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RESUMEN

La empresa Rocohano es una empresa dedicada a la comercializacion,
transporte de pétreos y demas servicios, esta ubicada en la comuna san
Antonio, esta se vio obligada a la disminucion de sus actividades por
crisis econdmica y gubernamental, por lo cual sus ventas decayeron, lo

que llevo a una paralizacién y suspension de personal.

El proyecto se desarroll6 en la creacion de un plan de contingencia para
el aumento de las ventas en situaciones donde por agentes externos,
gubernamentales o econémicos hacen que estas decaigan, teniendo asi
una disminucion en el efectivo que ingresa a la empresa por falta de

ventas.

Se dio solucion a la problemética usando herramientas como las
encuestas que fueron aplicadas a sus clientes y a su personal donde se
pudo detectar la falta ciertas implementaciones necesarias para el

mejoramiento de los procesos llevados en la empresa.

También a través de los diferentes diagramas y metodologias usadas se
pudo detectar los problemas principales a los cuales la empresa de
transporte y comercializacion de pétreos “Rocohano” enfrentaba,
conociendo estos se logré hacer un analisis para determinar cual era la
mejor solucién para cada uno de ellos esto dio como resultado un plan de

contingencia.

La viabilidad del plan y su eficacia se garantizaran si el plan es ejecutado
correctamente, también dependera de la socializacion del mismo dentro
de la empresa, de la retroalimentacion, capacitaciones ademas de la
realizacion de las implementaciones, esto garantizara a la empresa una

sostenibilidad optima en tiempos de crisis.
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ABSTRACT

The Rocohano company is a company dedicated to the commercialization,
transportation of stone and other services, it is located in the San Antonio
commune, it was forced to decrease its activities due to economic and
government crisis, for which its sales fell, which led to a stoppage and

suspension of personnel.

The project was developed in the creation of a contingency plan to
increase sales in situations where external, governmental or economic
agents cause these to decline, thus having a decrease in the cash that

enters the company due to lack of sales.

The problem was solved using tools such as the surveys that were applied
to its clients and its staff where it was possible to detect the lack of certain
implementations necessary for the improvement of the processes carried

out in the company.

Also through the different diagrams and methodologies used it was
possible to detect the main problems that the stone transport and
marketing company “Rocohano” faced, knowing these it was possible to
carry out an analysis to determine which was the best solution for each of

them this resulted in a contingency plan.

The viability of the plan and its effectiveness will be guaranteed if the plan
is executed correctly, it will also depend on its socialization within the
company, feedback, training in addition to carrying out the
implementations, this will guarantee the company optimal sustainability in

Crisis times.
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CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Las economias en estos ultimos afios se ha mantenido estable, tanto que en
2019 el FMI proyecté un nivel de crecimiento europeo del 2.3% en 2018 y
1.4% en el 2019 y para el 2020 iba hacer de 1.8%, pero todo esto cambid
debido a la crisis que azotd a este continente a principios de afio tanto que
suPIB esde (-12.8%) en Esparia.

El FMI ha propuesto a Europa medidas de contingencia como: bajar
impuestos, aumentar el gasto publico, reducir los superavits entre otras, con
el fin de lograr una sostenibilidad y poder hacer frente a las situaciones por
las que pasa. Espafia se propuso invertir en tecnologias para tener un
rendimiento mas eficiente en sus empresas y destinar fondos de

recuperacion para afrontar las futuras crisis de una mejor manera.

1.2 Ubicacién del problema

La CEPAL realiz6 un estudio en las minerias desarrolladas en américa latina,
donde se dio a la conclusion que la volatilidad de los precios, la decadencia
de la economia mundial, las diferentes medidas de contencion aplicadas en

los diferentes paises de América latina, han afectado al sector minero.

La pandemia ha generado una recesién econémica donde muchos gobiernos
no cuentan con el efectivo necesario para lograr su recuperacion. Por lo tanto
muchas empresas mineras se han visto en la necesidad de reducir sus
operaciones y por lo consiguiente al despido del personal quedandose solo

con el necesario para poder sostenerse.



1.2 Situacion conflicto

El personal minero que labora en la comuna San Antonio se ha visto en la
obligacion de reducir el nivel de sus operaciones, ya que las empresas que
solicitaban sus pétreos dejan de requerirlo o bien lo piden en menor medida,
puesto que estas no cuentan ya con el despacho habitual a sus clientes

debido a afecciones de la recesion econdémica global.

Por ello se busca desarrollar un plan para poder saber qué acciones
tomar y de ese modo saber como afrontar cualquier crisis futura.

El proyecto se basa en la creacion de un plan de contingencia para poder
hacer frente a las situaciones anormales que se presenten las cuales
ayudaran para disminuir el riesgo de tener una baja en ventas y por lo

consiguiente una baja en el poder adquisitivo de la empresa Rocohano

Que debido a esta crisis mundial la empresa Rocohano paso por una época
muy dura a nivel econdmico puesto que los compradores ya no estaban
adquiriendo mercaderia ni solicitando el servicio de transporte, por lo que la
empresa se vio obligada a reducir el nivel de actividades y de ese modo no

perderia efectivo por mantenimiento de las maquinarias.



Tabla 1 Controversias

Clasificacion

Causas

Efecto

Problemas de
comunicacién

Falta de informacion

No se tiene del
conocimiento del mercado
en que se trabaja

Problemas de
comunicacién

Desconocimiento de las
funciones del producto

El cliente no sabe como
sacar provecho del
material entregado

Tiempo de espera

Demoras en el proceso de
entrega

El cliente se lleva mala
imagen de la compafiia

Tiempo de espera de los

El cliente puede cambiar

. clientes de proveedor que le
Tiempo de espera confrme de  manera
anticipada
Materiales Magquinaria averiada Demoras en el proceso
. Escases de material No se puede cumplir con
Materiales

el pedido del cliente

Problemas externos

Fluctuacién en el precio

Menor 0 mayores
ganancias

Problemas externos

Crisis econdmica externa

Bajo poder adquisitivo

Problemas externos

Falta de pedido

No hay ventas/no hay
utilidad

Tiempo de espera

Des fidelizacion de los
clientes

Baja en la demanda de
pedidos

Control interno

Poco marketing

No conocen la compafiia/
no hay clientes
potenciales

Materiales

Sin maquinaria inmediata

Retrasos en los pedidos

Problemas de
comunicacién

Mala comunicacion interna

Demoras en el proceso
de confirmacién y entrega
del producto oly servicio

Control interno

Escaso control de calidad

Llega producto de malo
para el cliente

Control interno

Reduccién de operaciones

Reduccion en ventas

Elaborado Por: Rocohano M. (2020)




1 Diagrama de causa y efecto
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1.4 Analisis

En la empresa “Rocohano” se encontraron diferentes tipos de problemas
como son: un problemas en los materiales y maquinarias como la escases
de la materia prima o maquinaria que no hay o esta averiada, esto
aumenta los gastos en caso de averio y al no haber maquinaria no se

vende

En control interno el poco marketing provoca que no haya ventas puesto
que la empresa “Rocohano” no se da a conocer y ademas a no ejercer un

control de calidad se arriesga a que salgan productos en mal estado.

Tiempo de espera: esto se da tanto de manera interno al demorarse el
proceso de entrega y esto aumenta el tiempo que el cliente espera por el
producto ocasionando que una baja satisfaccion y por ende una des
fidelizacion, al cliente al desfidelizarce no compra y al no comprar se

disminuyen las ventas.

Los problemas externos como crisis econdmica ocasionan una falta de
pedidos y bajas en el poder adquisitivo de los diferentes clientes y por

adaptarse el precio de venta fluctia de acuerdo al mercado.

La comunicacion es esencial en toda empresa y al haber desfases

ocasionan una serie de problemas, tanto internos como externos.

Ejemplo: El cliente al no saber cémo funciona el producto lo suele
emplear de mala manera y no funciona como desea entonces piensa que
el producto es malo cuando en realidad estd mal empleado, esta falta de
informacion ocasiona que el cliente no vuelva a comprar por creer que la

calidad es precaria.

Es preciso decir que estos problemas anteriormente mencionados se
pueden resumir en tres principales: falta de maquinaria, fidelizacion del

cliente y el factor externo.



1.5 Formulacién del problema

¢, Como estructurar un plan de contingencia para afrontar la disminucién
de las ventas de la empresa minera “Rocohano”, ubicada en la comuna
San Antonio del cantén General Villamil Playas, provincia del Guayas, en
el afo 2020?

1.6 Variables de investigacion

Variable independiente: Plan de contingencia
Variable dependiente : Disminucion de las ventas

1.7 Delimitacion del problema

Campo : Administrativo
Area : Ventas
Aspectos : Plan de contingencia disminucion de las ventas

Tema : Propuesta de un plan de contingencia para la empresa
minera “ROCOHANO”, de la comuna San Antonio del Cantén General

Villamil Playas.

1.8 Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Disefiar un plan de contingencia para afrontar la disminucion de las
ventas, en la empresa “ROCOHANQO” de la comuna San Antonio del

Canton General Villamil Playas.
Objetivos especificos

e Investigar las teorias con enfoque administrativo que sustente los
planes de contingencia, orientados a la disminucién de las ventas
en las empresas mineras.

e Detectar los factores metodoldgicos que influyen en el mercado y
en desarrollo de ventas en de la comuna San Antonio del Canton

General Villamil Playas.



e Elaborar un plan de contingencia que contribuya a afrontar la
problematica de la disminucion de las ventas en la empresa
‘ROCOHANQ”, de la comuna San Antonio del Cantén General

Villamil Playas.

1.9 Justificacion e importancia
Se busca identificar acciones a tomar en respuesta a los riesgos de un

panorama anormal a través de un plan de contingencia.

Por medio de este se busca aumentar las ventas y que la empresa
‘ROCOHANOQ” pueda seguir existiendo dentro del mercado minero por
medio de un plan que nos permita conocer las acciones a tomar para un
aumento de ventas y por qué no a posicionarse en el mercado y/o

también a conocer mejor los requerimientos de los clientes.

En el proyecto se propondra un plan que nos ayude a saber qué acciones
tomar al momento de pasar por otra crisis ya sea de: falta de maquinaria o
por un mal clima que dafie la mercaderia, cambios a nivel gubernamental,

mundial y econdmico o problemas internos propios de la empresa.

