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RESUMEN

Este estudio est4 basado en la creacion de una empresa dedicada al servicio de
encargos personalizados en la ciudad de Guayaquil.

En vista de que vivimos en un mundo en el cual el tiempo es un factor muy
valioso y a la vez escaso para todos, donde por lo general los guayaquilefios
especialmente estudiantes y ejecutivos no cuentan con el tiempo suficiente para
realizar sus asuntos personales, podemos ejecutar el proyecto, que nos
permitira establecer las bases para la creacion de este servicio, ofreciendo
como resultado la optimizacion de sus horas y la eficiencia en el cumplimiento
de sus actividades en general.
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CAPITULO |

DEFINICION DEL PROYECTO

1.1 TEMA PROPUESTO

Creacion de una empresa dedicada al servicio de encargos personalizados

en la ciudad de Guayaquil.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema que se busca solucionar en el mercado guayaquilefio es dar
comodidad y confort a la vida de los consumidores ahorrandoles espacio y
tiempo improductivo. Debido al ritmo de vida laboral de los ecuatorianos, los
autores del presente documento se han percatado que es necesaria la creacion
de una empresa de servicios que facilite las tareas y demas compromisos extra
laborales de los posibles clientes, dandoles puntualidad y confiabilidad en la

venta y postventa del servicio.
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Existen muchos guayaquilefios que no cuentan con el tiempo suficiente
para realizar todo lo que deben hacer en el dia, en especial ejecutivos y
estudiantes que por cumplir con sus obligaciones, postergan sus actividades
personales.

El objetivo es plantear una empresa cuyas principales labores sean
realizar cualquier tipo de mandado, encargo o trdmite en la ciudad de
Guayaquil. Se espera que con este nuevo servicio, las personas puedan realizar
sus encargos de una manera mas rapida, eficiente y confiable, tal como si lo
hicieran ellos mismos y que por falta de tiempo estén dejando de hacerlo. El
proyecto se orienta hacia personas naturales dentro de la ciudad, que desean
una atenciéon personalizada para sus mandados, con la calidad de servicio que

se requiere.

El proyecto ofrecerd la solucion de mensajeria que cumple con los

estandares mas rigurosos de calidad, seguridad, y eficiencia.

1.3 JUSTIFICACION DEL TEMA

Actualmente, el tiempo es un factor muy valioso y a la vez escaso para
todos, donde por lo general los guayaquilefios especialmente estudiantes y
ejecutivos, que la mayor parte de sus dias permanecen en una oficina 0 en la
universidad, no cuentan con el tiempo para realizar sus asuntos personales, por
lo que esta idea de crear un centro de servicio de encargos personales resulta

llamativa.

Debido a las obligaciones laborales, estudiantiles y demas, las personas
postergan e incluso sacrifican sus diferentes actividades personales como por
ejemplo pagos de planillas de servicios basicos, tarjetas de crédito, asi como
también la necesidad de enviar documentos, realizar encargos; compras de

diferentes tipos de mercancias tales como medicinas, papeleria, entre otros
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pedidos de cualquier tipo, podran llamar a la empresa que se encargara de

hacerlo por ellos.

Las personas buscan facilidades para el dia a dia, de esta forma poder
darselas y poder resolver problemas que surjan en la vida cotidiana, desde el
més complicado laboralmente hablando hasta el mas sencillo como ir a recoger

a sus mascotas a la clinica veterinaria.

Actualmente, en el mercado guayaquilefio existe una empresa dedicada
a este tipo de servicio, que competiria directamente con el negocio del proyecto,
pero dicha empresa no ha desarrollado tecnologia y publicidad, debido a la
poca difusion que se le ha dado a este importante tipo de servicio, lo que se
busca es ponerlo al alcance de toda la ciudadania guayaquilefia en general,
tomando en consideracion la debida segmentacion del caso, segun horas del
dia, sectores de la ciudad, caracteristicas de cliente objetivo, etc. que podran

guiar al proyecto de una mejor manera.

La excelencia del servicio consiste en cumplir con las expectativas de los
clientes, independientemente de donde necesiten el encargo que soliciten.
Ofreciendo este servicio por varios medios de comunicacion, y vias de contacto
como la pagina web de la empresa, y por via telefénica. Contara con empleados

capacitados para realizar todo tipo de envios, y encomiendas en general.

