo en equipos, crear valor por
) medio de la comunicacién, escuchar, crear
liderazgo para lograr objetivos comunes, etc.
Acciones a ejecutarse en el periodo Octubre -
Diciembre
Se acaba de vincular la suplente de calidad. La
c i | Inscribir a la suplente del DC, para A Direccién de En X ejecucion de esta actividad, se concretara en el
CMPIKCONIE la formacion en auditorias internas Calidad ejecucion mes de Septiembre debido a que existe cupo
) P! q p
programa anual para ese mes.
de formacién, - -
para el area de | Difundir. el contenido la norma v el Se verifica que no todo el personal operativo
lidad : : y Direccién de En (analistas) pueden estar presentes en las charlas
calidal manual de calidad a toda la Semestral ; . L X e -
p——— Calidad ejecucion de difusion, la solucién es armar grupos de
P difusion.
El programa de formaci6én de cursos se ha
. . cumplido en el mes de Abril sélo con lo
ASEQ““’"F la ST A IS, YO8 relacionado a cursos de seguridad industrial, en
competencia del | en temas relacionados con el area . A ;
P P - e cuanto a los demés temas vinculados con el area
personal técnico, | técnica, por ejemplo: procedimientos . I En e : -
- o L Anual Direccién Técnica . ” X técnica se los ha cubierto internamente en un
mediante el especificos de ensayo de emisiones ejecucion 40%, sin embargo falta completar la
programa an Ul gaseosas y AGIE ‘amb!ental, S prog’ramacién anual con cursos externos que se
de formacion de equipos, seguridad industrial. L - .
cubriran en el periodo Junio / Octubre vy
Diciembre
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Objetivos

Acciones de Mejora

Avance
Porcentaje (%)

. Frecuencia Responsable Estado Comentarios de "En ejecucion”
Corporativa
20 | 40 | 60 | 80 | 100
Generar cursos para el nuevo El programa de formacién para el personal del
personal que ingresa al é&rea area técnica, a lo que va del afio ya se ha
técnica, en temas como E cumplido con las capacitaciones generadas en el
procedimientos  especificos  de Anual Direccién Técnica ejecucion X mes de Abril y Junio llegando a abarcar asi el

calibracion, validacion de métodos
analiticos, incertidumbre de la
medida, gestién de equipos.

25% del programa,. El cumplimiento de las
siguientes capacitaciones se las ejecutara en el
periodo de Julio y Octubre - Diciembre.

Elaborado por el Autor
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En cuanto a las actividades programadas que llegan a ser el 27% del total de
acciones del plan, son aquellas que no se han iniciado a implantarse, pero que

cuentan con una fecha estimada para empezar con su ejecucion.

De estas, cerca del 69% se las ha programado para realizarlas combinadamente,
durante el ultimo trimestre el 23% y en el mes de diciembre el 46%, pues se
asume que, la temporada baja esta situada en el Gltimo mes del afio, debido a
gue por disposiciones de los organismos de control, los reportes locales y del
sector hidrocarburifero se deben presentar hasta el mes de noviembre de cada

afo y por tanto, se prevé aprovechar este periodo.

Los meses en los que se iniciara la ejecucién de cada una de las actividades

programadas se las detallan en la Tabla 23.
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4 CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

El Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., al tratarse como una pequefia
empresa, el manejo directivo de ha sido empirico, puesto que no se ha hecho
uso de la estrategia y su planificacion para la toma acertada de decisiones
caracterizados por la ambigiedad y la incertidumbre. La falta de adopcién de
los direccionamientos estratégicos, ha provocado que no se pueda plasmar y
comunicar las decisiones estratégicas, conocer la ventaja competitiva, lo que
se desea para el futuro y con qué estrategias alcanzarlas. Sin embargo, se
puede considerar que la empresa se ha mantenido en el mercado durante
estos 15 afos de vida institucional, debido principalmente a la experiencia de
los propietarios en el tema ambiental, que conforman la alta gerencia de la
empresa «Gerencia y Presidencia», que hoy por hoy, se ha ido consolidando

el mercado.

El diagndstico y analisis de los entornos externo e interno, ha sido sumamente
productivo, pues reunir basta informacion desde el aspecto externo que cubre
los elementos generales y especificos, asi como el aspecto interno con
elementos de estudio al interior de la empresa, han servido para converger, en
conceptos claves de andlisis y establecimiento de la estrategia para la
empresa. Se ha descrito este diagndstico en términos de condicion como

oportunidad y amenaza o fortaleza y debilidad.

Dentro del entorno general, se evalla que lo mas importante son las normas
legales generadas y fomentadas al cuidado ambiental, para ello se deberan
realizar monitoreos ambientales como manera de controlar periddicamente las
emanaciones al aire y ruido, por tanto, se convierten en oportunidades,

mientras que en contraste estdn el desinterés y la falta de regulacion
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gubernamental para el cumplimiento de estas leyes que se convierten en

amenazas.

Ya, en ambito mas cercano a la empresa, pero en el aspecto externo mismo,
el analisis del entorno especifico, denota que existen varias oportunidades en
base al modelo de las cinco fuerza del Michael Porter, en cambio la amenaza
mas recurrente en este modelo es el precio, ya sea desde el punto de vista de

clientes, proveedores, como la rivalidad entre competidores.

Si nos introducimos a la empresa, este analisis en cambio nos brindara
connotaciones de fortalezas y debilidades, consolidando la informacion, la
fortaleza mas pronunciada es el desarrollo y mantenimiento del sistema de
calidad bajo la Norma INEN/ISO IEC 17025:2006 en todas las lineas tanto
tangibles como intangibles, mientras que, la debilidad mas sonada ha sido
alrededor del &rea administrativa, al no poseer el aporte de un plan financiero,
inexistencia de un esquema organizativo que vaya acorde a la coyuntura, falta

del direccionamiento empresarial y la ausencia de un departamento comercial.

La connotacién esencial se deriva del andlisis de clientes potenciales, ya que
muestra el segmento prospero al que la empresa puede empezar a aplicar las
estrategias competitivas a desarrollarse, siendo el sector hidrocarburifero
aquel segmento con mayor horizonte a cubrir, no es nuevo y representa
actualmente el 60% de facturacion.

El objetivo del analisis es que proporciond, la base para desarrollar las

estrategias a tomar.

Es muy importante que la empresa conozca la ventaja competitiva ya que a
través de la aplicacion de las estrategias de cartera, se identificaron cémo
potenciar los servicios, qué estrategia utilizar para cada uno de ellos y en qué

mercado actuar; detalladamente se obtuvo que:
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La Matriz de Crecimiento — Participacion del Boston Consulting Group,
muestra la participacion relativa en el mercado de servicios ambientales frente
a su principal competidor Fygempa siendo apenas del 0,53 y 0,44%, y también
la tasa de crecimiento de las dos lineas principales del negocio con un
incremento del 138% para emisiones y del 36% para ruido, ademas el analisis
determina que, el producto estrella de la empresa es el servicio de monitoreo
de emisiones gaseosas de fuentes fijas de combustion para ello la estrategia a
seguir es de sostenimiento de precio, y como producto interrogante el servicio
de ruido ambiental que si se lo impulsa adecuadamente podria llegar a ser un

producto estrella, la estrategia a seguir para este producto es la de descreme.

La Matriz de Direccion del Crecimiento de Ansoff, establece las oportunidades
de crecimiento del negocio a través de la estrategia de penetracién del
mercado que se traduce en la prestacion de los servicios actuales en el
segmento de mercado del sector hidrocarburifero, puesto que es prometedor
en cuanto al nimero de clientes horizonte por cubrir con cerca del 92% y nivel
de facturacion que estos nuevos clientes proveeran a la empresa superando
su porcentaje actual del 60%, la aplicacion de esta estrategia es de bajo
riesgo, pues ya se conoce al mercado y se tiene experiencia con los servicios

que se presta.

El desarrollo de la ventaja competitiva viene de la mano mediante uso del
analisis de las estrategias genéricas de Porter, a través de la estrategia de
enfoque por diferenciacion, Chemeng se concentrard, competird e invertira
esfuerzos con énfasis en este segmento, al igual que la estrategia de
penetracion, el mercado ya se lo conoce y los servicios que maneja la
empresa también, por tanto, la empresa no operara en un mercado donde
reine la incertidumbre, en la que pretendera diferenciarse y obtener ventajas
sobre sus principales competidores. Mediante la cadena valor de la Figura 26,
la empresa puede ir afiadiendo valor, identificando e intensificando las fuentes

de la ventaja competitiva.
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El disefio del modelo de gestion estratégica para Chemeng se basa en la
redefinicion de la estructura organizativa, que se ajusta a las necesidades
actuales en las que se desenvuelve la empresa en el mercado competitivo,
pues, se deja el enfoque basado en ser un laboratorio ambiental y pasa a
convertirse en una unidad de negocios integrada. En las direcciones de
calidad y técnica, se ha mantenido su estructura pues se desenvuelve acorde
a lo que exige la norma de calidad, sin embargo, el cambio viene
fundamentando la estructuracion de la direccion administrativa que se redefine
como tal, compuesta basicamente por tres departamentos, los cuales bajo su
ambito de accion, gestionaran las diversas estrategias para alcanzar los
objetivos propuestos en el plan de accion de la empresa. Indudablemente,
esta redefinicion tendra repercusiones positivas, contribuyendo con dinamismo
al interior de la empresa, pues no solamente se trata de establecer funciones y
actividades con el recurso humano, sino que se trata de atraccion,

mantenimiento, motivacion y desarrollo de los empleados.