Este plan nos ayudara a conocer cudles son los factores que pueden
influir en la empresa Rocohano de modo que esta tenga una baja en
ventas y por ende una disminucién del efectivo y en el caso de que se

halle saber qué acciones tomar para afrontarla.

Los principales beneficiarios de la aplicacién del plan de contingencia es
la empresa Rocohano mediante medidas para el aumento de sus ventas y

por lo consiguiente del activo en medio de un panorama anormal.

Por ello se precisa un plan que ayude a la organizaciéon de manera
sistemética de las medidas que se propondran y se tomaran en accion en
medio de una contingencia para que esta afecte en menor medida a la
empresa Rocohano garantizando su crecimiento y desarrollo en el

mercado minero.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Un plan de contingencia es un proceso que se elabora y se pone en
ejecucion cuando la empresa atraviesa por momentos criticos es decir es

el camino alterno que la empresa va a tomar para lograr un equilibrio.

La aplicaciobn del plan de contingencia permite que la empresa se
mantenga en equilibrio aun en momentos de crisis 0 si alguna de sus

funciones internas llegase a fallar.

El plan de contingencia cuenta con 5 fases siendo las tres primeras las
preventivas estas son: evaluacion de los riesgos, la planificacién conforme
a los riesgos y las pruebas de viabilidad. Las 2 restantes son la ejecucion

del plan y la recuperacion y/o equilibrio.

Los riesgos que la empresa Rocohano enfrenta se determinaron mediante
un estudio sectorial y los tres mas recurrentes son: la falta de maquinaria,
la fidelizacion del cliente y el factor externo. Conforme a estos riesgos
debemos evaluar y planificar nuestro plan de contingencia, con esto
logramos la viabilidad del plan para que cuando se ejecute se logre un

equilibrio y si se da el caso la recuperacion de la empresa.

Los riesgos se pueden eliminar, transferir, mitigar o aceptar. Mediante el
analisis de riesgo se puede decidir qué accidén conviene tomar para que
este afecte en la menor medida posible al desarrollo de funciones de la
empresa ROCOHANO de modo que no correria ninguna amenaza puesto
que estas estan debidamente controladas por un plan de contingencia.



2.1 Antecedentes historicos

En aflos pasados las empresas que caian en una situacion dificil sean
incendios, derrumbes, cambios climaticos, o cambios a nivel
gubernamental, mundial y econdmicos estas empresas del pasado no
sabian cdmo responder a tales situaciones ocasionando grandes pérdidas
dentro de la organizacion y actuaban como se podia en ese instante ya

gue no estaban preparados para tal situacion.

La industrializacion de mediados del siglo XVIII ocasionaba la disminucion
en ventas de los pequefios comerciantes de la época dando lugar a que
pierdan sus pequefios negocios que desarrollaban de forma artesanal,
puesto que las grandes industrias los absorbian dado que estas

elaboraban los mismos productos de manera masiva.

Esta situacion ocasionaba un menor costo por lo que los artesanos se
vieron en la obligacién de cerrar sus negocios y todo esto se dio por no
saber cdmo actuar, adaptarse ante un cambio o prever y evolucionar al

cambio que se avecinaba.

La falta de un plan adecuado puede causar La disminucién en ventas
ocasionando que la empresa pierda su equilibrio ya que al no tener ventas
la empresa pierde efectivo util para responder econémicamente a sus
obligaciones tanto: de la empresa para sus colaboradores, como de la

empresa a los organismos de control que la rigen.

Hoy en dia las empresas emplean planes de contingencia como una
solucion dando una respuesta rapida y minimizando sus pérdidas ante un
panorama no previsto, por lo que es necesario tener alternativas que nos
permitan hacer frente a los problemas que se presentan de manera eficaz

y oportuna.

2.2 Antecedentes referenciales

Autor: Daniel Alejandro Arguello Bonilla Afo: 2015

Tema: Disefio De Explotacién De Los Materiales De Construccion



Institucion: Universidad Central Del Ecuador Facultad De Ingenieria En

Geologia, Minas, Petréleos Y Ambiental
Resumen:

Estudio preliminar que justifica la inversion en el desarrollo de un
negocio en el ambito de los materiales de construccion en la zona,
con el fin de disminuir el riesgo de la pérdida del capital y optimizar

la inversién que el propietario. (Bonilla, 2015)

Diferencia: La principal diferencia radica en que el estudio de Arguiello
busca un justificante para la inversion y catalogar la menor perdida del
capital ademas de ver la viabilidad del proyecto, a diferencia qué lo que se
busca en el proyecto presente es la creacion de un plan de contingencia
que proporciones medidas viables para minimizar las perdidas ante una

disminucién en ventas.
Autor: Denise Francisca Valles Cajas Afo: 2011

Tema: desarrollo de un plan de marketing para la empresa “Wileselzu
Cia.Ltda.” dedicada a la comercializacion de materiales de construccion y

prestacion de maquinaria pesada.
Institucion: Universidad Politécnica Salesiana
Resumen:

Requerimiento de instrumentos que le permitan abarcar el mayor
namero de clientes y ofrecer sus productos y servicios de una
manera rapida, este es su mayor problema por lo que se ha visto
en la necesidad de presentar a la empresa una planificacion

estratégica de marketing. (Cajas, 2011)

Diferencia: Denise en su proyecto busca vender sus productos de
manera rapida y propone para ello una planificacibn en marketing

mientras la empresa Rocohano busca la elaboracion de un plan de

10



contingencia que proporciones medidas viables para dar solucién a los

problemas que se presentan en la empresa.

2.3 Fundamentacién legal
La ( Contitucion de la republica del Ecuador, 2008)) expedida el 11 de

octubre.

Art. 313.- El Estado se reserva el derecho de administrar, regular,
controlar y gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con
los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y
eficiencia. Se consideran sectores estratégicos la energia en todas
sus formas, las telecomunicaciones, los recursos naturales no
renovables, el transporte y la refinacion de hidrocarburos, la
biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro radioeléctrico, el

agua, y los demas que determine la ley.

El Reglamento Ambiental de Actividades Mineras (2009) publicado el 16

de noviembre.

Art. 1.- Ambito de aplicacion.- El presente reglamento, las normas
técnicas ambientales incorporadas a él y aquellas que se expidan
sobre su base, regulan en todo el territorio nacional la gestion
ambiental en las actividades mineras en sus fases de prospeccion,
exploracion inicial 'y avanzada, explotacion, beneficio,
procesamiento, fundicion, refinacién, comercializacion y cierre de
minas; asi como también en las actividades de cierres parciales y

totales de labores
Ley de mineria (2009) Registro Oficial Suplemento 517 del 29 de enero.

Art. 12.- Empresa Nacional Minera.- Es una sociedad de derecho
publico con personalidad juridica, patrimonio propio, dotada de
autonomia presupuestaria, financiera, econémica y administrativa,
destinada a la gestibon de la actividad minera para el

aprovechamiento sustentable de los recursos materia de la

11



presente ley, en observancia a las disposiciones de la misma y sus
reglamentos. La Empresa Publica Minera, sujeta a la regulacion y
el control especifico establecidos en la Ley de Empresas Publicas,
debera actuar con altos pardmetros de calidad y criterios

empresariales, econémicos, sociales y ambientales.

2.4 Definiciones conceptuales
Contingencia . problemas que pueden suceder como no pueden
suceder, basada en acontecimientos histéricos que se estudian para

proponer una solucién rapida.

Critico . la empresa no se encuentra desarrollando sus
actividades de manera Optima puesto a factores externos o internos que

alteran su correcto funcionamiento estos pueden causar pérdidas.

Disminucion : “Accion de hacer o hacerse menor la cantidad, el

tamafio, la intensidad o la importancia de una cosa”. (Oxford, 2020)

Estudio sectorial : datos que se extraen de un estudio previo referentes
a un sector especifico en este caso las problematicas de la empresa

Rocohano.

Ley : norma o estatuto emitida por un organismo de

control tales son la constitucién, los reglamentos, los decretos y las leyes

Ventas : “es una accién que se realiza al intercambiar un bien

0 servicio a cambio de dinero”. (Anonimo, 2013)

Plan : “modelo sistematico que se elabora antes de realizar

una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla”. (Pérez, 2009)

Experiencia en ventas: es el seguimiento que se le hace al cliente desde
el momento en que entra a interactuar con la empresa, con la finalidad de
generar en el mismo una alta satisfaccion antes, durante y después de la

compra.

12



CAPITULO 3

METODOLOGIA

La empresa “Transporte Rocohano” es una empresa minera que se
dedica principalmente al Proceso de extraccion, clasificacion vy
comercializacién de los agregados pétreos como: arena, ripio y piedra
base, otras de las fuentes de ingreso de la empresa es el servicio de
transporte, excavacion o desalojos y el alquiler de maquinarias pesadas

como gallinetas.

Esta empresa fue constituida por el SRI el cuarto dia del mes de febrero
del 2016 en el registro Unico de contribuyentes personas naturales, con
actividad econdmica principal en la venta de productos agricolas. Tiempo
después esta se fue desarrollando en la comercializacién de materiales

pétreos, transporte y demas servicios.
MISION

Somos una micro-empresa familiar local dedicada a la distribucion,
extraccion y comercializacién de materiales pétreos, que busca satisfacer

las necesidades del sector de la construccion.
VISION

Dentro de cinco afos, convertirnos en una empresa pionera consiguiendo
alianzas con organizaciones dedicadas a obras civiles ayudando asi al
desarrollo de la ciudad comprometidos con el medio ambiente explotando
los yacimientos de forma responsable de acuerdo a lo estipulado en la ley

vigente.
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3.1 Estructura organizativ

Patricia Lopez

socioeconomista

ay trabajadores:

2 Cuadro jerarquico

Aurelio Rocohano

presidente

Kevin Rocohano

Viviana Rocohano

asistente general

supervisor de
choferes

La empresa se desempefia con 4 trabajadores estables, y para abarcar

con toda la demanda de pedidos, que en situaciones puede haber se

procede a contrataciones de maquinaria necesaria para cubrir el pedido.

3.2 Proveedores.

San Antonio

Cerro “loma quito”

Piedra caliza

Sucre

Sucre

Silicato o bentonita
Playas-san Antonio
Villamil rock

Cascajo

Triunfo

Arenal el achiote

Ripio, arena

Playas
Tucho

Cascajo, piedra chispa por

didmetro
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3.4 Clientes.