De esta manera, los consumidores no tendran que posponer sus
actividades personales debido a la falta de tiempo. Ofreciéndoles como
resultado la optimizacion de sus horas y la eficiencia en el cumplimiento de sus

actividades en general.
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1.4 DESCRIPCION DEL SERVICIO

El servicio que se busca ofrecer es el de proveer soluciones a las
necesidades que presenten las personas dentro de la ciudad de Guayaquil, y
que son dificiles de cumplir debido al escaso tiempo con el que se cuenta hoy

en dia.

Las principales soluciones que se quieren brindar ante los imprevistos
gue pueden suscitarse son: el compromiso de encomiendas de ir a ver, llevar o
traer sus cosas donde se encuentren, entregandoselas en sus propias manos
dentro de la ciudad; la compra de productos y en la entrega de los mismos,
como por ejemplo obsequios; pudiendo incursionar en varios campos, como la
cancelacién de pagos de todo tipo; el cumplimiento de algan tramite, e incluso

llevar su mascota al veterinario y demas.

1.5 LA MARCA

Siendo una nueva empresa que busca lanzar su propio estilo en el
cumplimiento de un servicio no tan implementado en la actualidad y de poco
conocimiento sobre su existencia por parte de la ciudadania, se escogié como
nombre para la empresa “WORLD FAST”, relacionando la empresa con la

agilidad y el mundo en constante movimiento y ajetreos de hoy en dia.

Una marca es la promesa que hace la empresa para generar valor y
satisfaccién." La marca, se ubicard en la mente de los consumidores,
representara al servicio o conjunto de servicios que ofrecera por sus propias
caracteristicas, como la confiabilidad, pronta respuesta en los llamados y la

entrega eficiente de los encargos.

! Kotler Philip, Armstrong Gary, Marketing, Pearson Prentice Hall, 10ma Edicion.
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De esta manera se pretende poner el nombre relacionado a una serie de
ideas y conceptos ricos e importantes en significado para las personas a las que
es dirigido el proyecto, para que generen un efecto positivo en la mente de los

consumidores, que culmine en una toma de decisiones de compra favorable.

1.5.1 Simbolo y Colores

El simbolo es un chico que lleva en sus manos una encomienda, el joven
tiene actitud servicial, presto a servir a nuestros clientes con agilidad,
amabilidad y seguridad; este simbolo representa a los mensajeros que estan
gustosos de realizar su trabajo bien hecho.

Fig. 1.1 SIMBOLO WORLD FAST

Elaborado por: Agencia de Publicidad Fénix

Debido a esto se lo denomind “Tu Asistente Personalito” el que se
encargara de ayudarte en todo tipo de necesidades. Ademas se eligio el color
rojo de uniforme por ser un color llamativo. El color de las letras celestes por la
ciudad donde se desempefiara el proyecto, la ciudad de Guayaquil.

1.5.2 Lema o Slogan

Los autores del proyecto encontraron un lema acorde y oportuno,
haciendo que las personas se sientan respaldadas por la empresa e
identificadas a la vez, el slogan es: “Nosotros lo Solucionamos”.
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CAPITULO Il

OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

Se llevara a cabo el desarrollo de una investigacion de campo para la
obtencién y el andlisis de datos cuantitativos, utilizando un sondeo como
método de investigacion inicial, el cual reflejara la aceptacién de las personas
en la ciudad de Guayaquil de manera general. El sondeo tuvo un esquema
sencillo con dos preguntas dicotémicas, y una pregunta abierta para de esta
forma conocer si las personas ven necesario un servicio de encargos

personalizados en la ciudad de Guayaquil.

Una vez que esto se constate se vera reflejada la aceptacion de las
personas con relacion al servicio que busca ofertar, se tomara una muestra de
posibles clientes para realizar la investigacion cualitativa mediante el andlisis de
un focus group que sera dirigido por uno de los autores del proyecto como
moderador, y de esta forma se podra recabar la mayor informacion posible de
las personas que se consideraran para la reunion basicamente por actividades

gue desempefian, sus caracteristicas y perfiles homogéneos, que indique el
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sondeo, para conocer cuales son sus verdaderas necesidades y qué les
gustaria recibir, y de esta forma lograr satisfacer sus necesidades, grabar sus
pensamientos globales, sus puntos de vista, ademas de sus consejos, con lo
cual se podra orientar mejor la estrategia para lanzar este proyecto de manera
favorable.