Tener metas estratégicas como mision, vision, valores corporativos y objetivos
es muy importante para el Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda., pues la
difusion de estas metas y las estrategias a seguir, muestra un claro mensaje a
los empleados, para que se trabaje de forma congruente hacia la consecucion
de un mismo fin, por ende, la alta gerencia y los directivos de la empresa, en
unidad de aporte con los empleados, establecieron la filosofia de la empresa,

mismas que se mencionan en el capitulo 3, seccion 3.3.2 del presente estudio.

Para plasmar el modelo de gestidon estratégica, es necesario la puesta en
marcha de un plan de accion, que son el conjunto de actividades a realizarse
para la consecucion de los objetivos propuestos, basados en indicadores y
metas a seguir. Las actividades planteadas a ejecutarse en Chemeng son
simples, especificas, realistas y alcanzables, cuenta con un lider ya sea de
una direccion o departamento en especifico para su ejecucion e implantacion,

en funcion, de la frecuencia y plazos propuestos.
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La medicion de resultados, se lo realiz6 a través del monitoreo y control de los
resultados obtenidos en la fase de transicion de ciertas actividades que se
implantaron enseguida en la empresa, desde la conclusion del modelo
planteado. El grado de avance de las actividades en ejecucién llega al 73%,
del total de acciones del plan, mismas que se muestran en la Tabla 24,
desglosandose de la siguiente forma:

39% corresponde al 20% ejecutado

42% corresponde al 40% ejecutado

11% corresponde al 11% ejecutado

8% corresponde al 100% ejecutado

Las actividades programadas aun no ejecutadas pero que cuentan con plazos
para iniciarse, se describe en la Tabla 22 y que corresponde el 27% del total
de acciones, estas se segregan en los siguientes periodos de implantacion:
23% se implanta en el mes de agosto

46% se implanta en el mes de diciembre

8% se implanta en el periodo de julio-septiembre

23% se implanta en el periodo de octubre-diciembre

La evaluacion de las actividades en ejecucion, se concluye que es positiva
puesto que son alcanzables y realizables, sin embargo, se deberd seguir
ejecutando control y seguimiento, a fin de determinar a tiempo, si la estrategia

necesita una redefinicién de acciones.

Con la implantacion del modelo de gestién estratégica en el departamento
administrativo del Grupo Consultor Chemeng Cia. Ltda. se concluye que el
modelo contribuye a su crecimiento, a ser rentable, al sostenimiento y
desarrollo eficaz de la empresa, ya que precisa los mecanismos para alcanzar
el cumplimiento de la mision y vision propuestos, se describen las estrategias
gue conseguiran los objetivos, para medirlo se tendran indicadores y metas, y

para obtenerlo acciones de mejora; se integraran todos los niveles de la



160

organizacion, que se focalizaran y se alinearan hacia un mismo fin; por lo tanto

se aprueba la hipétesis planteada.

4.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda la revision frecuente del andlisis externo e interno, a fin de
contar con una base actualizada, que se ajuste a la realidad del entorno en el
gue se desenvuelve la empresa, para que por medio del aprovechamiento de
las oportunidades y fortalezas, enfrenten las amenazas del entorno y

disminuyan las debilidades.

Se debe, difundir de manera constante e incluirla como parte de la cultura
organizacional, a las metas estratégicas (mision, visién, valores, objetivos y
estrategias a seguir), puesto que proporcionara a la empresa el valor
intangible, que es la identificacion que necesita para diferenciarse en el

mercado en el que compite.

Es importante, el sostenimiento de las estrategias competitivas planteadas,
porque estas fundamentan el modo en que la empresa se posicionara para
crear valor a sus clientes de forma distinta a la de sus competidores, le
permitird ganar participacion de mercado, y lo mas importante diferenciarse en
él. Ya se ha escogido con qué productos, estrategias y en qué segmento

penetrarse, por tanto, hay que ejecutarlas.

Es imprescindible, mantener la nueva forma organizativa, pues el énfasis que
se ha puesto en la estructuracion de la direccion administrativa, es importante,
puesto que es desde aqui donde se analizan, plantean y se concretan los
planes futuros en la organizacién; ademas la alta gerencia lidera esta

direccion.
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Se recomienda, seguir con el desarrollo e implantacion del modelo en la
empresa, puesto que este modelo, se convierte en una herramienta critica
para comunicar valores, metas, estrategias, acciones y detalles, que soélo la
puesta en marcha, da, los pardmetros para seguir adelante o redefinir el

enfoque en esta empresa.

Es necesario, mantener la estructura mediante el cual se presenta el plan de
accion bajo las diferentes perspectivas de conocimiento y aprendizaje -
proceso interno - cliente - y - financiero, ya que este andamiaje, toca puntos
claves de desarrollo y preferente atencion en la empresa, desde el punto de

vista de capacitacion, cadena de valor, clientes y finanzas.

Se debe, mantener vivo el plan de accién, ya que es un documento viviente, a
medida que se vaya controlando y evaluando de forma periddica los
resultados de su implantacion, mediante las personas responsables,
encontrardn muy a menudo la necesidad de definir nuevas acciones y hacer
ajustes, los mismos que deben hacérselos de manera muy cuidadosa, con una
buena razén de sustento, a fin que no se desligue de la consecucién de los

objetivos.
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GLOSARIO

. Ambiguedad.- “que puede admitir distintas interpretaciones, que es incierto y
dudoso” (Real Academia Espafiola, 2007, pag. 32).

. Andlisis de costo/beneficio.- “es el método de llegar a decisiones
economicas mediante la comparacion de los costos de hacer algo con sus
beneficios, implica algin costo o beneficio para el cual no hay precio de
mercado o que debido a una externalidad no se refleja totalmente en el precio
de mercado” (Bishop, 2010, pag. 28).

. Claves para el éxito.- “indicadores de rendimiento” (Palao & Gomez, 2009,
pag. 47).

Connotacion.- “ademas de su significado propio o especifico, agregarle otro
secundario y subjetivo por su asociacion con otras ideas” (Real Academia
Espafiola, 2007, pag. 163).

. Cultura organizacional.- “es el patrén basico de supuestos valores y
creencias comunes que se consideran como la forma correcta de pensar y de
actuar con respecto a los problemas y las oportunidades que tiene la
empresa” (Palao & Gémez, 2009, pag. 96).

Diagndéstico.- “es la etapa del proceso de gestion estratégica en la que se
investigan las amenazas y oportunidades del entorno, y las fuerzas y
debilidades de la empresa o grupo” (Fernandez, 1991, pag. 225).

Direccion.- “la forma en que el programa del disefio de una organizacion es
dirigido, controlado, organizado, manejado y administrado con diversas
politicas y procedimientos” (Stanford, 2010, pag. 308).

Disefo.- “es generar, desarrollar y examinar posible caminos de accion. Esta
etapa necesita procedimientos para comprender bien el problema o la
oportunidad, encontrar soluciones y analizarlas para ver si son factibles”
(Fernandez, 1991, pag. 49).

Eficacia.- “es la adecuada utilizacién de los recursos del negocio en términos

de la distincién con la cual el cliente mira el negocio, y lo diferencia de otros
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en el mismo mercado. Pero esta diferenciacion debe darse en términos de
valor” (Camara de Comercio de Quito, 2012, pag. 38).

10. Eficiencia.- “esta medida en términos de valor. Esto es, el valor utilizado por
la empresa en la generacion de un producto o la realizacién de un servicio, y
por el valor que el cliente reconoce y paga a la empresa” (Camara de
Comercio de Quito, 2012, pag. 38).

11.Empirico.- “supone la supremacia de la experiencia y de la percepcion
producto de los sentidos en lo que respecta a conocimiento y formacién de las
ideas y conceptos” (Diccionario ABC).

12.Entorno.- “area que rodea a la empresa en el que desarrolla su actividad. De
este modo, la empresa puede considerarse como un sistema abierto al medio
en el que se desenvuelve, en el que influye y recibe influencias” (Palao &
Gbmez, 2009, pag. 101).

13. Estrategia Competitiva.- “es cuando las empresas de éxito se esfuerzan por
desarrollar bases para lograr una ventaja competitiva, ventaja que pueda
consistir en un liderazgo en costes y/ en diferenciacion, sea especializandose
en un reducido segmento de mercado o abarcando un sector de actividad
concreto con un alcance amplio” (Martinez & Milla, 2005, pags. 14-15).