Los principales clientes son

las camaroneras,

haciendas, empresas

dedicadas a la transformacién de materiales pétreos en sus diferentes

productos terminados como clientes secundarios estdn las personas

naturales que requieran de algun trabajo o alquiler pero en menor medida.

Chanduy

Fanaqua
Camaronera

Captador Plus

Carbosuin

Cerecita
Gallegos
Piedra Polvo

Carbonato De Calcio

San Antonio
Caleras

Piedra caliza

Progreso

La Colina “Mayor

Cliente”
Piedra Caliza

Servicio De

Transporte

San Lorenzo

Materiales De

Construccion
Engabao

Piedra Base

El Morro

Camaronera WEIN

Transporte De

Carbonato De Calcio

Transporte De

zeolita

Ayalan

Camaronera

Guayimar

Transporte De

Cacao Plus

Transporte De Calcio
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3.5 Competidores.

Transporte Julieta

Venta y compra de materiales pétreos (abarata precios)
Compaifia jazman

Contratista y ventas de materiales de construccion

La empresa Rocohano ubicada en la comuna San Antonio llevara a cabo
la creacion de un plan de contingencia para poder dar solucién a: la falta
de maquinaria, los factores externos y lograr la fidelizacion del cliente,
este se pondra en vigencia al momento que el volumen de ventas este por

debajo de lo habitual.

e Se recibe ingresos semanales de 1000 dolares

e En tiempos de falta de ventas se obtiene la misma cantidad
mensual y en tiempos dificiles alrededor de 500 doblares
mensuales, valor extremadamente bajo.

¢ El sueldo del chofer es de 20 délares por dias trabajados y el pago
se realiza quincenal o semanal

e EIl retraso por cobros de ventas suele general molestias, por
retrasos en pagos de: compra de material, pagos por servicio de
transporte en caso de contratacion.

e Los tiempos de entrega varian segun de donde venga el material,

se suele retrasar por problemas en la maquinaria

Para la realizacién de este plan de contingencia llevaremos a cabo tres
acciones a realizar: la primera un analisis financiero, segundo una

entrevista y tercero un diagnaostico.

Andlisis financiero

Con esto se daran cuenta sobre la situacion de la empresa a nivel
economico, para ello es preciso realizar un andlisis vertical y horizontal del

estado de resultado y un analisis de los indicadores.
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Entrevistas

Estas seran aplicadas a dos grupos con el fin de saber los

pensamientos sobre los procesos realizados de las partes que intervienen

en la venta que son los vendedores y los compradores.

Diagnostico

Es una especie de cuestionario de preguntas cerradas donde se

lograré saber los parametros de cumplimiento de la empresa.

3.6 Analisis econémico

3 Estado de resultado

Transporte Rocohano
Andlisis horizontal y vertical
Estado de Resultado

Analisis Vertical

ARNo 2019 | ARO 2020
INGRESOS POR VENTAS $ 126.000,00 | $ 8.360,00
(-) COSTO DE PRODUCTOS VENDIDOS $ 102.000,00 | $ 4.000,00
UTILIDAD BRUTA | $ 24.000,00 | $ 4.360,00
GASTOS OPERACIONALES
{-) De administracidn y ventas §  2.600,00|% 800,00
QOtros ingresos (gastos), neto 5 650,005 200,00
$  1.950,00|S 600,00
UTILIDAD OPERACIONAL $ 22.050,00 | $ 3.760,00
Gastos financieros, neto $  1.500,00| S 1.000,00
Otros gastos 5 200,00 | S 2.500,00
UTILIDAD ANTES DEL IMP. RENTA | $ 20.350,00| % 260,00
Impuesto a la renta 5 500,00 S 3640
UTILIDAD NETA DEL ANO | § 19.850,00( % 223,60
UTILIDAD NETA Y RESULTADO INTEGRAL DEL ANO | $ 19.850,00|S 223,60

2019
100%
81%
19%

16%

16%

2020
100%
48%
52%

10%
2%
7%

45%

12%
30%
3%
0%
3%

3%

Andlisis

Horizontal

-93%
-96%
-82%

-69%
-69%
-69%
-83%

-33%
1150%
-99%
-93%
-99%

-99%

En el andlisis del estado de resultado de la empresa Rocohano se

observa como los valores de las cuentas ha ido decreciendo debido que
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atravesd por una recesion econdémica donde por meses las ventas se
mantuvieron en cero, luego se retomaron en un 25%, pero esto no fue

suficiente para generar una utilidad neta significativa.

Las ventas que antes eran de $126.000 ahora son de $8.360 dando una
variacion horizontal de un 93% en contra con respecto al afio anterior
20109.

Las utilidades decrecieron debido a la falta de ventas y la utilidad neta del
resultado paso a descender de un 16% de participacion sobre el nivel de

las ventas a un 3% con una variacion de un afo a otro del -99%.

4 indicadores financieros

Transporte Rocohano
Indicadores Financieros

ano 2019 ano 2020

razones de utilidad

margen de utilidad 16% 3%
rendimientos sobre los activos 78% 1%
rendimiento sobre el capital contable 89% 1%

razones de utilizacion de los activos

rotacion de cuentas por cobrar 25,2 2,508
periodo promedio de cobranza 14,29 143,54
rotacion de inventario 315 17,42
rot. de inv. periodo prom. de cobranza 1,14 20,67
rotacion de los activos 6,3 0,42
rotacion de los activos totales 4,93 0,37

razones de liquidez

razon circulante 9,68 6,58

razon rapida 9,26 6,07
razon de utilizacion de deudas

deuda activos totales 13% 15%

rotacion iteres ganado 16 4,36

cobertura de los gastos fijos 12 4,21
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Los ratios son indicadores que ponderan y evalian el desempefio
operativo de la empresa, por ello se han tomado en cuenta en el analisis

de la empresa Rocohano.

En las razones de utilidad se puede observar el evidente desfase entre el
afio 2019 y 2020, la empresa pasa de tener un rendimiento menor de la

utilidad con respecto a las ventas, los activos y del capital.

Las razones de utilizacion de los activos muestran la rotacion de las
diferentes cuentas de la empresa. En comparacion con el afio 2019 se
cobra menos y los procesos de cobranza demoran mas tiempo por lo que
da a notar que no se esta vendiendo o si se vende tarda mucho, por eso

no esté rotando el activo ni el inventario de manera significativa.

Razones de liquidez esta mide la capacidad que tiene la empresa para
hacer frente a los rubros de que genera. Mientras en el afio 2019
manejaba indices de nueve en su razoén circulante y razon rapida, pasa a
generar indices de seis para el afio 2020, por lo que tiene una capacidad

menor para afrontar sus obligaciones.

Las razones de utilizacion de deudas ayuda a darse cuenta que tan capaz
es la empresa de administrar sus deudas. En deudas de activos totales se
puede observar que el afio 2019 el activo total estaba financiado un 13%
con recursos externos y en el afio 2020 necesita financiarse un 2% mas.
En los ratios siguientes se observa que la utilidad antes de impuesto e

intereses cubre menos sus obligaciones con respecto al afio 2019.
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3.7 Disefio de la investigacion

Documental . “Proceso sistematico de indagacion, recoleccion,
organizacion, analisis e interpretacion de informacion o datos en torno a
un determinado tema. Este es conducente a la construccion de

conocimientos”. (Sanchez, 1994)

Este proceso ayuda a la recoleccién de informacion con la que se
construira una base para el desarrollo de la investigacion, con la cual se
puede ver toda la informacion de los temas de relevancia documentando

sus variaciones, conforme a los acontecimientos ocurran.

Con la informacién documentada y sistematizada se tendra un panorama
de acontecimientos pasados y como se han ido desarrollando, esto sirve
para darse una idea de como se mueve el mercado minero cuando ocurre
alguna anomalia, permitiendo a la empresa Rocohano generar un plan

que contrarreste los efectos de la anomalia en el caso de ser necesario.

Observacional: “Los estudios observacionales (EO) corresponden a
disefios de investigacion cuyo objetivo es "la observacion y registro” de

acontecimientos sin intervenir en el curso natural de estos”. (Black, 1996)

Mediante la observacién se investigarda como se comporta el mercado
exterior minero no solo fuera de los limites en donde se desarrolla la
empresa sino en otros paises, que acciones toman para tal medida dada
en ese pais, que nuevas medidas gubernamentales se implementaran en

Ecuador y como responden las empresas mineras a ellos.

Se toma un registro sobre cada uno de los acontecimientos que ocurran y
se pondera los datos para conocer su nivel de relevancia y que podria

afectar directamente a transporte Rocohano.
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3.8 Tipos de investigacion

Tabla 2 Prototipo

Exploratoria Descriptiva Explicativa
Este método parte | La investigacion | Es el tipo de
del estudio de | descriptiva investigacion mas
fenbmenos  poco | consiste en la | comdn y se
estudiados, no se | recopilacibn  de | encarga de
apoya tanto en la | datos que | establecer
teoria, sino en la | describen los | relaciones de
recoleccion de | acontecimientos | causa y efecto que
datos que permitan | y luego organiza, | permitan hacer
detectar patrones | tabula, generalizaciones
para dar | representa y | que puedan
explicacion a | describe la | extenderse a
dichos fenbmenos. | recopilacion  de | realidades
(Cazau, 2006) datos (Glass, | similares. (Cazau,

1984) 2006)

Elaborado Por: Rocohano M. (2020)

Mediante la exploracion tendremos una vista panoramica de los
problemas que atraviesa la empresa, esto dard una idea de la situacion
en que se encuentra y como se esta desarrollando dentro del mercado
minero, las exploraciones corresponderan solo a una base para las

siguientes investigaciones.

Por medio de la descripcion de los hechos recogidos se puede hacer una
realidad del hecho que se investiga. Para la correcta descripcion de los
hechos se debe dar con un lenguaje apropiado y tabulando Ila

informacion.

En este tipo de investigacion se dara el analisis de los hechos a mas de
actuar sobre ellos, con esto se conocera la magnitud que tienen y
permitira desarrollar un analisis de las posibles soluciones para que el

nivel de proporcion en que sucede el hecho sea menor.
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En la investigacidon explicativa se trata de dar solucion al ¢, Por qué? de los
diferentes problemas que atraviesa la empresa Rocohano, permitiendo
conocer cual es el origen del problema de falta de maquinaria, y conocer
como actuar frente a los factores externos que afectan a las empresas

mineras y su efecto en la empresa Rocohano.