Finalmente se procedera a realizar encuestas con todo lo que se
obtendra con los andlisis utilizados con anterioridad. Tomando segun el tamafio
de la muestra del mercado guayaquilefio, para obtener mayores datos y

variables representativas para generar los estimados estadisticos necesarios.

2.2 DESARROLLO DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

METODOLOGIA

La metodologia que se empled para realizar el calculo del tamafio del
mercado en la investigacion se basé en un estudio con enfoque exploratorio
dentro de la ciudad. El objetivo primordial de la investigacion exploratoria es
proporcionar conocimiento y entendimiento del problema que enfrenta el

investigador.?

Los autores del proyecto llamaron por teléfono a la competencia directa
M&T Servicios pidiendo un galon de gasolina; M&T les informd que llegarian en
20 minutos, pero llegaron realmente en 40 minutos; al llegar los llamaron al
celular para identificarlos.

El servicio que el proyecto busca brindar ha sido desarrollado
actualmente de manera muy leve en el mercado, por lo que es un servicio
practicamente desconocido para la ciudadania, catalogandose dentro del sector

de servicios sin haber sido explotado correctamente, viendo una oportunidad en

2Malhotra Naresh, Investigacion de Mercados, Pearson Prentice Hall, 4ta Edicion.
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este mercado; por este motivo se analizar4 los posibles consumidores a
quienes se orientara el servicio ofertado, logrando identificar las amenazas con

los sustitutos y los principales rivales con los que se contara.

El esquema se empled de la siguiente manera con los distintos andlisis:

Tabla 2.1 OBJETIVOS DE LAS INVESTIGACIONES

ESTILO DE OBJETIVOS GENERALES DE #
INVESTIGACION LAS INVESTIGACIONES PERSONAS
Reconocer la aceptacion del
SONDEO 30

servicio en el mercado.

Definir los perfiles de mayor
MUESTREO

aceptacion 'y los principales 300
(Encuesta)

Estudio
Cuantitativo

atributos de compra.

Estudiar el perfil y principales
FOCUS GROUP ) _
necesidades que los seleccionados 6

quisieran que se solucione.

Estudio
Cualitativo

336

Elaborado por: Los autores

Caracteristicas generales de las personas seleccionadas:
e GENERO: Indistinto

e SECTORES DE LA CIUDAD: Norte, Centro, Sur

e NIVEL DE OCUPACION: Estudiantes-Ejecutivos

e NIVEL DE CONFIANZA: 90%

¢ MARGEN DE ERROR: 5%
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INVESTIGACION CUANTITATIVA
Se decidié realizar un sondeo de 30 personas por motivo de que el
enfoque es exploratorio y se necesita conocer la percepcién de las personas

gue estaran dispuestos a utilizar el servicio.

Con los resultados obtenidos se comprobdé la aceptacion de los
consumidores hacia esta clase de servicio, por lo que es necesaria la

realizacion de un muestreo mediante una encuesta.

» SONDEO
El objetivo principal que se desea obtener con esta herramienta de
andlisis cuantitativo es el de obtener datos breves y concisos sobre la
aceptacion de la ciudadania en general, datos que fueron muy representativos
para proseguir con la investigacion, para de esta forma obtener los resultados

favorables frente al lanzamiento del negocio.
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Fig. 2.1 ESQUEMA DEL SONDEO

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL
LITORAL

SONDEQ: PROYECTO ENCARGOS PERSONALIZADOS

Definimos Encargos Personalizados como un servicio de puerta a puerta, el cual
solucione las necesidades que se presentan en los distintos ambitos de la vida
cotidiana de cualquier persona.

Encierre su respuesta:

1.- iConoce actualmente en el medio un servicio de encargos personalizados?
Sl MNO

2.- ; Estaria dispuesto a contratar un servicio de este tipo?
Sl MNO

(Sisu respuesta fue es no, concluye la encuesta)

3.- ; Qué tipo de encargos realizaria?