14.Estrategia.- “explica qué es lo que se tiene que hacer para alcanzar ciertas
metas” (Palao & Gomez, 2009, pag. 100).

15. Estructura.- “disposicion y orden de las partes, dentro de un todo” (Palao &
Gobmez, 2009, pag. 101).

16.Gestion.- “se define por Fayol como prever, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. Gestion es la concrecion de diligencias conducentes al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera. Actualmente, las funciones de la gestion
suelen reducirse a cuatro (planificar, organizar, dirigir y controlar), estas
cuatro funciones engloban las cinco de Fayol” (Fernandez, 1991, pag. 56).

17.Herramienta.- “instrumento que sirve para algun proposito especifico” (Palao
& Gbmez, 2009, pag. 69).

18.Misioén.- “es una frase precisa, que pretende demostrar la razén de la

existencia del negocio, el propoésito basico hacia el que apuntan sus
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actividades y los valores que guian las actividades de sus empleados”
(Cémara de Comercio de Quito, 2012, pag. 31).

19. Modelo.- “un modelo hace referencia al arquetipo que por sus caracteristicas
idoneas, es susceptible de imitacion o reproduccion” (Palao & Gémez, 2009,
pag. 22).

20.Objetivos.- “metas o logros que se pretende alcanzar en una empresa y cuya
medida de consecucion sirve para valorar el rendimiento alcanzado” (Palao &
Gbmez, 2009, pag. 47).

21.Oportunidad.- “es la posibilidad conveniente de lograr una transformacion,
gue implica la factibilidad de su produccién, de acuerdo con un determinado
objetivo” (Palao & Gomez, 2009, pag. 67).

22.Plan.- “escrito en que sumariamente se detallan los pasos que se daran para
conseguir un objetivo determinado” (Palao & Gémez, 2009, pag. 100).

23.Planificaciéon estratégica.- “es el establecimiento de la vision, la mision, las
metas y la direccidon que seguira la organizacién en un determinado periodo”
(Palao & Gémez, 2009, pag. 69).

24.Planificar.- “pensar antes de actuar, con método, de manera sistematica;
explicar posibilidades y analizar sus ventajas y desventajas; proponerse
objetivos y proyectarse hacia el futuro” (Palao & Gomez, 2009, pag. 22).

25.Presupuesto.- “documento financiero en el que se refleja el conjunto de
gastos que se pretenden realizar durante un periodo determinado y el detalle
de los ingresos que se prevén obtener para su financiacion” (Palao & Gomez,
2009, pag. 87).

26.Programa.- “conjunto ordenado de actividades que se piensa realizar” (Real
Academia Espafiola, 2007, pag. 571).

27.Prospectiva.- “es la ciencia que estudia el futuro para poder comprenderla e
influir sobre éI” (Palao & Gomez, 2009, pag. 23).

28. Transicion.- “situacion o estado intermedio entre uno antiguo o pasado y otro
nuevo, al que se llega tras un cambio” (Real Academia Espafiola, 2007, pag.
705).

29.Ventaja Competitiva.- “es la condicién favorable que obtienen las empresas

al realizar actividades de manera mas eficiente que sus competidores, lo que
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se refleja en un costo inferior o realizarlas de una forma peculiar que les
permite crear una mayor valorizacién del producto para los compradores y
obtener mas precio” (Palao & Gémez, 2009, pag. 60).

30.Vision.- “es una frase concisa que describe las metas de mediano y largo
plazo. La Vision es ‘externa’ orientada al mercado y deberia expresar con
buen impacto como quiere la organizacion ser percibida por el mundo”
(Cémara de Comercio de Quito, 2012, pag. 31).

31.Ventaja Comparativa.- “aquella habilidad, recurso, conocimiento, atributos,
etc., de que dispone una empresa, de la que carecen sus competidores y que
hace posible la obtencion de unos rendimientos superiores a estos” (Bishop,
2010, pag. 328).
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ANEXO A - Laboratorios Acreditados de Emisiones Gaseosas
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- Ing. lan Narvaez T
AMBIGEST  GESTION | OAE LE 2C 06- : .
1| AMBIENTAL CiA. LTDA 002 Ing. Fausto (02)2465377 | Quito
Villavicencio
CENTRO DE SERVICIOS br. Manuel Corrales
AMBIENTALES Y | OAE LE 2C 04- ' .
2 QUIMICOS CESAQ - 001 Svajﬁsalhgﬂrgﬁé (02)2991712 Quito
PUCE y
CORPORACION DE
LABORATORIOS OAE LE 2C 05- Sr. Pablo Gordon .
3 | AMBIENTALES 005 Quim. Miguel Maliza | 02259 9280 Quito
CORPLABEC S.A.
LABORATORIO ABRUS | OAE LE 2C 07- — .
4 CiA LTDA 001 Ing. Ivan Lopez (02)2820189 Quito
LABORATORIO AFH | OAE LE 2C 05- .
5 SERVICES 009 Ing. Gustavo Flores (02)2806519 Quito
LABORATORIO
6 | CALIDAD AMBIENTAL | OAE LE C 10-002 | Ing. Diana Fabara (02)2502975 Quito
CYAMBIENTE CIA. LTDA
LABORATORIO OAE LE 2C 06- - _
7 CENERIN 007 Ing. José Pefia (02)2415067 Quito
LABORATORIO DE
g | ANALISIS AMBIENTAL E | OAE LE 2C 06- | Dr. Luis Erazo (03)2968912 | .o
INSPECCION LAB- 008 Dra. Nancy Veloz ext 160
CESTTA
Ing. Lucia
LABORATORIO DEL
9 | GRUPO CONSULTOR | QABLEZEOS: | Montenegro (02)2546230 |  Quito
CHEMENG CIA. LTDA —_ 9.
Montenegro
LABORATORIO DPEC,
UNIVERSIDAD OAE LE 2C 06- | Ing. César Alvarado .
10 | cENTRAL DEL 010 Ing. Ana Machado (02)2904794 Quito
ECUADOR
LABORATORIO OAE LE 2C 06- | Ing. Consuelo _
11 | EISMASTER CiA. LTDA 001 Chavez (02)2464304 Quito




170

LABORATORIO . . .
12 ELICROM CiA. LTDA. OAE LE C 10-010 | Ing. Jaime Pineda (04)2282007 | Guayaquil
LABORATORIO Ing. Victor Hugo
FIGEMPA - OAE LE 2C 06- ) .
13 UNIVERSIDAD 011 g?rgd:;iel Covallos (02)2550588 Quito
CENTRAL '
Sra. Sabine Hettler
LABORATORIO OAE LE 2C 05- . .
14 GRUENTEC CiA. LTDA. 008 Ing. Santiago (02)2040085 Quito
Cadena
LABORATORIO LAB- | OAE LE 2C 06- | Lcda. Amparo .
15 DMA 005 Jacome (02)2430572 Quito
LABORATORIO Ing. Margoth .
16 MARGOTH CIFUENTES OAE LE C 07-005 Cifuentes (02)2567892 Quito
LABORATORIO OSP,
FACULTAD DE OAE LE 1C 04- Dr. Carlos Calderon .
17| clENcIAS QuiMicAs U. 002 Dra. Jenny Mur (02)2502262 Quito
CENTRAL
LABORATORIO VGM&S Ing. Manuel .
L3 CIA. LTDA. SUSPENDIDO Valenzuela (02)2456831 Quito
PRODUCTOS Y
SERVICIOS OAE LE 2C 05- | Ing. Jenny Astudillo .
19 | INDUSTRIALES, CiA... 003 Ing. Francisco Torres | (042394800 | Guayaquil
LTDA. LAB-PSI

(OAE, 2012)
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CERTIFICADO
Ll\lA%h(gBRiEgFE:b DE CONTACTO CIUDAD
ACREDITACION
L | AMBIGEST GESTION OAE LE 2C 06- :29' :f‘;‘u';'t%“’aez T, | (02)2246537 Ouito
AMBIENTAL CIA. LTDA 002 9. Fausto 7
Villavicencio
CENTRO DE SERVICIOS
, | AMBIENTALES Y OAE LE 2C 04- E;s'\c"&;“ﬁ/'l gg”a'es (02)2299171 Quito
QUIMICOS CESAQ — 001 Wende Heroda 2
PUCE y
CORPORACION DE o i
3 | LABORATORIOS OAE LE 2C 05- Sr-_Pa 0 Gor 0“_ (02)2599280 |  Quito
AMBIENTALES 005 Quim. Miguel Maliza
CORPLABEC S.A.
4 | LABORATORIO ABRUS OAELE2CO7- | '\ oo (02)2282018 | (5
CIA. LTDA 001 9 P 9
LABORATORIO AFH OAE LE 2C 05- .
5 SERVICES 009 Ing. Gustavo Flores (02)2806519 Quito
LABORATORIO CALIDAD
6 | AMBIENTAL OAE LE C 10-002 | Ing. Diana Fabara (02)2502975 |  Quito
CYAMBIENTE CIA. LTDA
7 | LABORATORIO CENERIN % Ing. José Pefia (02)2415067 |  Quito
LABORATORIO DE .
g | ANALISIS AMBIENTAL E OAE LE 2C 06- | D' Luis Erazo (03)2968912 Riobamba
INSPECCION LAB- 008 Dra. Nancy veloz ext 160
CESTTA
Ing. Lucia
LABORATORIO DEL
9 | GRUPO CONSULTOR % Montenegro, (02)2546230 |  Quito
CHEMENG CIA. LTDA o Ing Gloria
Montenegro
LABORATORIO DPEC, .
10 | UNIVERSIDAD CENTRAL | QAELEZE0E: | g iﬁza,\rﬂggggg O | (022904794 | Quito
DEL ECUADOR 222 9-
11 | LABORATORIO OAE LE 2C 06- | Ing. Consuelo (02)2464304 | Quito
EISMASTER CIA. LTDA 001 Chavez
12 E?E?_'?STAOR'O ELICROM | 5AE LE € 10-010 | Ing. Jaime Pineda (04)2282007 | Guayaquil