Este tipo de investigacion nos va a permitir poder relacionar dos hechos
de la misma indole, y de esa manera se podra ver las variaciones que
tendria al momento de la aplicacion de un plan de contingencia y si estas

son capaces de dar una solucién a los problemas.

Los siguientes tipos de investigacion ayudaran a poder analizar el
problema haciendo una exploracion de los fenbmenos poco estudiados,
recopilando los datos para su tabulacién, descripcion y analisis para luego

explicar la causa de los fendmenos y sus efectos.

3.9 Poblacion

“Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion”.
(Arias, 2006).

Un método para la investigacion es la utilizacién de entrevistas y por ende
es necesario definir la poblacién sobre la cual se va a dar la ejecucion de

la entrevista.

La clasificacion de clientes permitira segmentar y seleccionar las
estrategias a aplicar ademas de definir nuestra poblacion finita e infinita,
se mostrarq las actividades a desarrollar, y en dltima estancia, los
esfuerzos y recursos que se dedicaran a cada tipo de cliente acorde al

tipo de relacion que se desee tener con cada uno.

El andlisis por tipo de clientes permitird identificar los clientes de mayor
proyeccion para el crecimiento y sostenibilidad del negocio con lo que se

podra definir los posibles clientes potenciales.
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La entrevista también se aplicara a los diferentes colaboradores
encargados de las ventas de la empresa Rocohano, con el fin de entender
como interactian con el cliente, que piensan de la empresa y sus
productos, también se podra detectar las fallas mejorando las ventas y
desarrollar estrategias para los clientes de la empresa Rocohano,

garantizando la fidelidad del mismo.

Poblacion infinita :” Es donde no se sabe el nUmero exacto de unidades

del que esta compuesta la poblacion”. (Moguel, 2005)

La poblacion infinita serian todas las personas o entidades que adquieren
0 podrian adquirir el producto y/o servicio fuera del sector donde se
desarrolla la empresa.

Estas se tomarian en cuenta en el caso que la investigacion de mercado
sea dirigida a una ampliacion, por lo que optarian por exterder el radio de
alcance de la Empresa Rocohano, dirigiendose a todas las provincias y

regiones.

Poblacién finita : “Es aquella cuyos elementos en su totalidad son
identificables por el investigador, por lo menos desde el punto de vista del

conocimiento que se tiene sobre su cantidad total”. (Moguel, 2005)

Nuestra poblacion finita se centrara en los clientes potenciales e inactivos
del sector en que se desarrolla la empresa Rocohano, y en los
colaboradores encargados de la comercializacion de nuestros productos

y/o servicios.

Nuestro propdsito con este grupo es afianzar la relacion empresa-cliente
proponiendo métodos donde todos salgamos ganando ya sea ofreciendo
beneficios especiales o formas de pago mas maodicas también haciéndole
saber el nivel de calidad que tienen nuestros productos y de esa manera
ganarnos la confianza y la fidelidad de los consumidores para que puedan

convertirse en clientes actuales, top o frecuentes.
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Saber el como piensan los colaboradores de la empresa es esencial para
que por medio de estrategias podamos dotar un personal capaz de
entender y poner en practica labores diarias que contribuyan al

cumplimiento de metas corporativas.
Se trabajara con poblacion finita

la poblacion infinita no formara parte de los datos registrados en el
analisis del proyecto, puesto que se trabajara con la poblacién finita, y a
esta poblacion se le aplicard la entrevista garantizando la veracidad de
las mismas obteniendo datos que ayuden en la obtencion de resultados

favorables.
Compradores potenciales e inactivos

Lo conforman camaroneras, haciendas, empresas dedicadas a la
transformacion de materiales pétreos en sus diferentes productos
terminados. Las poblaciones involucras son: Chanduy (4), cerecita
(1), progreso (2), San Antonio (6), San Lorenzo (1), Engabao (2),
Morro (3), Ayaldn (1).tenemos en total una poblacion de 20

empresas.

Tabla 3 Cuantificacion

GEOGRAFIA CUANTAS HAY A CUANTAS LE
VENDEMOS
Chanduy 4 empresas 1 empresa
Cerecita 1 empresa 1 empresa
Progreso 2 empresas 1 empresa
san Antonio 6 empresas 3 empresas
san Lorenzo 1 empresa 1 empresa
Engabao 2 empresas 2 empresas
Morro 3 empresas 1 empresa
Ayalan lempresa 1 empresa
TOTAL 20 EMPRESAS 11 EMPRESAS

Elaborado Por: Rocohano M. (2020)
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Colaboradores en la venta de productos o servicios de la Empresa

Rocohano

La empresa Rocohano es una empresa familiar por lo tanto
quienes participan de la venta son todos los que conforman la
entidad “transporte Rocohano”. El grupo al cual conforma la
poblacion es: Presidente, Socio economista, Asistente general y el
Supervisor de choferes, todos estos son encargados de ejercer el

papel de vendedores, dando una poblacion total de 4 personas.

Tabla 4 Universo

Elementos Cantidad
Administracion 3
Compradores 4

Empresas que dejaron de comprar debido

a recesion econémica por pandemia 7
Clientes potenciales 9
Personal de campo 1
Total 24

Elaborado Por: Rocohano M. (2020)

3.10 Muestra
“‘Una muestra es entendida como un subconjunto de la poblacién

conformado por unidades de analisis”. (Velasco, 2003)

La muestra seré elegida de acuerdo al sector seleccionado para dirigir la
investigacibn que son: el personal de venta, clientes Inactivos vy

potenciales.

El Tamafio de la poblacion por empresas consta de 20 organizaciones
dedicadas a la compra de pétreos y usos de los servicios de la empresa
“Transporte Rocohano”, de las cuales 5 localidades (Chanduy, san
Lorenzo, Engabao, morro, Ayalan) que constan de 16 empresas han
reunido las caracteristicas para que la entrevista se lleve a cabo
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La muestra serd compuesta por clientes inactivos 7, clientes potenciales
9, y personal en ventas 4, danto un tamafo de muestra de 20 posibles

participantes para la entrevista a realizar sobre este grupo.

3.11 Tipos de muestra
Muestreo por conglomerados : “es una técnica utilizada cuando hay
agrupamientos "naturales” relativamente homogéneos en una poblacion

estadistica”. (Hansen, 1953).

Se ha elegido el muestreo por conglomerados que mide cuando hay
grupos con las mismas necesidades es decir un grupo homogéneo. Por

ello se han conglomerado grupos de aplicacion a entrevistas.

Grupo 1. Clientes potenciales y clientes inactivos estos hacen un
conglomerado de 16 empresas a aplicar un tipo de entrevista, esta
entrevista dotara de las preguntas correspondientes para la evaluacion de

este grupo.

Grupo 2. Personal de venta estos hacen un conglomerado de 4 personas
a las cuales se les aplicara la entrevista referente al area de ventas, y

estas seran evaluadas sin juntarse con la evaluacion del grupo 1.

Muestreo no probabilistico . “es una técnica de muestreo donde
las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los
individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser seleccionados”.
(Explorable.com, 2009)

Este fue aplicado porque se excluyeres ciertos participantes de la
poblacion total, por lo que solo se tomd en cuenta los que cumplian con
las caracteristicas para que la entrevista arrojara datos veridicos sobre los

temas de relevancia para la resolucion de la investigacion.

Por lo que solo hemos elegido el grupo de interés como los clientes

inactivos, potenciales y vendedores.
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3.12 Métodos teoricos

El Método Historico: “Caracteriza al objeto en sus aspectos mas
externos, a través de la evolucion y desarrollo histérico del mismo”.
(Martinez, 2000).

Anteriormente las empresas que entraban en crisis sean incendios,
derrumbes, cambios climéticos, o cambios a nivel gubernamental, mundial
y econdmicos, no sabian coémo responder a tales situaciones esto

ocasionaba grandes pérdidas dentro de la organizacion.

Hoy transporte Rocohano desea evitar esas grandes pérdidas como se
vio reflejada en el afio 2020 en los meses de auge de la recesion
economica. Por lo que ha optado en la implementacion de un plan para
evitar sucesos de baja o cero en ventas y que los factores externos, no

causen mayor variacion dentro de la empresa.

El Método Logico:” Reproduce en el plano tedrico la esencia del objeto
de estudio, investigando las leyes generales y primordiales de su

funcionamiento y desarrollo”. (Martinez, 2000)

El mercado de comercializacién de materiales pétreos tiene una acogida
favorable en la localidad de San Antonio ya que en ella se encuentra la

mina principal de piedra caliza 'y a 15 km en playas.

Y se encuentra también una fuente de ripio, es decir la zona geografica es
conveniente para la dedicacion de un negocio de ventas de materiales
pétreos ademas conocer de dénde salen los productos que se vende da
la seguridad de garantizar la calidad a los consumidores.

Al tener productos pétreos de calidad y al disponer de maquinarias que
estén en Optimas condiciones brindando al cliente una atencion de
calidad, por lo que se podria garantizar la fidelidad del consumidor y el
posicionamiento de la marca en ellos pasando de clientes potenciales e

inactivos a clientes fijos y recurrentes.

27



3.13 Técnicas e instrumentos

Tabla 5 Instrumentacion

Técnicas Instrumentos

Encuesta Cuestionario

Entrevista Formulario
Documental Base de datos

Elaborado Por: Rocohano M. (2020)

La encuesta ayudara a conocer con exactitud cuales son los
pensamientos del cliente y su percepcion en cuanto al producto y la
marca, por medio de la entrevista se recolecta datos necesarios que
obtendran mediante el dialogo con los entrevistados, las medidas llevadas
a cabo se llevaran en un registro cargado a una base de datos para

monitorear su evolucion.

De las tres técnicas que se muestran en el cuadro superior, se decide
para la realizacion de esta investigacion la utilizacion de la encuesta,
porque permite entender al encuestado de una forma mas abierta, dado
gue esta técnica permite al encuestado expresarse con total libertad al

momento de contestas las preguntas.

Para la ejecucion de la entrevista se debe crear un instrumento que ayude
para la realizacion de la misma, en este caso un cuestionario, en el cual
constaran una serie de preguntas necesarias para conocer mejor al

cliente y al vendedor.