NOMBRE DEL
LABORATORIO

CERTIFICADO

ACREDITACION

CONTACTO

Sra. Sabine Hettler
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TELEFONO

CIUDAD

LABORATORIO OAE LE 2C 05- . 02)2040085 .
13 | GRUENTEC CIA. LTDA. 008 Ing. Santiago (02) Quito
Cadena
Sra. Gladys
14 | LABORATORIO IPGM OAE LE C 10-015 | Cabascango, (02)2566268 Quito
Sr. Esteban Garcia
LABORATORIO ) Ing. Sergio 04)6013531 .
5| = e OAE LE C 10-012 Rodriguez (04) Guayaquil
16 | LABORATORIO LAGIN OAE LE 2C 05- | Ing. Katty Coral (02)2537728 Quito
ECUADOR 004 Dra. Lilian Godoy
LABORATORIO ) Ing. Margoth 02)2567892 .
17 | MARGOTH CIFUENTES | QAELEC07-005 | i ontes (02) Quito
LABORATORIO
FYGEMPA / OSP, OAE LE 1C 04- Dr. Carlos Calderon, (02)2502262 .
18 - = Quito
FACULTAD DE CIENCIAS 002 Dra. Jenny Mur
QUIMICAS U. CENTRAL
MASHI CONSULTORES ) Ing. Jorge Andrés 02)2521717 .
19 | |NDUSTRIALES OAE LE C 11-008 | 3" (02) Quito
PRODUCTOS Y
SERVICIOS OAE LE 2C 05- | Ing. Jenny Astudillo, 04)2394800 .
20 | |INDUSTRIALES, CiA. 003 Ing. Francisco Torres ©4) Guayaqui
LTDA. LAB-PSI

(OAE, 2012)
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. FORTALEZAS DEBILIDADES No.
F1 |indices de rentabilidad, aceptables El indice de liquidez y disponibilidad de fondos D1
al corto plazo, es malo.
F2 | Buen historial crediticio para financiarse. Lf"‘ facturacion de I_os servicios ambientales a D2
nivel local, se lo realiza anualmente.
F3 Sistema c_ontable preciso, que se ajusta a Altos costos en mano de obra directa D3
sus necesidades.
F4 | Mano de obra autorizada y cualificada Cortq . plazo para el pago de los equipos D4
adquiridos a sus proveedores.
F5 Equos de uIt|ma_t._e’cnolog|a que permiten Inexistencia de un presupuesto anual D5
exactitud en la medicion
F6 | Correcto funcionamiento de equipos Ingmstencna de_ un servicio financiero, solo D6
existe el operacional contable.
Plan de mantenimiento / verificacion vy isociacion d C | 5
F7 | calibracion, de equipos, patrones fisicos y Disociacion de comunicacion entre el area D7
- T .y - administrativa, contable y técnica
materiales auxiliares, vigente y aplicado
La subcontratacion de ensayos, se lo ejecuta| | No existe el disefio de wuna estructura
F8 |[solo con laboratorios acreditados bajo la| |organizacional integrada, que trabajen bajo un| D8
norma NTE-INEN ISO/IEC 17025:2006. mismo fin.
F9 Adeguadas |nstaI§C|9nes para realizar I.os No cuenta con una filosofia institucional D9
monitoreos, tanto in situ como del laboratorio.
F10 Utl|lza.CIOn. ,de todos los procedimientos para No conocen cudl es su ventaja competitiva D10
la realizacion de ensayos
F11 Proced_lmlentos vqlldados y desarrollados por No existe un modelo de gestién estratégica D11
el propio laboratorio
F12 | Aceptacion al cambio No se cuenta con planes de accién D12
F13 | El giro del negocio, esta claramente definido. Falta de planes de cuallflpa}mon'y capacitacion D13
para el departamento administrativo y contable.
No existen conflictos de interés, porque el .
) . . No se capacita constantemente al personal
F14 |laboratorio es independiente al momento de o ; D14
. administrativo / contable
ejecutar los ensayos.
Desatenciéon de los demas departamentos en la
F15 Resultados  confiables, imparciales, e | |empresa, porque no se facilita recursos D15
integros humanos y materiales para el desempefio
eficaz de estos.
F16 | Confidencialidad de la informacion g:lstsénde un departamento comercial 'y su D16
F17 | Existencia de declaraciones de salvaguardas
F18 | Personal cualificado
F19 | Cumplimiento de todas las leyes laborales.
Brindar un servicio de calidad a las
instituciones de caracter privado, que
F20 | contraten los servicios del Grupo Consultor
Chemeng Cia. Ltda., para el cumplimiento de
las normativas legales.
Consolidacién del manejo en el sistema de
F21 ) .
gestion de calidad en la empresa.
F22 Excelente reputacion de confianza y calidad
ante clientes y proveedores.




PERSPECTIVA EXTERNA
S %

No. | OPORTUNIDADES AMENAZAS No.

Mayor demanda del servicio, si las instancias
reguladoras monitorearan y controlaran el | | Control poco estricto en la aplicacion de las

01 ambito ambiental, exigiendo al regulado la | |leyes ambientales. Al
aplicacion de las normativas ambientales.
Mayor ndmero de clientes ubicados en el Falta_t de concientizaciéon de la contaminacién

02 ambiental en Ecuador por parte de todos los| A2

sector de la manufactura.
pobladores

Involucrarse hacia las nuevas tendencias que | |La realizacion de los monitoreos son
O3 |el sector de la mineria proponga en su| |considerados mas como obligacion, que por| A3
mercado. responsabilidad ambiental

Acceso a nuevos clientes, a través de la| | Estancamiento de la economia, principalmente
04 | divulgacion de los listados de laboratorios por | | en los sectores que la empresa brinda sus| A4
parte de las entidades de control. Servicios.

Impulso hacia el control y monitoreo de las | | La falta de dinamismo del sector petrolero,
O5 | emisiones al aire y ruido ambiental, por parte | | genera que se pierda clientes claves para la| A5
de las entidades regulatorias. empresa.

Falta de conocimiento y soporte técnico,
cuando las contrataciones se las realizan a

Existen barreras de entrada, que no permiten

06 |acceder tan faciimente el ingreso de la . . . A6
- través del sistema nacional de compras
competencia. o
publicas.
o7 Excelente relacion entre el cliente y la| | Desinterés en la inversion y gasto de proteccion A7
empresa. ambiental, por parte de las pymes.

Alta apreciacion del cliente, en cuanto a
conocimientos del laboratorio acerca de| | Desmesurada falta de control y regulacion por
08 | métodos y normativas ambientales, confianza | | parte de las entidades de control, ubicadas en | A8
y calidad de los resultados y puntualidad en | |laregion Sierray Costa.
la ejecucion del cronograma de monitoreos.

Desconocimiento de las empresas, acerca de

. . . - los sistemas de gestion ambiental, en cuanto
Amplias opciones, para brindar servicios en

09 : . tiene que ver, con el aporte que da el tener una | A9
el sector hidrocarburifero. certificacion ISO 14001 y el cumplimiento de
licencias ambientales.
010 Incremento de la cuota de mercado, en| |Alta volatilidad de pérdida de clientes, por un A10
segmentos potenciales. cambio en el precio.
Acceso a nuevos mercados, gue no han Falta de cumplimiento en los plazos previstos
011 |desarrollado la cultura de preservacion de P P P | All

medio ambiente para la entrega de informes técnicos.

- . - Mala percepcion del cliente, en cuanto a la
Mayor beneficio, ya que no existen servicios

012 h experiencia y conocimiento del personal | A12
sustitutos que mermen las ventas. A :
técnico, que ejecuta las labores en campo.
Dinamismo en el mercado, or la L . .
013 P Variacion de precios, hacia el alza. Al13

competitividad del sector

Falta de presencia como imagen de marca en

el sector hidrocarburifero. Ala
Altos costos en los equipos de mediciones. A15
No se cuenta en el sector con proveedores que AL6

entreguen productos a tiempo.

La innovacién de estos monitoreos depende
directamente del desarrollo de la tecnologia de | A17
estos equipos.

No existen productos sustitutos que se utilicen
para las realizaciones de los ensayos.

A18
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No. | OPORTUNIDADES AMENAZAS No.

Falta de hacer cumplir las leyes ambientales en
. ) A19
el pais, por parte de las entidades de control.

El precio es el factor determinante para las
contrataciones, dejandose atras factores a| A20
evaluarse como calidad del servicio.

Elaborado por el Autor
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Mayor beneficio, ya que no

existen servicios sustitutos

que mermen las ventas.

Alta apreciacion del cliente,

en cuanto a conocimientos

del

laboratorio acerca de

normativas
confianza vy

y

métodos

ambientales,

calidad de los resultados y
puntualidad en la ejecucién

del

de

cronograma

monitoreos.

Existen barreras de entrada,

que no permiten acceder tan
facilmente el ingreso de la

competencia.

Impulso hacia el control y
monitoreo de las emisiones

al aire y ruido ambiental, por

entidades

parte de las
regulatorias.
Amplias

para

opciones,

brindar servicios en el sector

hidrocarburifero.

Incremento de la cuota de

mercado,

segmentos

en

potenciales.

Mayor nimero de clientes

ubicados en el sector de la

manufactura.
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laboratorios

listados de

los

por parte de las entidades de

control.

Dinamismo en el mercado,

la competitividad del

por
sector

si las instancias reguladoras

Mayor demanda del servicio,
monitorearan y controlaran

ambiental,

ambito

el

la

regulado
de las normativas

exigiendo al

aplicacion
ambientales.

Excelente relacion entre el

cliente y la empresa.

Acceso a nuevos mercados,
que no han desarrollado la
cultura de preservacion de

medio ambiente.
Involucrarse

las

hacia

nuevas tendencias que el

la  mineria
proponga en su mercado.

de

sector
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Variacion

precios, hacia el

alza.

El precio es el

factor

determinante

para

las

contrataciones,

dejandose atras

factores

a

evaluarse como

calidad

del

servicio.
Falta

de

concientizacion

de

la

contaminacion
ambiental
Ecuador

en
por

parte de todos
los pobladores

Control

poco

en

estricto

aplicacion de las

leyes

ambientales.

Falta

de

presencia como

de

imagen
marca

el

en

sector

hidrocarburifero.

Altos costos en
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Al10

los equipos de

mediciones.

No se cuenta en

el

con

sector

proveedores que
entreguen
productos
tiempo.

Falta

a

de

cumplimiento en

los

plazos

previstos, para la | All

de

entrega
informes
técnicos.

No

existen

productos

sustitutos que se

utilicen para las
realizaciones de
los ensayos.

Desinterés en la

to
proteccion

inversion y gas

de

por
de las

ambiental,
parte

pymes.
Alta

volatilidad

de pérdida de
clientes, por un

cambio
precio.

el

en
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monitoreos

los

considerados

son
mas

como

que

obligacion,

por

responsabilidad
ambiental
Falta

de

conocimiento

y

soporte técnico,
cuando

las

contrataciones

se las realizan a

del
sistema nacional

través
de

compras

publicas.

de
del

falta
dinamismo

La

sector petrolero,

genera que se

clientes

pierda

la

claves para
empresa.

Estancamiento

de la economia,
principalmente

los sectores
que la empresa

en
brinda

sus

servicios.
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por

regulacion

parte de
entidades

de

region

control, ubicadas

la
Sierra y Costa.

en

La innovacion de
estos monitoreos

dependen

directamente del
desarrollo de
tecnologia

la
de

estos equipos.

Falta de hacer

cumplir las leyes

ambientales

en

el pais, por parte
de las entidades

de control.

Mala percepcién

del

en

cliente,

la
y

a

cuanto

experiencia

conocimiento del

personal técnico,

que ejecuta las

labores
campo.

en




188

VIHO1VIANS

"010INIBS
[9p  pepied  owod  asienead
e salope) sene  asopuglep
‘SauoIoeIRIU0D se| ered
sjueUIWIBEP J0)0e) 9 S8 o10ald |3

A20

2.0

0.0

*|0J3U0D Bp SapepnUd Se| ap
aped Jod ‘sjed |9 us sajeuaique
saks| se| ndwno Jaoey ap eled

A19

0.0

'sSoAesua So| ap Sauoldezieal
se| ered usomn a8s anb
sojnnsns sojonpoid udlsIxe ON

A18

0.0

‘sodinba so1sa
op ejbojouds) el 8p o|0liesap
1op |uaweldalip uapuadap
S0910})JUOW SO}S3 8P UQIdeAOUU] BT

A17

0.0

‘odwsan e sojonpoid
uanbanus anb salopaanoid
uod 10)103S |2 Ud ¥IUBND 8S ON

Al16

0.0

'SauojoIpaW
ap sodinba so| ua s01S02 SOlY

A15

0.0

"0JajlINqIe0IPIY
Jopas |9 us  earew  ap
uafew; owod epuasaid ap eyed

Al4

0.0

“ez|e |9 eloRY ‘so10aid ap ugioeLeA

Al13

0.0

‘odwed ua saloge| se| eIndale anb
‘001U99) [euosiad [9p OIUBIWIOOUOD
A epuayadxa ®] B 0jueNd
ua ‘auald |9p uglodadlad e

A12

0.0

'S021UJ9) Sawlojul ap
ebanua e| ered ‘soisinaid soze|d
so| ua ojuawidwnd 8p eled

All

0.0

“0108I1d
|2 ua oiqwed un Jod ‘sajusld
op epipiod op pepinejoA eyy

Al10

0.0

‘Sg[ejuaiquie Sejouadl|
ap owsdwnd @ A TOOYT
OS| UQIDBOYILBD Bun Iaud) |9
ep anb auode |8 uod ‘1aa anb suan
ojuend us ‘[elualque uonsab ap
SewsalsIs So| ap ealade ‘sesaldws
se| ap 0JUsIWId0U0ISad

A9

1.0

e1s0) A euals uoibai e
ua Sepeodiqn ‘|0Auod ap Sapepnus
sel op oaped uod ugioeINbal
A |01u0d 8p ®eye} EpeInsswsaqg

A8

0.0

"SSWAQ Se[ap
aued Jod ‘[eyusique ugiddaslold ap
oiseb A uoisianul ] us sauauIsaq

A7

0.0

‘sealqnd
seidwod  9p [euoldeU  BwalsIS
|op soAen B Uuezjeal Se| oS
S8UOIJBIRNUOD SB| Opuend ‘091Uud3)
ayodos A 0juaiwioouod ap eled

A6

0.0

‘esaidwsa | esed sane(o sajuald
epiaid 8s anb eisusab ‘olsjonad
10}08S [9p OwSIWeuIp ap elfe} e

A5

0.0

'SOI2IAI9S SNS epulig esaldwa e|
anb sa10109s so| us ayuawiediouud
‘eJWOU0DD B Bp OludiWwedueIs]

A4

0.0

[ejusique pepijiqesuodsal
Jod anb ‘uoroehijqo
OWO0d Sew SOPeISPISUOD  UOS
S09J0)jUOW SO| |9p ugloezieal e

A3

0.5

salope|qod
so| sopo} ap aued Jod Jopend]
ua  [eludlqwe  UQIdeUIWERIUOD
B| 8p UQIJBZNUSIOUOD 8P eled

A2

0.5

‘saejuaique
uogloeolde
|0Auo0D

saka| se| ap
el us o0pmss odod

o
2

SVZVNINV

Al

0.0

8
c
2
£
o
s}
c
<}
o
73
o}
s}

%)
o
0
[}
o
Q.
£
[}
%]
©
[}
=]

los

acerca de
sistemas
gestion

de

en

ambiental,

cuanto tiene que

ver,

aporte que da el

tener

una
1ISO

certificacion
14001

el

cumplimiento de

licencias

y

ambientales.

Elaborado por el Autor



ANEXO E - Célculo de Costos del Plan de Accién

PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE

CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION

Asegurar la competencia del personal técnico, mediante el programa anual de formacién
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"Generar cursos para el nuevo personal que ingresa al rea técnica, en temas como procedimientos especificos de calibracion, validacién de métodos
analiticos, incertidumbre de la medida, gestién de equipos.

No. COSTO [COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Capacitadora: Directora Técnica 1 Anual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales 4 Anual 5.00 20.00]
Materiales didacticos 4 Anual 5.00] 20.00)
Subtotal 10.00 40.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 4 Anual 5.00) 20.00)
Subtotal 5.00 20.00
TOTAL GENERAL 60.00|

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE

FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION

Asegurar la competencia del personal técnico, mediante el programa anual de formacion

"Gestionar cursos internos y externos en temas relacionados con el area técnica, por ejemplo: procedimientos especificos de ensayo de emisiones
gaseosas y ruido ambiental, gestién de equipos, seguridad industrial.