El cuestionario a realizar va dirigido a dos grupos: Grupo 1 “clientes
inactivos y clientes potenciales” (16 empresas). Grupo 2 “personal de

ventas” (4 personas)
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Cada grupo constara con un cuestionario de 7 preguntas, con el objetivo
de no extender el tiempo de la entrevista y esta resulte molesta para el

entrevistado.

Entrevista grupo 1.

1. ¢Qué caracteristicas genera o asocias a la empresa transporte
Rocohano?

2. ¢Conoces todo lo que ofrece transporte Rocohano?
¢, Qué te gustaria que transporte Rocohano implementara?
¢Por qué comprar en transporte Rocohano y en que podriamos
ayudarle?

5. ¢Qué tan probable es que compres o vuelvas a comprar en
transporte Rocohano?

6. ¢La calidad y el precio del producto o servicio te parece la
adecuada?

7. ¢La atencion recibida durante la encuesta que tal le parece?/ ¢la

atencion recibida en ventas anteriores que tal le aprecio?

Pregunta 1

Esta pregunta ayudara a entender como el consumidor percibe a la
empresa, estas caracteristicas pueden ser buenas o malas. Si son malas
se procede a tomas acciones para mejorar y que la empresa se proyecte

a sus clientes de mejor manera.
Pregunta 2

Ayuda a entender el nivel de conocimiento que el cliente tiene con
respecto a los productos y servicios que ofrece transporte Rocohano, y
abre una brecha para informar al cliente en el caso que este no este del

todo informado.
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Pregunta 3

Ayudara a conocer las carencias que tiene transporte Rocohano
con lo que respecta a innovacion y de qué manera cree el cliente que

estas carencias pueden ser disueltas.
Pregunta 4

Con esta pregunta se tendra una visibn mas amplia de cual es el
motivo principal que animaria a clientes potenciales e inactivos a comprar
y volver a comprar en transporte Rocohano ademéas de ofrecer ayudar
para que la compra que realice el cliente sea una experiencia de compray

no que la perciba sélo como una compra mas.
Pregunta 5

En esta se pregunta se podra medir la probabilidad de que
compren o vuelvan a comprar en transporte Rocohano, de ese modo se

podra confirmar si se cuenta o no con el cliente en un caso futuro.
Pregunta 6

Se podra saber cuan satisfecho esta el cliente con lo que
transporte Rocohano le brinda, ademas de saber si tiene alguna

incomodidad con algun servicio y/o producto en tanto al precio o calidad.
Pregunta 7

Ayudara a saber que tan coémodo se siente el cliente inactivo o
potencial con el personal que atiende sus necesidades o ejerce la

entrevista.
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Entrevista grupo 2.

¢.con cuanta frecuencia vendes el producto o servicio?
¢.conoces el producto y los servicios que vendes?

¢, Qué es lo que te ayuda en el proceso de venta?

w0 NP

¢, Como le explicas al cliente un retraso o un problema ocurrido en

el momento de la venta?

o

¢ Tratas de generar una experiencia de venta en el cliente?
¢, Cémo incentivas o incentivarias a un cliente potencial a comprar?

7. ¢ Prefiere vender a clientes nuevos o a los inactivos?

Pregunta 1

Se sabra cuan eficiente es a la hora de vender, si la respuesta es
favorable sabremos que tenemos un buen vendedor que podria ensefiar a
mejorar a sus compafieros, y si la respuesta es que su nivel de ventas
frecuente es malo, se sabr4d a quien ensefiar y capacitar mas, para

resolver sus falencias a la hora de vender.
Pregunta 2

Tener conocimiento del producto que se vende es esencial, porque
entre mayor informacion tengas de lo que vender, mayor seguridad tendra
a la hora de vender. No solo informacién de precios o de variedad de los
productos y servicios, sino también los ambitos de aplicacion, sus
caracteristicas. De esta manera ayudara al cliente a resolver sus dudas y
les brindara una mejor manera de aplicar o utilizar el producto o el

servicio.
Pregunta 3

Se conocerd cual es lo que mejor ayuda al momento de vender,
gue funciona con unos clientes y que funciona con otros clientes y

generalizarlo con todos.
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Pregunta 4

Se verd la capacidad del vendedor de resolver problemas, que tan
rapido piensa o actla en una situacion de presion de parte del cliente y
gue tan eficaz es para mantener al cliente tranquilo y seguro a pesar de

tener un retraso en venta.
Pregunta 5

Se lograra saber que tanto se esfuerza el vendedor para captar la
atencion del cliente potencial, sus interacciones con el cliente y en el

seguimiento post venta en caso de darse la venta.
Pregunta 6

Ayudara a saber que tan habiles son a la hora de vender, como
cada cliente es diferente esta pregunta ayudara a saber que tanto se
adaptan a las necesidades que presenta cada uno ademas de conocer

sus tacticas de venta.
Pregunta 7

En esta pregunta se conocera en que ambito se siente mas
cémodo el personal de venta y el porqué de su eleccion, también se podra
separarlos en grupos, y en ventas futuras se podra distribuirlos mejor de

acuerdo a sus preferencias.
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Diagnostico a la empresa “transporte Rocohano”

Con el fin de conocer de manera general los parametros de cumplimiento,

desarrollo y en qué estado se encuentra la empresa.

Preguntas cerradas y mixtas hechas al duefio de la compafiia sefior

Aurelio Rocohano.

¢, Consideras apto al personal que labora en transporte Rocohano?
¢, Has recibido quejas del personal que trabaja para la empresa?

¢, Consideras que la compainiia se interesa por sus clientes?

P w0 dh P

¢, Como ves a tus clientes como dinero 0 como ente importante de

tu empresa?

5. ¢lInviertes en medios para que el cliente se sienta satisfecho? ¢en
gué medios inviertes?

6. ¢Por qué cree que tiene clientes inactivos? ¢ le preocupa tenerlos?

7. ¢Con que estrategias cuenta su empresa para recuperar y atraer
clientes?

8. ¢Cree gque su empresa esta adecuada para cumplir con el nivel de
demanda en tiempos de alto pedido?

9. ¢Conoce sobre sus competidores y el precio estandar del mercado,
del servicio y producto que comercializa?

10. ¢ Cree que su empresa es totalmente eficiente en sus procesos?

11. ;Es rentable el negocio o ya no lo es?

12.¢,Como catalogas a tu empresa, crees que es relevante para el
mercado?

13. ¢ Consideras que a tu empresa le falta maquinarias?

14. ;Cbomo sustentaria la inversion en maquinaria?

15. ¢ Sabe qué uso le dan sus clientes a los materiales pétreos que les
vende?

16.¢,Conoce todos los ambitos de aplicacion de los materiales que

vende?

33



17.¢;Confias plenamente en los servicios y productos que
comercializas?

18.¢Cudles consideras que son los factores que podrian afectar el
negocio?

19. ¢ Revisas las noticias de como se desarrolla el mercado minero en
otros paises?

20.¢ Esta al dia con las implementaciones del gobierno en cuanto al
sector minero?

21.¢Conoce la ley de minerias y su contenido?

22.¢La empresa cuenta con publicidad y de qué tipo?

23.¢.La empresa cuenta con base de datos para alquiler de
maquinaria?

24. ¢ En qué mejoras o implementacion desearias invertir?

25.¢La empresa cuenta con toda su reglamentacion en pago de
impuestos y demas rubros?

26. ¢ tu personal cuenta con sus documentos licencias al dia?

27. ¢tu maquinaria esté en condiciones 6ptimas?

28. ¢ le das a tu personal utensilios de proteccion para dentro de mina?

29.¢Como ve a su empresa en 5 afios?

30. ¢ se afiliaria a otras empresas y de ser el caso a qué tipo de
empresas?
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CAPITULO 4

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el desarrollo del capitulo se hablara de los resultados obtenidos
después de la realizacion de las encuestas realizadas en el capitulo
anterior, segun los resultados que estas arrojen se tomaran medidas que
ayudardn a generar un plan de accion 6ptimo para la empresa en

cuestion.

Se desarrollaran propuestas e implementaciones que seran llevadas a
cabo en planes de accidn y cronogramas para determinar el costo de la
inversion ademas que se tendra una visién amplia y organizada de cémo

se ejecutaran los procesos para generar mejoras ante contingencias.

Grupo 1

Los datos que se obtuvieron de la entrevista al grupo 1 donde se midio la
relacion empresa cliente, las posibles mejoras a implementar en la

empresa para un mejor rendimiento y satisfaccion del consumidor.

La encuesta se le realizo a la muestra de 16 empresas que se escogio del
muestreo no probabilistico cabe resaltar que de esas 16 entidades, 7 son
consumidores inactivos y 9 consumidores potenciales, las preguntas que

se plantaron en la entrevista son:

1. ¢ Qué caracteristicas genera o asocias a la empresa transporte

Rocohano?
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En este pregunta destacaron palabras como: que es una empresa
amistosa de confianza, que es franca, que es cordial, que es de facil
acceso, que es una empresa manejable, que el nivel para comunicarse
es muy bueno y que con una llamada puede aclarar todas sus dudas o
preguntar sobre sus productos o el trabajo en el caso de que la empresa

realice un servicio.

Los consumidores potenciales que no habian tenido relacién con la
empresa destacaron que esta se veia cordial y amable puesto que no
tenian un conocimiento a fondo de como es el trato cuando se establece

un relacion de trabajo.
2. ¢Conoces todo lo que ofrece transporte Rocohano?

7 empresas de las entrevistadas nombraron la mayoria de productos y
servicios que ofrece transporte Rocohano mientras que las 9 restantes
solo afadieron que se realiza servicios de transporte y venta de piedra
caliza y ripio. Dejando por fuera la mayoria de servicios y variedad de
restos de productos pétreos, por lo que se recomienda la creacion de

catalogos.
3. ¢Qué te gustaria que transporte Rocohano implementara?

De las implementaciones que sugirieron los entrevistados se destacaron
las siguientes: la digitalizacion del negocio, el poder hacer tratos mediante
la web, publicidad en redes de comunicacion sobre productos, servicios y

precios.

4. ;Por qué comprar en transporte Rocohano y en que podriamos

ayudarle?

La mayoria de las empresas decidieron que era bueno comprar en
transporte Rocohano ya que la atencién es personalizada y la calidad del
producto es buena mientras que la minoria destacaba que no conoce la
calidad del producto y eso le genera desconfianza ya que puede alterar
los productos que expenden.
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Estos requirieron que una forma de ayudarle seria brindandole una
muestra del producto para hacer andlisis del mismo en cuanto a

propiedades y pureza.