No. COSTO COSTO TOTAL]

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Capacitadores o Cursos de Capacitacion 1 Anual 300.00 300.00
Subtotal 300.00 300.00
MATERIALES
Manuales 10 Anual 5.00] 50.00)
Materiales didécticos 10 Anual 5.00] 50.00)
Subtotal 10.00 100.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 10 Anual 40.00 400.00
Subtotal 40.00 400.00
TOTAL GENERAL 800.00




PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
Cumplir con el programa anual de formacién, para el area de calidad

'Difundir, el contenido la norma y el manual de calidad a toda la empresa

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Capacitadora: Directora de Calidad 1 Semestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales 28 Semestral 5.00] 140.00
Materiales didécticos 28 Semestral 1.00] 28.00]
Subtotal 6.00 168.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 28 Semestral 5.00] 140.00]
Subtotal 5.00 140.00
TOTAL GENERAL 308.00

PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE

CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
Cumplir con el programa anual de formacién, para el area de calidad

Inscribir a la suplente del DC, para la formacién en auditorias internas

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Curso externo de capacitacion 1 Anual 400.00| 400.00|
Subtotal 400.00 400.00
MATERIALES
Manuales 1 Anual 5.00] 5.00]
Materiales didacticos 1 Anual 1.00] 1.00
Subtotal 6.00 6.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 1 Anual 60.00| 60.00|
Subtotal 60.00 60.00
TOTAL GENERAL 466.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE

FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION

Difundir la estrategia empresarial y la cultura organizacional en la empresa

"Exponer a todo el personal el plan de contingencia

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Capacitador: Coordinador RRHH 1 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales 28 Anual 5.00| 140.00]
Materiales didacticos 28 Anual 1.00] 28.00]
Subtotal 6.00 168.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 28 Anual 5.00| 140.00]
Subtotal 5.00 140.00
TOTAL GENERAL 308.00
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PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

'Evaluar el clima laboral

MATRIZ DE COSTOS

CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
Difundir la estrategia empresarial y la cultura organizacional en la empresa

No. COSTO [COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluador: Coordinador de RRHH 1 Semestral 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Formulario de Encuesta 28 Semestral 1.00] 28.00
Subtotal 1.00 28.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 28 Semestral 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 28.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
FACTOR CRITICO DEL EXITO CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
OBJETIVO Difundir la estrategia empresarial y la cultura organizacional en la empresa

'Difundir la cultura organizacional, y mantener vivo

la filosofia empresarial de la empresa

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Taller comunicacional 1 Semestral 300.00 300.00
Subtotal 300.00 300.00
MATERIALES
Sala de convenciones 1 Semestral 200.00 200.00
Materiales didacticos 28 Semestral 5.00 140.00
Subtotal 205.00 340.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 28 Semestral 20.00| 560.00
Subtotal 20.00 560.00
TOTAL GENERAL 525.00 1.200.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
FACTOR CRITICO DEL EXITO CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
OBJETIVO Difundir la estrategia empresarial y la cultura organizacional en la empresa

'Dar a conocer la estrategia empresarial a seguir, dentro de la organizacion

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Reunidn informativa: GG - Asesor Técnico Finang 1 Anual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Pizarra comunicacional 1 Anual 5.00] 5.00]
Materiales didécticos 28 Anual 1.00] 28.00]
Subtotal 6.00 33.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 28 Anual 5.00| 140.00]
Subtotal 5.00 140.00
TOTAL GENERAL 11.00| 173.00]
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MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
FACTOR CRITICO DEL EXITO CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
OBJETIVO Incrementar el nimero de parametros acreditados

Adquirir suministros y materiales de referencia, para los ensayos a acreditarse

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Gestion de las 6rdenes de compra 1 Bianual 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Suministros 1 Bianual 3.000.00 3.000.00
Materiales de Referencia 1 Bianual 5.000.00| 5000.00
Subtotal 8.000.00 8.000.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 1 Bianual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 8.000.00 8.000.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
FACTOR CRITICO DEL EXITO CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
OBJETIVO Incrementar el nimero de parametros acreditados

= — . . oz
Desarrollar el procedimiento especffico para la ejecucién de este ensayo

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Horas del personal técnico en investigacion 180 Bianual 0.00] 0.00]
Horas del personal técnico en pruebas de ensayo| 30 Bianual 0.00| 0.00]
Auditorias para el incremento del alcance de acre| 3 Bianual 1.200.00 3.600.00]
Subtotal 1.200.00 3.600.00
MATERIALES
Gases Patrén 1 Bianual 5.000.00| 5.000.00]
Suministros 1 Bianual 3.000.00] 3.000.00]
Materiales de Referencia 1 Bianual 5.000.00 5000.00
Subtotal 13.000.00 13.000.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 3 Bianual 40.00 120.00|
Subtotal 40.00 120.00
TOTAL GENERAL 14.240.00 16.720.00)

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
FACTOR CRITICO DEL EXITO CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
OBJETIVO Adquirir y capacitar sobre una nueva plataforma tecnolégica de software

"Capacitar el uso de la nueva plataforma informatica

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Capacitador: Coordinador de Sistemas 30 Anual 0.00| 0.00]
Capacitador: Consultor Externo 30 Anual 33.33] 1.000.00
Subtotal 33.33 1.000.00
MATERIALES
Manuales 28 Anual 5.00 140.00
Materiales didécticos 28 Anual 1.00] 28.00]
Subtotal 6.00 168.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 840 Anual 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 39.33] 1.168.00




PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE

CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
Adaquirir y capacitar sobre una nueva plataforma tecnoldgica de software

Cumplir el plan de migracion de informacion hacia el nuevo sistema

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Leader: Coordinador de Sistemas 60 Anual 0.00] 0.00]
Key User: Directores y Jefes Departamentales 60 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Materiales didécticos 100 Anual 1.00] 100.00]
Subtotal 1.00 100.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00] 100.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
FACTOR CRITICO DEL EXITO CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
OBJETIVO Adquirir y capacitar sobre una nueva plataforma tecnolégica de software

'Revisar los manuales de procedimientos.

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Leader: Coordinador de Sistemas 15 Anual 0.00] 0.00]
Key User: Directores y Jefes Departamentales 15 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales 8 Anual 5.00 40.00
Subtotal 5.00 40.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 5.00 40.00)

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
FACTOR CRITICO DEL EXITO CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
OBJETIVO Adquirir y capacitar sobre una nueva plataforma tecnolégica de software

'Procesos de levantamiento de bases histéricas

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Leader: Coordinador de Sistemas 5 Anual 0.00 0.00
Key User: Directores y Jefes Departamentales 5 Anual 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Materiales didacticos 5 Anual 1.00] 5.00
Subtotal 1.00 5.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00 5.00)
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PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

"Consultar las nuevas tendencias de innovacion
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MATRIZ DE COSTOS

CONOCIMIENTO Y APRENDIZAJE
CAPACITACION - ESPECIALIZACION Y MOTIVACION
Adaquirir y capacitar sobre una nueva plataforma tecnoldgica de software

No. COSTO |COSTO TOTAL
RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Leader: Coordinador de Sistemas 30 Anual 0.00] 0.00]
Key User: Directores y Jefes Departamentales 30 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Materiales didécticos 7 Anual 1.00] 7.00
Subtotal 1.00 7.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00] 7.00
MATRIZ DE COSTOS
PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Reducir los tiempos de elaboracion de ofertas y contratos

'Evaluar semanalmente, los contratos despachados

No. COSTO COSTO TOTAL
RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluadores: Direccién Administrativa y Dpto. Co 7 Semanal 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Contratos (minimo) 2 Semanal 1.00] 2.00]
Solicitudes de Oferta (minimo) 2 Semanal 1.00] 2.00]
Subtotal 1.00 4.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Semanal 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00) 4.00)
MATRIZ DE COSTOS
PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Reducir los tiempos de elaboracion de ofertas y contratos

'Evaluar semanalmente, las solicitudes de ofertas

recibidas por los posibles clientes

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluadores: Direccién Administrativa y Dpto. Col 7 Semanal 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Solicitudes de Oferta (minimo) 2 Semanal 1.00 2.00]
Subtotal 1.00 2.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Semanal 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00] 2.00]




PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

PROCESO INTERNO

CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS

Reducir los tiempos de elaboracién de ofertas y contratos

'Evaluar semanalmente, las solicitudes de ofertas recibidas por los posibles clientes

PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluadores: Direccién Administrativa y Dpto. Col 7 Semanal 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Solicitudes de Oferta (minimo) 2 Semanal 1.00 2.00]
Subtotal 1.00 2.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Semanal 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00| 2.00|

MATRIZ DE COSTOS

PROCESO INTERNO
CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
Reducir los tiempos de elaboracién de ofertas y contratos

'Planificar adecuadamente los plazos para la emisién de propuestas técnicas-econémicas y contratos

No. COSTO [COSTO TOTAL
RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Planificador: Jefe Dpto. Comercial 1 Semestral 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Materiales didécticos 1 Semestral 1.00 1.00
Subtotal 1.00 1.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Semestral 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00] 1.00]
MATRIZ DE COSTOS
PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Reducir los tiempos de elaboracion de ofertas y contratos

Desarrollar la sistematica para asegurar la obtencién de los requisitos técnicos y de calidad que se requiera del cliente

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Planificador: Jefe Dpto. Comercial 5 Semestral 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Procedimiento 1 Semestral 5.00| 5.00]
Materiales didécticos 5 Semestral 1.00] 5.00]
Subtotal 1.00 10.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 5 Semestral 5.00] 25.00]
Subtotal 5.00 25.00
TOTAL GENERAL 6.00] 35.00)
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MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Garantizar la calidad de los ensayos y resultados

'Revisar técnicamente los equipos, analizando el tiempo de vida dtil y el funcionamiento de cada uno.