Otras empresas requieren ayuda en informacién producto-servicio-precio

y otras un ajuste de precios modicos de los productos y servicios.

5. ¢Qué tan probable es que compres o vuelvas a comprar en
transporte Rocohano?

De las 16 empresas a las cuales se les aplico la entrevista 5 de las
empresas inactivas anunciaron que es muy probable que vuelvan a

requerir los servicios de transporte Rocohano.

Mientras que 6 de los potenciales anunciaron que también comprarian en
un futuro a la empresa dejando por fuera a 5 empresas que afirmaron que
no es muy probable que vuelvan a requerir a transporte Rocohano, puesto

que ya cuentan con un proveedor en su sistema.

6. ¢La calidad y el precio del producto o servicio te parece la

adecuada?

De las 16 empresas 8 afirmaron que le paren precios razonables los que
maneja transporte Rocohano, 5 mostraron que una rebaja no estaria mal
para ajustarse mas a sus presupuestos, y 3 si les parecié un poco

excesivo los precios.

7. ¢La atencidn recibida durante la encuesta que tal le parece?/ ¢la

atencidn recibida en ventas anteriores que tal le apreci6?

La atencién brindada a los entrevistados se describi6 como amable,
cordial y divertida, y que se pudo generar un ambiente adecuado durante

la entrevista.

La atencion en ventas se describi6 como formal, accesible, clara y

cémoda.
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Grupo 2

Los datos que se obtuvieron de la entrevista al grupo 2 donde se midio la
efectividad del personal de venta ademas de sus esfuerzos para lograr la
satisfaccion del cliente y sus habilidades como vendedor, la encuesta se
le realizo a la muestra de 4 colaboradores que se escogié del muestreo
por conglomerados no probabilistico, las preguntas que se plantaron en la

entrevista son:
1. ;,con cuanta frecuencia vendes el producto o servicio?

1 de los 4 vendedores afirmé que vende muy frecuentemente el producto,
dos de ellos que lo venden regularmente o con normalidad y 1 que lo

vende con muy poca frecuencia.
2. ¢conoces el producto y los servicios que vendes?

Todos los colaboradores contestaron que conocen los productos y
servicios que se ofrecen, pero no conocen la totalidad de los &mbitos de

aplicacion del producto.
3. ¢Qué es lo que te ayuda en el proceso de venta?

Los colaboradores afirmaron que lo que los ayuda a vender es crear
confianza al cliente de los productos que se vende, ademas de que les
permiten observar el producto para que sean ellos los que determinen la

calidad de los mismos.

4. ¢ Cémo le explicas al cliente un retraso o un problema ocurrido en

el momento de la venta?

Los entrevistados dieron como primera opcion llamar al cliente e informar
gue hay retrasos en la carga del producto o de donde se extrae el pétreo,
y como segunda opcion que llaman al cliente y aplazan la entrega
proporcionandole una hora de entrega diferente a la acordada con

anterioridad.
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5. ¢ Tratas de generar una experiencia de venta en el cliente?

2 de los 4 colaboradores dijeron que se esfuerzan por ofrecerle al cliente
lo que ellos requieran ademas de atenderlos con cordialidad y brindarle

confianza para que tengan una experiencia reconfortante.

Y los otros dos solo se delimitan a sus funciones como vendedores, sin

tratar de generar una experiencia, sin olvidar el buen trato al cliente.

6. ¢COmo incentivas o0 incentivarias a un cliente potencial a

comprar?

Todos afirmaron que lo que ellos hacen es de informar a cliente potencial
de los que transporte Rocohano ofrece como: sus precios, calidad,
servicios y 1 de ellos se ayuda de las redes sociales publicando anuncios

sobre la empresa.
7. ¢ Prefiere vender a clientes nuevos o a los inactivos?

Dos prefieren vender a clientes inactivos, uno a clientes nuevos, y el
altimo no tiene preferencia pues se desarrolla bien con ambos tipos de

clientes.
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4.1 Antecedentes
La falta de un plan adecuado puede causar La disminucién en ventas
ocasionando que la empresa pierda su equilibrio y no responda

econdémicamente a sus obligaciones.

En afios pasados las empresas que caian en una situacién dificil a nivel
gubernamental, mundial, externo o econémico no sabian como responder
a tales situaciones un ejemplo de ellos es la industrializacién de mediados
del siglo XVIII donde grandes empresas consumian a empresas
artesanales, dado que las industrias elaboraban los productos de manera

masiva a menor costo.

Hoy en dia las empresas emplean planes de contingencia como una
solucion dando una respuesta rapida y minimizando sus pérdidas ante un
panorama no previsto, por lo que es necesario tener alternativas que nos
permitan hacer frente a los problemas que se presentan de manera eficaz

y oportuna.

El personal minero que labora en la comuna San Antonio se ha vio en la
obligacion de reducir el nivel de sus operaciones, ya que las empresas
gue solicitaban sus pétreos dejan de requerirlo o bien lo piden en menor

medida debido a afecciones de una recesion econémica no prevista.

Debido a esa crisis la empresa Rocohano paso por una época muy dura a
nivel econdmico puesto que los compradores ya no estaban adquiriendo
mercaderia ni solicitando sus servicios, por lo que la empresa se vio

obligada a reducir y en ocasiones parar sus actividades.

Por ello se busca desarrollar un plan que prevea situaciones de riesgo

y proporcione acciones a tomar para afrontar cualquier crisis futura.

El proyecto se basa en la creacion de un plan de contingencia para poder
hacer frente a los factores externos que se presenten y disminuir el riesgo

de una baja en ventas.
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4.2 Planteamiento de propuesta

En el proyecto se propondra un plan que nos ayude a saber qué acciones
tomar al momento de pasar por otra crisis ya sea de: falta de maquinaria o
por una mal clima que dafie la mercaderia y porque no a la conocer en

mejor medida los requerimientos del cliente.

Este plan nos ayudara a conocer los factores que pueden influir en la
empresa Rocohano de modo que esta tenga una baja en ventas y por
ende una disminucion del efectivo y en el caso de que se halle alguno

saber qué acciones tomar para afrontarla.

A lo largo del proyecto se han detectado tres problemas principales a la
hora de realizar el diagrama de Ishikawa y su tabulacién los cuales son: la

falta de maquinaria, fidelizacion del cliente y el factor externo.

Los problemas a dar solucion en el plan de contingencia se detallaran uno

a uno con su respectiva propuesta.

Falta de maquinaria

e Problema en los materiales pétreos como la escases de la materia
prima

¢ No ejercer un control de calidad salen productos en mal estado o
no aptos para el uso que el cliente desea darle.

¢ Falta de maquinarias o maquinaria averiada
Propuesta

e Compra de material a otras minas/ dar fecha tentativa a cliente
para que reciba su producto/ postergar él envio.

e Ver el producto antes de la entrega/ pedir disculpas y ofrecer un
material mas apto para su necesidad.

e Contratacion de maquinaria/ presupuestar
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Factor externo

e Crisis econémica ocasionan una falta de pedidos y bajas en el
poder adquisitivo de los diferentes clientes

e El precio de venta fluctia de acuerdo a los cambios en el mercado
por factores externos.

e Cambios gubernamentales referentes al sector minero ya sea en la
ley de mineria o por ARCOM vy sus disposiciones en la mina “loma
viva Quito”.

e Afecciones en el ambito climatico o circunstancias catastroéficas.
Propuesta

e Disminuir actividades/ paralizacion

e Reestructurar precios para obtener ganancia aunque esta sea
minima manteniendo la calidad.

¢ Revision constante de las politicas dadas tanto dentro del pais
como politicas dadas fuera de este y que el pais pueda adoptar
en el caso que haya que se exponga una medida analizar que
tanto afecta a la empresa y mitigar su impacto por medio de
acciones oportunas.

e Generar presupuesto de riesgo.

Fidelizacion del cliente

e Poco marketing provoca que no haya mas ventas puesto que la
empresa “Rocohano” no se da a conocer.

e Tiempo de espera del cliente al haber demoras en el proceso de
entrega

e Baja satisfaccion y por ende una des fidelizacion
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Propuesta

¢ Implementacién del marketing digital
e Personal apto para que brinde la confianza al cliente en el
proceso de espera

e A través de la encuesta se podra saber con exactitud lo que

ocasiona una baja satisfacciéon y de ese modo solucionarlo.

4.3 Objetivos generales y especificos

Objetivo general

Desarrollar un plan que pueda dar solucion a los principales problemas
gue presenta la empresa Rocohano de manera que esta pueda hacer

frente a un panorama anormal evitando la disminucion en venta.

Obijetivos especificos

e Analizar la propuestas dadas para la solucion de los problemas

e Determinar su viabilidad para garantizar resultados oportunos al

momento de su ejecucion

e Programar la exposicion del plan de contingencia y socializacion en

la empresa Rocohano

e Aplicacion y obtencion de resultados

4.4 Aspectos claves de propuesta
Sintetizaciébn de las propuestas planteadas con anterioridad con sus
beneficios.
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Falta de maquinaria

o Compra de material a otras minas/ dar fecha tentativa a cliente para
gue reciba su producto/ postergar él envio.
Beneficio
Brinda al cliente la certeza que el producto que ha requerido va a
llegar a sus manos.

o Ver el producto antes de la entrega/ pedir disculpas y ofrecer un
material mas apto para su necesidad.
Beneficio
Se busca que el cliente sienta que su requerimiento es importante y
gue si la empresa cometio un error esta para remediarlo.

o Contratacién de maquinaria
Beneficio
Se cumple con la demanda del producto o servicio requerido o

contratado

Factor externo

. Disminuir actividades/ paralizacion.
Beneficio
Evitar un exceso de gasto sin utilidad del mismo esto garantizara la
sostenibilidad de la empresa.
o Reestructurar precios manteniendo la calidad.
Beneficio
Garantizard la venta dentro del mercado y la adaptabilidad de la
empresa conforme a los precios.
o Revision constante de las medidas que tome gobierno analizar que
tanto afecta a la empresa y mitigar su impacto.
Beneficio
La empresa estara preparada para cualquier cambio referente a las
medidas gubernamentales en el sector minero y transporte de estos.
o Generar presupuesto de riesgo.
Beneficio
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Estar preparado para un evento que requiera la utilizacion de este

fondo y poder responder ante cualquier caso de riesgo.

Fidelizacion del cliente

o Implementacion del marketing digital.
Beneficio
La empresa se dara a conocer ante empresas y personas naturales
gue requeriran el producto y de este modo se aumentaran las
ventas.

o Personal apto para que brinde la confianza al cliente en el proceso
de espera.
Beneficio
El cliente se sentira en todo momento respaldado por un personal
capacitado y sentird confiado de que su peticion esta siendo
atendida, garantizando su fidelidad.

o A través de la encuesta se podra saber con exactitud lo que
ocasiona una baja satisfaccion y de ese modo solucionarlo.
Beneficio
Conocer al cliente, satisfacer sus necesidades brindandole una

experiencia en venta que se sientan importantes.
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4.5 Implementacion de la propuesta

5 propuesta

= Disminucidn O

Ir”:{:a'.:lmgzlra De Mat. A
Aliados

=« Contratacion De
Maquinaria

= Mantenimiento De
Maqg.Propia

= Aumentar Marketing

= Capacitaciones

= |mplementar Pag.
Wb

Paralizacion
= Precios Fluctuantes
s Cambios En Leyes

= Restructurar Precios

= Generar Presupuesto

= Revisidn Constante De
Medidas
Gubernamentales

J
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4.6 Plan de accién

;Qué hacer? iPor qué hacerlo? ¢Como hacerlo? {Quién debe hacerlo? | iDonde hacerlo? | iCuando hacerlo? | jCuanto cuesta? total
comprar el con la escases de Se solicita el producto piedra caliza a 5%
. S . . cuando no se
material materia prima no se (piedra caliza) a otras el encargado de en el campo de disponaa dal el metro por 42m3 § 22500
) requerido en logra cumplir los minas que disponen del realizar la compra trabajo pong mas $15 de carga ’
materia . . producto .
prima o otras minas pedidos producto del material
magquinaria contratar para disminuir el contar con contactos . : $25 por hora
S : . personal gue ejerza la dentro de Ia cada que se requiera .
maguinaria y tiempo de espera y para el alguiler de . . T gallineta/3200
S . logistica/duefio de la empresal en el magquinaria extral 5 516,40
chequeo gastos por falta de magquinaria y revisiones o . volgueta’$140
. . maguinaria taller mecanico mensualmente .
mensual maguinaria o averio mensuales mantenimiento
disminucion o . .
. por cambios a nivel
paralizacidn de - cada gue ocurran o
- gubernamental y reestructuracion de los . ganancia minima
actividades y . : i . . . cambios
- econdmico del medio precios / analisis y administracion en la empresa en temporada de || § 396,00
revision por R . gubernamentales y . .
factor . donde se desarrolla la | mitigacidn de impactos o baja economia
cambios en el eCcOonGmicos
externo . empresa
sector minero
generar por afecciones Destinar un porcentaje porcentaje del
T . . . 04/01/21 hasta o -
presupuesto de climaticas o sobre |las facturaciones la gerencia en la organizacion 30/12/21 10% de la utilidad | § 69,67
riesgo catastrofes gue se realicen mensual - mensual
ara lograr llegar a un SrIEFIEI SR E e el precio a invertir
aumentarel | P 9 9 marketing a través de . . 01/03/21 hasta P -
i mayor numero de : asistente general en redes sociales en publicidad es | 3 100,00
marketing : : redes sociales como 31403721
posibles clientes de 3100
Facebook
capacitaciones: capacitacién
capacitar al para que b“’_‘de la digitalizacidn del negocio en la empresa/ 01/02/21 hasta $300/ pag. web
personal e confianza al cliente en i P - . : 26/02/21
. a través de una pagina administracion medios . . ) 5800/ 3 1.160.00
implementar cada uno de los . implementaciones: -
. web tecnoldgicos mantenimiento de
mejoras procesos 04/04/21 hasta 4q. 560 mensual
30/04/21 redh
$ 2.487,07
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Esta propuesta se va a realizar con el objetivo de mejorar los procesos

gue garantizan una sostenibilidad a la empresa con respecto a las ventas.

Este es un plan de contingencia que se pondra en practica cuando

sucedan acontecimientos como los que se detallaran a continuacion.

Maquinaria o materia prima

e Escases de la materia prima.

Como?

Se solicita el producto (piedra caliza) a otras minas que
disponen del producto requerido para lograr cumplir con los
pedidos del cliente solicitante.

iCuanto?

El metro de piedra base caliza es de 9 ddlares el metro
Piedra caliza con polvo a 5 dolares el metro

La cargada del material a la volqueta es de 10 ddlares

El flete de la volqueta genera un valor que depende de los

kilbmetros recorridos.

e Salen productos en mal estado o no aptos para el uso que el

cliente desea darle.

»

Ver el producto antes de la entrega y catalogarlo

e Compra de material a otras minas

e Falta de maquinarias o maquinaria averiada

»

Contratacién de maquinaria

,Como?

Se debera contar con los contactos pertinentes para el
alquiler de la maquinaria. El tipo de maquinaria que se
contrata con mayor frecuencia son: volqueta de 8 a 12

metros cubicos, gallinetas 4x4.
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»

iCuanto?

Las gallinetas cobran 25 dolares por hora trabajada

Las volquetas cobran la tasa fija de 0.14 centavos por
quilémetro recorrido sobre o metros cubicos transportados.
Chequeo mensual de maquinarias

Como?

Mensualmente la maquinaria propia se debe someter a un
chequeo general y a cabios de aceites.

JCuanto?

El cambio de aceite tiene un costo de 120 ddlares y el

chequeo general y engrasado de 20 ddlares.

Factor externo

e Disminucion de actividades/paralizacion/suspension del personal.

e El precio de venta fluctia de acuerdo a los cambios en el mercado

por factores externos.

»

Reestructurar precios manteniendo la calidad.

¢, Como?

Del precio base total del producto mas el transporte destinar
una ganancia minima. Ejemplo: una volqueta de 8 metros de
piedra caliza tiene un costo de $50 y se la vende a $100
normalmente, en épocas de crisis el precio puede reducirse

a $70 por volquetada, como costo minimo.

e Cambios gubernamentales al sector minero, en la ley de mineria o

por ARCOM y sus disposiciones en la mina “loma viva Quito”.

»

»

Revision constante de las medidas que tome gobierno

Analizar que tanto afecta a la empresa y mitigar su impacto.
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e Afecciones en el ambito climatico o circunstancias catastroficas.

»

Generar presupuesto de riesgo.

¢, Como?

Destinar un porcentaje sobre las facturaciones que se
realicen mensual, es decir que de las ganancias mensuales
separar un valor que sea utilizado como un fondo de riesgo.
iCuanto?

El porcentaje a recaudar para el fondo de riesgo es de 10%

mensual.

Fidelizacion del cliente

e Poco marketing provoca que no haya mas ventas puesto que la

empresa “Rocohano” no se da a conocer.

»

Implementacion del marketing digital en redes sociales.

¢, Como?

Contratar el servicio de marketing a través de redes sociales
como Facebook e instagram.

iCuanto?

El costo de publicidad es de 200 dolares a través de

Facebook ads
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e Tiempo de espera del cliente por demoras en el proceso de

entrega.

»

Personal apto para que brinde la confianza al cliente en el
proceso de espera.

¢, Como?

Capacitacion al personal de cémo atender a un cliente y
generarle una satisfaccion y confianza en los procesos de
compra en transporte Rocohano.

iCuanto?

El costo de capacién para el personal de ventas es de 300

délares.

e Baja satisfaccion del cliente y por ende una des fidelizacién.

»

»

A través de la encuesta se podra saber con exactitud lo que
ocasiona una baja satisfaccion y de ese modo solucionarlo.
Implementaciones para mejorar procesos referentes al
bienestar de los clientes.

,Como?

Implementando la digitalizacion del negocio con la creacién
de una pagina web, que permita al cliente obtener la
informacion de la empresa y hacer tratos por ese medio.
¢cCuanto?

El costo de implementacibn es de 800 dolares para la
creacion de un sitio web y 60 dolares por mantenimiento del

sitio.
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4.7 Cronograma de implementacion

.. g , N julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre enearo febrero marzo abril
Actividades Inicio Fin Duracion
5.15.25.35.45.15. 2/5.3/15.4|5.1)5. 25. 5. 45. 15. 2[S. 35. 45.15. 2/5. 35.4(5.15. 5. 5. 45.15. 26. 35. 45]1/5. 2|5. 3|5. 4| 5. 1|5. (5. 3/5. 4/5.15. 25. I5.
recolecdonde | o non | 12082020 | 8semanss
datos
.desat‘,mu,ﬂde 01/10/2020 | 18/02/2021 | 20 semanas o e S S S S S EE R m my moy my ey my
investigaciones
reslzaconde |y o ono1 | 15/0/2021 | 1 semana -
ENCLEStIS
tabulacion d
WROREE | Jain1/2021 | 22/01/2021 | 1semans —
resultados
desarrollo del
plande 25/01/2021 | 08/02/2021 | 3 semanas
contingencia
socializacion
delglan 22/02/2021 | 26/02/2021 | 1semana
—
SRREEEE | 01 inaja0t | 12/02/2021 | 2 semanss
del personal
stod
BRESUPUERRCE) 0012021 | 30/12/2021 | 48 semanss
riesgo
blicidad
PUSIERCER | 01 j03/2021 | 31/03/2020 | 4 semanas
redes
mejoras e
implementacio | 04/04/2021 | 30/04/2021 | 4 semanas
nes
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4.8 Cronograma final
PLAMN DE CONTINGEMNCIA

MNombre de la compafia TRAMSPORTE ROCOHAMNO TOTAL COS1 # 2. 457,07

Responsable del proyecto PAARLS WIVILAMAS ROCOHANO mar. 23032021
Imicic del prowscro: -

1 mar de 2
Semana para mostrar:

w|a|x u
TAREA RUBRO “S'G:""'DD PROGRESD  INMICIO Fin l

ENTREVISTAS * =
CUEMTIOMNARICO OE PFREGUMNTAS R Ly Fa o o 100z M0-1z-21 12-12-21 | |
REALIZACIOMN DE EMNTREVISTS R LT Ea T o 1002 T-1-z0 15-1-21 | |
RESULTADOS REI KTy Fa T o 1002 15-1-21 Z22-1-21

MAT. PRIMA O MAQLIINARIA +* T41. 40
COMPRAR EL MATERIAL & OTRAS MIMNAS * ZZ5.00 SLURELIC =10 =Z-3-21 =2-3-21 | |
COMTRATACION OE MaCILIMARIS * 376 40 FATRICIA =10 2-3-21 9-3-21
CHEQILED MEMSLIAL * 140,00 SLURELID =0 1-1-21 15-1-21

FACTOR EXTERNMO * 465 67T | |
DISMIMRUCION O PARALIZACION DE ACTIVIDADES * 13200 SLURELIC =1 14-2-20  14-6-Z0
REESTRUCTURACION DE PRECIOS * 132,00 WA RS =10 15-6-20 15-6-Z0
REYICION OE CAMBIOS EMEL SECTOR MINERC * 132,00 EEMIM 100z 20-6-20 25-6-20 | |
GEMERAR PRESURUESTO DE RIESGO * 5367 R LT Eo T o ] = 4-1-21 SI0-12-21

FIDELIZACION DEL CLIENTE * 1.260_ 00 | |
SLUMEMNTO OE MARKEETIMG * 100, 00 FATRICIA 455 1-3-Z1 31-3-21 -
CAaPACITACIOMNES * 00,00 EEMIM 1002 1-=Z-z1 1Z2-2-21 | |
IMPLEMEMTACIOMNES * SE0.00 SLURELID G5 g—c4—21 S0-4-21 | |

53



4.9 Aspectos financieros

Humanos

v' Realizado por la estudiante: Maria Viviana Rocohano Lépez.

v Colaboradora de campo: Jenny Patricia Lopez Aguayo.