No. COSTO |COSTO TOTAL
RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluador. Direccion Ténica 5 Anual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Gases Patrén 5 Anual 58.33] 291.67|
Suministros 5 Anual 58.33 291.67
Materiales de Referencia 5 Anual 58.33] 291.67|
Presupuesto para equipos de apoyo o analiticos g 1 Anual 20.00) 20.00|
Subtotal 176.00 895.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 5 Anual 5.00) 25.00)
Subtotal 5.00 25.00
TOTAL GENERAL 181.00 920.00
MATRIZ DE COSTOS
PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Garantizar la calidad de los ensayos y resultados

'Ejecutar del Plan de Calibracion / Verificacion y Mantenimiento de equipos

No. COSTO [COSTO TOTAL
RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluador. Direccién Ténica 5 Mensual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Gases Patrén 4 Mensual 416.67 1.666.67
Suministros 4 Mensual 250.00 1.000.00
Materiales de Referencia 4 Mensual 416.67 1.666.67
Formularios para registro del plan de calibracién 8 Mensual 1.00 8.00]
Subtotal 1.084.33 4.341.33
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Mensual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.084.33 4.341.33
MATRIZ DE COSTOS
PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Garantizar la calidad de los ensayos y resultados

"Garantizar la calidad de ensayos con el correcto funcionamiento de equipos

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluador. Direccién Ténica 5 Anual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Gases Patrén 5 Anual 58.33 291.67|
Suministros 5 Anual 58.33] 291.67|
Materiales de Referencia 5 Anual 58.33] 291.67|
Revisién de todos los insumos a utilizarse en el Ig 5 Anual 25.00] 125.00|
Historial de ensayos en determinado cliente 5 Anual 1.00] 5.00]
Subtotal 200.00 1.000.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Anual 0.00| 0.00)
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 200.00 1.000.00




PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

PROCESO INTERNO
CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
Aumentar los informes entregados en el tiempo establecido
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'Proponer en los procedimientos generales plazos para la custodia del documento en sus diferentes fases

No. COSTO |COSTO TOTAL
RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Planificadores: Direccién Ténica y Administrativa 5 Semestral 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Procedimiento 1 Semestral 5.00] 5.00]
Materiales Didacticos 5 Semestral 1.00] 5.00
Subtotal 6.00 10.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Semestral 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 6.00] 10.00|
MATRIZ DE COSTOS
PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Aumentar los informes entregados en el tiempo establecido

'Dar seguimiento semanal en las reuniones de planificacion, acerca del avance de los informes solicitados

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Revisién: Direccién Ténica 1 Semanal 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Procedimiento 1 Semanal 1.00] 1.00]
Registro de informes solicitados 1 Semanal 1.00] 1.00]
Cronograma de actividades 1 Semanal 1.00] 1.00]
Acta de reuniones 1 Semanal 1.00] 1.00]
Materiales Didacticos 1 Semanal 1.00] 1.00]
Subtotal 5.00 5.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Semanal 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 5.00] 5.00)

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO Aumentar los informes entregados en el tiempo establecido

Revisar el registro de informes solicitados

No. COSTO COSTO TOTAL|

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Revision: Direccién Ténica y Administrativa 1 Anual 0.00| 0.00)
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Procedimiento 1 Anual 1.00] 1.00]
Registro de informes solicitados 1 Anual 1.00] 1.00]
Cronograma de actividades 1 Anual 1.00] 1.00]
Acta de reuniones 1 Anual 1.00) 1.00
Materiales Didacticos 1 Anual 1.00| 1.00|
Subtotal 5.00 5.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Anual 0.00| 0.00)
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 5.00) 5.00)
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MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO PLANIFICACION ESTRATEGICA
OBJETIVO Tener la capacidad de tomar decisiones dificiles, basados en la estadistica de acontecimientos pasados

'Desarrollar planes que sean idéneos, coherentes para que las actividades sean interrelacionadas y competitivas

No. COSTO [COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Reuniones: Desarrollo de planes 1 Mensual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales de Calidad 1 Mensual 1.00 1.00
Informes de Actividades - Avances - Linea Base 1 Mensual 2.00 2.00
Acta de reuniones 1 Mensual 1.00 1.00
Materiales Didacticos 1 Mensual 1.00 1.00
Subtotal 5.00 5.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Mensual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 5.00] 5.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO PLANIFICACION ESTRATEGICA
OBJETIVO Tener la capacidad de tomar decisiones dificiles, basados en la estadistica de acontecimientos pasados

'Buscar oportunidades de mejora

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Reuniones: Gerente General y Asesor Técnico - A 1 Mensual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Renovar la flota vehicular 1 Mensual 300.00 300.00
Subtotal 300.00 300.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Mensual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 300.00 300.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO PLANIFICACION ESTRATEGICA
OBJETIVO Tener la capacidad de tomar decisiones dificiles, basados en la estadistica de acontecimientos pasados

'Planificar adecuadamente los proyectos a emprender con los clientes, antes de su ejecucion

No. COSTO |COSTO TOTAL|

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Reuniones: Desarrollo de proyectos comerciales 1 Mensual 0.00| 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales de Calidad 1 Mensual 1.00] 1.00]
Informes de Actividades - Avances - Linea Base 1 Mensual 2.00 2.00]
Informes de Estudio de Mercado 1 Mensual 5.00 5.00)
Acta de reuniones 1 Mensual 1.00] 1.00]
Materiales Didacticos 1 Mensual 1.00] 1.00]
Subtotal 10.00 10.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Mensual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00

TOTAL GENERAL 10.00) 10.00]
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MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA PROCESO INTERNO
FACTOR CRITICO DEL EXITO PLANIFICACION ESTRATEGICA
OBJETIVO Actualizar el modelo de gestion estratégica anualmente

'Revisar anualmente el plan estratégico, a fin que se alineen los objetivos a la coyuntura

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Reuniones Gerenciales de planificacion 1 Anual 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales de Calidad 1 Anual 1.00] 1.00]
Infome de presentacion de resultados y proyeccid 1 Anual 20.00| 20.00]
Informes de Encuesta 1 Anual 30.00] 30.00]
Acta de reuniones 1 Anual 1.00] 1.00]
Materiales Didacticos 1 Anual 1.00] 1.00]
Subtotal 53.00 53.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 6 Anual 10.00] 60.00|
Subtotal 10.00 60.00
TOTAL GENERAL 63.00] 113.00|

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SERVICIO DE POSTVENTA
OBJETIVO Reducir el nimero de quejas

'Revisar anualmente el registro de quejas

No. COSTO [COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Revision de Quejas: Directora de Calidad 1 Anual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales y Procedimientos de Calidad 1 Anual 1.00 1.00
Informes de Encuesta 1 Anual 30.00 30.00
Acta de reuniones 1 Anual 1.00 1.00
Materiales Didacticos 1 Anual 1.00 1.00
Subtotal 33.00 33.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Anual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 33.00] 33.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SERVICIO DE POSTVENTA
OBJETIVO Aumentar la satisfaccion de los clientes

'Realizar visitas técnicas y comerciales fantasmas, mientras se ejecutan los monitoreos.