Materiales
Se utilizara para el trabajo de investigacion los siguientes
materiales:
v' Computadora
USB
Cuadernos
Esferos
Lapiz
Borrador

AN N N NN

Hojas para entrevista

Tecnolbgicos
v Internet

v' Software Microsoft Excel y Word

v' Red wi-fi

v Impresora

v Celular

Técnicos
v" Programas Microsoft Word

Programa Microsoft Excel

<\

Programa power point

<\

Zoom
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4.10 Financiamiento

Tabla 6 Financiamiento

Ingreso Egreso
Ventas de material pétreo | $8360 | Compra de materia ¢ 225
prima 42 m3
Contratacion de
, $ 200
gallinera por hora
Contratacion de
volqueta. Tasa fija:0.14* | $176.4
30km recorridos/14m3
Mantenimiento de
o $ 140
madquinaria
Capacitaciones $ 300
Publicidad $ 100
Implementacion de
o $800
pagina web
Mantenimiento de la
o $60
pagina web mensual
Presupuesto de riesgo
por ganancia mensual | 69.67
10%
Reestructuraciones 396
Total $ 8360 $ 2467.07
El proyecto se va a financiar con recursos propios de “Transporte
Rocohano.
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Conclusiones

A pesar de comenzar con un listado de problemas se los pudo sintetizar
en tres grupos que abarcaba a todos como lo son: el factor externo con
problemas que se dan fuera de la empresa, la maquinaria y materiales
con averios, la falta de materia prima vy la fidelizacién de los clientes con
tiempos de espera e implementaciones, esta sintesis nos ayuda a ver el
problema de una manera directa para lograr conocer como mitigar los

impactos de estas afecciones.

Al Desarrollar un plan se pudo dar solucion a los principales problemas
gue presenta la empresa Rocohano de manera que esta puede hacer

frente a un panorama anormal evitando la disminucién en venta.

Se analizaron las propuestas dadas y se dio solucion a cada uno los
problemas que se presentaron en el plan de contingencia de manera
objetiva y explicita garantizando su viabilidad para la obtencion de

resultados favorables y oportunos al momento que se ejecute.

El éxito de este plan solo puede darse si la empresa se compromete a
emitir y poner en practica los pasos a seguir al momento de presentarse

una contingencia.

La socializacién de este plan es fundamental para que cada uno de los
colaboradores sepa de qué modo actuar cuando se encuentre en alguna

de las situaciones antes planteadas.
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Recomendaciones

Se recomienda dotar al personal del material necesario para que sean
capaces de desempefarse de manera eficaz en su trabajo diario y que

estos no presenten problemas.

La creacién de catdlogos de los productos y servicios es una
implementacion recomendable, para que cada vendedor cuente con este
y al momento de vender proporcionarle al cliente para que este pueda
analizar su compra futura con detenimiento y determine su mejor opcion

de compra en transporte Rocohano.

Las implementaciones tecnoldgicas son una medida muy importante a
implementar en un futuro, para que la atencion entre cliente y empresa

sea mas sistematizada y rapida.

Mejorar la comunicacion entre colaboradores y personal contratado seria
muy factible para evitar malos entendidos al momento de realizar
procesos o trabajos para los cuales se los requiere, ademas de hacer
induccién o reconfirmaciones para una mayor seguridad del cumplimiento

0 compromiso adquirido con el personal a contratar.
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Anexos

Maquinaria utilizada en la extraccién y comercializacion de los pétreos.
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Punto de distribucion “la colina”

La Cotma

Agretecnologl

Bodegas de la fabrica la colina con derivados de la piedra caliza.
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Productos derivados del carbonato de calcio.

Calizas San Calizas San
Antonio M100 Antonio M40

Piedra caliza de “loma viva Quito”
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Punto minero “Loma viva Quito”

Accidente de volqueta en barranco
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Tabla de segmentacion de clientes

ELEGIR AUDIENCIA

ESTATUS

VOLUMEN DE

VENTAS

FRECUENCIADE

COMPRA

Clientesactuales. 5on
aquellos que te compran
perigdicamente

Clientes Top. generanun
volumen de ventas muy
porencima de la media

Clientes frecuentes cuidar
a los clientes de compra

——frecuente y darles un trato

preferencial que les haga
sentirsevalorados

Clientes activos. Son

aquellos que hacen

comprasconcierta
frecuencia

Clientes Grandes. Clientes
que generan un valumen
de ventas medio-alto.

Clientes habituales. A
estos conviene

— mantenerlos conun

gxcelente nivel de
satisfaccion

Clientes inactivos.5on
clientes a los cuales se
puede recurrirenalgan
momento

Clientes Medios. Son
aquelloclientes que
generan un volumen de
ventas medio.

Clientes ocasionales
merecen recibirunbuen

servicio comotodo cliente,
el nivel de inversiany
atencion

Clientes potenciales. no
han realizado compras

pero que han mostrado
interésy cuentan can
capacidad de compra

Clientes Bajos. Son
aquellos cuyas ventas
estan muy por debajo del
promedic.

Clientes
probables. podrian
convertirse en generadores
de ingresos a futuro.
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Transporte Rocohano
San Antonio

Telf. 0985481344 — (0993996697

Diagnostico a la empresa “transporte Rocohano”
Sefior Aurelio Rocohano Representante De Transporte Rocohano.

s Consideras apto al personal que labora en transporte Rocohano?

Si, puesto que de otro modo no procederia a contratarlos. Y al

personal interno también lo considero apto.

¢ Has recibido quejas del personal que trabaja para la empresa?

En ciertas ocasiones me han reportado quejas, pero no de gravedad,
pero con personal que se contrata.

;Consideras que la compairiia se interesa por sus clientes?

Si, siempre tratamos de ofrecerle lo mejor.
;,COmo ves a tus clientes como dinero o como ente importante de tu

empresa?
Como a gente importante, parte fundamental para el crecimiento de la

empresa

slnviertes en medios para que el cliente se sienta satisfecho? ¢en qué

medios inviertes?

Si, en ocasiones incentivo a los clientes. En Agendas, canastas.

¢, Por qué cree gue tiene clientes inactivos? ¢le preocupa tenerlos?

Porque cambiaron de proveedor, no lo considero grave

;Con _gue estrategias _cuenta su_empresa para recuperar_y atraer

clientes?

No cuento con estrategias concretas, pero me apoyo en la publicidad.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

;Cree gue su empresa esta adecuada para cumplir con el nivel de

demanda en tiempos de alto pedido?
Si

;Conoce sobre sus competidores y el precio estandar del mercado, del

servicio vy producto que comercializa?

Si. Para desarrollar estrategias a nivel de precios o brindar un mejor
servicio

¢,Cree gue su empresa es totalmente eficiente en sus procesos?

Trato de cumplir con todos los requerimientos de mis clientes, para
lograr que se sientan satisfechos con la calidad del servicio o

producto.

,Es rentable el negocio o yano lo es?

En estos tiempos no es muy rentable

;,COmo catalogas a tu empresa, crees que es relevante para el

mercado?

Si es relevante en el mercado principalmente en la agricultura.
¢ Consideras que a tu empresa le falta maquinarias?

Si.

;CoOmo sustentaria lainversién en maquinaria?

Con préstamos a bajo enteres, pero actualmente el exceso de

papeleos y los altos interesen hacen desistir de la idea.

;Sabe qué uso le dan sus clientes a los materiales pétreos gue les

vende?

En la agricultura, en la construccion y en el area vial.

¢Conoce todos los ambitos de aplicacidon de los materiales gue vende?
Si.

¢.Confias plenamente en los servicios y productos que comercializas?
Si

¢ Cuales consideras _que son los factores que podrian_afectar el
neqocio?

La falta de clientes, que cierren las empresas, la pandemia.
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

;Revisas las noticias de coémo se desarrolla el mercado minero en
otros paises?
No

¢,Esta al dia con las implementaciones del gobierno en cuanto al sector

minero?
Si.

¢, Conoce laley de minerias vy su contenido?

Algo, no a profundidad.

¢sLa empresa cuenta con publicidad v de qué tipo?

Si, cuenta con publicidad digital.
¢sLaempresa cuentacon base de datos para alquiler de maquinaria?
Si.

¢En gué mejoras o implementacion desearias invertir?

En incrementar el equipo camionero. Una pagina web.

slLaempresa cuenta con toda su reglamentacién en pago de impuestos

y demas rubros?

Si

¢tu personal cuenta con sus documentos licencias al dia?

Si

;tu maguinaria esta en condiciones Optimas?

Si.

¢;le das atu personal utensilios de proteccion para dentro de mina?
Si.

;,COmo ve a su empresa en 5 aflos?

Creciendo el negocio, cumpliendo sus metas a corto plazo y
preparados ante cualquier situacion de emergencia.

¢;se afiliaria a otras empresas y de ser el caso a qué tipo de empresas?

No.
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