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluacion: Jefe Comercial 1 Anual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales y Procedimientos de Calidad 1 Anual 1.00 1.00
Formato de mantenimiento de cliente 1 Anual 1.00) 1.00)
Materiales Didacticos 1 Anual 1.00) 1.00)
Subtotal 3.00 3.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 10 Anual 20.00| 200.00
Subtotal 20.00 200.00
TOTAL GENERAL 23.00 203.00




PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO
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MATRIZ DE COSTOS

CLIENTE

SERVICIO DE POSTVENTA

Aumentar la satisfaccion de los clientes

'Revisar los indicadores propios e inherentes a la atencion al cliente

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Evaluacion: Jefe Comercial 1 Anual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Manuales y Procedimientos de Calidad 1 Anual 1.00] 1.00]
CRM (Venta y Mantenimiento) 1 Anual 1.00] 1.00]
Informe de Encuesta 1 Anual 30.00 30.00
Subtotal 32.00 32.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Anual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 32.00] 32.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Realizar y ejecutar un programa de fidelizacion de clientes

"Premiar la fidelidad de los clientes

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe Comercial 1 Anual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Regalos a los clientes 80 Anual 5.00 400.00
Subtotal 5.00 400.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 80 Anual 2.00] 160.00
Subtotal 2.00 160.00
TOTAL GENERAL 7.00] 560.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Realizar y ejecutar un programa de fidelizacion de clientes

'Determinar €l o los motivos mas importantes para que, de forma continuada y focalizada podamos proveer al cliente el valor que espera del servicio y

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe Comercial 1 Semestral 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Evaluar los formatos de mantenimiento al cliente 80 Semestral 1.00 80.00]
Subtotal 1.00 80.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 24 Semestral 2.00] 48.00
Subtotal 2.00 48.00
TOTAL GENERAL 3.00 128.00




PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

CLIENTE
SATISFACCION AL CLIENTE
Realizar y ejecutar un programa de fidelizacién de clientes

'Realizar estudios de mercado para conocer las preferencias de los clientes

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe Comercial 1 Anual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Estudio de mercado, para realizar el informe 1 Anual 700.00 700.00
Subtotal 700.00 700.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 1 Anual 100.00 100.00
Subtotal 100.00 100.00
TOTAL GENERAL 800.00 800.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE

FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

SATISFACCION AL CLIENTE
Fomentar el crecimiento del monitoreo de ruido ambiental, para que se convierta en producto estrella

TFijar el precio, en funcion de la estrategia de descreme

No. COSTO [COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe Comercial 1 Anual 0.00] 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Andlisis de la linea de servicios 1 Anual 50.00 50.00
Subtotal 50.00 50.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Anual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 50.00| 50.00|

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE

FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

SATISFACCION AL CLIENTE
Fomentar el crecimiento del monitoreo de ruido ambiental, para que se convierta en producto estrella

'Potenciar la venta de este servicio (tacticas de impulsion adecuados)

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento Comercial 1 Mensual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Publicidad y Propanganda 1 Mensual 150.00 150.00
Subtotal 150.00 150.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Mensual 0.00] 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 150.00 150.00
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PERSPECTIVA
FACTOR CRITICO DEL EXITO
OBJETIVO

MATRIZ DE COSTOS

CLIENTE

SATISFACCION AL CLIENTE

Fomentar el crecimiento del monitoreo de ruido ambiental, para que se convierta en producto estrella

‘Incrementar la inversion para el desarrollo de este servicio, con la compra de mas equipos de medicion

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Direccion Téncica 1 Trimestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Suministros e Instrumentos 1 Trimestral 990.00 990.00
Materiales de Referencia 1 Trimestral 1.650.00 1.650.00
Equipo de medicién de ruido (sonémetro, calibrad 1 Trimestral 2.000.00| 2.000.00]
Subtotal 4.640.00 4.640.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Trimestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 4.640.00 4.640.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO

‘Aumentar el nivel de ventas
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Sostener como producto estrella el senicio de monitoreo ambiental de emisiones gaseosas de fuentes fijas de cc

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento comercial 1 Mensual 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Publicidad y Propaganda 1 Mensual 150.00 150.00
Bases de Datos de las asociaciones, camaras, € 1 Mensual 100.00| 100.00
Subtotal 250.00 250.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 20 Mensual 5.00] 100.00
Plan celular 5 Mensual 25.00] 125.00
Internet (aumento de paquete) 1 Mensual 60.00) 60.00]
Subtotal 5.00 285.00
TOTAL GENERAL 255.00 535.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO

'Mantener los precios

Sostener como producto estrella el senicio de monitoreo ambiental de emisiones gaseosas de fuentes fijas de cc

No. COSTO |COSTO TOTAL|

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe Comercial - Gerente General y Ase| 1 Anual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Estudio y Andlisis del FODA y Estrategia Compet 1 Anual 100.00 100.00,
Subtotal 100.00 100.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Anual 0.00] 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 100.00] 100.00




203

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Sostener como producto estrella el senicio de monitoreo ambiental de emisiones gaseosas de fuentes fijas de cc

'Potenciar el servicio como fortaleza competitiva en la empresa (tacticas de impulsion adecuados)

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento Comercial 1 Mensual 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Formato de Mantenimiento 40 Mensual 1.00] 40.00]
CRM (servicio al cliente) 40 Mensual 1.00] 40.00
Subtotal 1.00 80.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 13 Mensual 5.00| 65.00)
Subtotal 5.00 65.00
TOTAL GENERAL 6.00] 145.00

MATRIZDE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Sostener como producto estrella el senicio de monitoreo ambiental de emisiones gaseosas de fuentes fijas de cc

> o o
Conservar y reforzar la posicion del servicio en el mercado

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento Comercial 1 Semestral 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Informe de Gestién Comercial y Servicio al Clientg 1 Semestral 5.00] 5.00]
Subtotal 5.00 5.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Semestral 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 5.00] 5.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Usar la estrategia de penetracion del mercado

'Desarrollar actividades BTL

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe y Asesores Comerciales - Gerente 1 Semestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Mercadeo por correo electrénico 1 Semestral 500.00 500.00
Mercadeo puerta a puerta: formatos de venta 960 Semestral 0.10| 96.00|
Subtotal 500.00 596.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 96 Semestral 12.00] 1.152.00
Subtotal 12.00 1.152.00
TOTAL GENERAL 512.00 1.748.00|
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MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Usar la estrategia de penetracion del mercado

'Entregar de brochures en sitios de alto trafico

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe Comercial - Gerente General y Ase| 1 Mensual 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Brochure 160 Mensual 1.00] 160.00]
Participacién en eventos ambientales 1 Mensual 200.00 200.00
Subtotal 1.00 360.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 5 Mensual 5.00| 25.00]
Subtotal 5.00 25.00
TOTAL GENERAL 6.00] 385.00

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Usar la estrategia de penetracion del mercado

"Colocar material p.o.p. dirigido principalmente a los potenciales clientes del sector hidrocarburifero

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutor: Jefe y Asesores Comerciales y Marketin 1 Periédico 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Material p.o.p 10 Peri6dico 1.00] 10.00]
Subtotal 1.00 10.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Periédico 0.00] 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 1.00] 10.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA CLIENTE
FACTOR CRITICO DEL EXITO SATISFACCION AL CLIENTE
OBJETIVO Usar la estrategia de penetracion del mercado

'Aumentar actividades en ventas

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento Comercial 1 Mensual 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Reuniones de planificacién de ventas 1 Mensual 1.00] 1.00]
Material Didactico 5 Mensual 1.00] 5.00]
Subtotal 2.00 6.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacién y refrigerio) 0 Mensual 0.00| 0.00|
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 2.00] 6.00]
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MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA FINANCIERA
FACTOR CRITICO DEL EXITO CRECIMIENTO NACIONAL
OBJETIVO Incrementar el nivel de ventas para el periodo 2014 de los monitoreos de emisiones y de ruido ambiental

"Ser el soporte para la provision y control de recursos, de cada direccion

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento Financiero y Contable 1 Semestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Reuniones de control de presupuesto 1 Semestral 1.00] 1.00]
Acta de Reuniones 1 Semestral 1.00] 1.00]
Material Didéctico 5 Semestral 1.00] 5.00
Subtotal 3.00 7.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Semestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 3.00] 7.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA FINANCIERA
FACTOR CRITICO DEL EXITO CRECIMIENTO NACIONAL
OBJETIVO Incrementar el nivel de ventas para el periodo 2014 de los monitoreos de emisiones y de ruido ambiental

'Planificar financieramente

No. COSTO |COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO | (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento Financiero y Contable 1 Trimestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Reuniones de control de presupuesto 1 Trimestral 1.00] 1.00]
Informe de Andlisis Financiero 1 Trimestral 5.00) 5.00
Material Didéctico 1 Trimestral 1.00] 1.00]
Subtotal 7.00 7.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Trimestral 0.00| 0.00]
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 7.00] 7.00]

MATRIZ DE COSTOS

PERSPECTIVA FINANCIERA
FACTOR CRITICO DEL EXITO CRECIMIENTO NACIONAL
OBJETIVO Incrementar el nivel de ventas para el periodo 2014 de los monitoreos de emisiones y de ruido ambiental

"Planear y ejecutar el presupuesto anual, enfocado al desarrollo y cubrir las necesidades de cada direccion.

No. COSTO COSTO TOTAL

RUBROS RECURSOS FRECUENCIA UNITARIO [ (FRECUENCIA)
PERSONAL TECNICO
Ejecutores: Departamento Financiero y Contable 1 Mensual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
MATERIALES
Reunién de presupuesto general 1 Mensual 20.00) 20.00]
Reunién de presupuesto en cada direccién 1 Mensual 20.00) 20.00|
Material Didactico 1 Mensual 1.00 1.00
Subtotal 41.00 41.00
COMUNICACIONES
Gasto Logistica (movilizacion y refrigerio) 0 Mensual 0.00 0.00
Subtotal 0.00 0.00
TOTAL GENERAL 41.00 41.00)
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