Elaborado por: Los autores
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INVESTIGACION CUALITATIVA

» FOCUS GROUP
Se realiz6é un focus group a nuestros clientes potenciales, por medio de
esta herramienta se analizara las preferencias y los gustos de los que seran los

posibles consumidores.
Siguiendo la investigacion se requirié obtener el nivel de aceptacion de

los consumidores finales segmentados por género para tener aportes

homogéneos en este sentido. Detallandola de la siguiente manera:

Tabla 2.2 FOCUS GROUP VINCULADOS CON CLIENTES

POTENCIALES
TIPO DE
EDAD GENERO CLIENTE PERSONAS
INDISTINTO HOMBRES POTENCIALES 3
INDISTINTO MUJERES POTENCIALES 3

Elaborado por: Los autores

OBJETIVOS DEL FOCUS GROUP

e Conocimientos de los gustos y preferencias de los clientes potenciales
e Percepcion del precio

e Factores de eleccion

e Cualidades que debe tener este tipo de servicio

DESARROLLO DEL FOCUS GROUP
Se utilizé un guidén para desarrollarlo con un grupo de personas para
poder experimentar de manera real y palpable con sus respuestas lo que piensa

el mercado objetivo.
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El focus group proporciona una oportunidad especial para obtener un
cuadro del comportamiento y actitudes, persona por persona. Investigaciones
de terapistas de grupos sugieren este tipo de entrevistas puesto que algunas
personas podian hablar con mas libertad en un grupo, beneficiando el proyecto
escuchando a todos.

El focus group se comprendié de seis personas reclutadas de tal modo
que cumplieran con las caracteristicas predefinidas quienes proporcionaron
informacion adicional para las encuestas como por ejemplo la percepciéon del
precio, el uso del servicio, su interés en la idea de un servicio diferente y

novedoso, entre otras.

Esta herramienta se realiz6 en una atmdsfera tranquila e informal, de
estilo de oficina, el cual estimuld el libre didlogo, fue realizada el dia sabado 1
de noviembre del 2008. Se lo catalogd como una reunion, la cual se extendio
por mas de lo que se estimaba que eran unos treinta minutos, prolongandose
por una hora aproximadamente, incluyendo conversaciones informales entre los
invitados que fue antes del focus group, esto se lo consider6 previamente de
que haya la posibilidad de que se extienda de manera indefinida por algunos
minutos mas, se contaba con el consentimiento; y la contribucion de ideas del
focus group a la investigacion se desarrollo de forma beneficiosa para los

miembros del proyecto como interesados.

Fue dirigido por uno de los autores del proyecto como moderador con la
preparacion y entrenamiento con anterioridad con conceptos y consejos de
personas que trabajan en el medio, se siguidé un esquema de temas de
discusion. La sesidn se organiz6 de modo que se pudo contar con los
suficientes sustentos requeridos de esta investigacion cualitativa, es decir

grabando todo con video y audio, para luego realizar el debido andlisis.
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Lo principal que se buscaba obtener con el focus group fue la aceptacion
del servicio y obtener informacibn en gustos y preferencias de los
consumidores.

Temas que se trataron en el Focus Group:

e Datos personales de manera general.

e A qué se dedican, ¢(En que area se desempefia en su trabajo actual,
funciones, etc.?

e Ha sacrificado sus actividades u obligaciones personales por falta de tiempo.
¢ Cuales han sido?

e (Qué empresa de encargos personalizados conoce?

e ¢ Qué percibe de este tipo de servicios o0 encargos personales?

e ¢Le encargaria estas obligaciones a una empresa nueva que se dedique a
facilitarle a cumplir con lo que necesite? ¢ Por qué?

e ¢ Qué tipos de servicios 0 compras contrataria?

e ¢ Qué le gustaria que tenga este tipo de servicio?

e ¢ Cuan a menudo requeriria el servicio de encargos personalizados?

e ;/Qué tan valioso consideraria el servicio personalizado? Y ¢en qué
situaciones estaria dispuesto a pagar un poco mAas por que realicen sus
encargos?

e ¢Qué forma de pago preferiria por el servicio?

e (Qué medios de pago utilizaria?

e Horarios de los pedidos.

INVESTIGACION CUANTITATIVA

» ENCUESTA
La encuesta es la principal herramienta y clave para la captacion de
parametros cuantificables, y tiene como objetivo dotar de estimados estadisticos
que reflejen como se podria realizar el inicio dentro del mercado, y plantear una

estrategia de lanzamiento Optima para el negocio.

27



Tamarfo de la muestra
Se determind el tamano de la muestra o el nUmero de encuestas “n” a

desarrollar, mediante la ejecucion del siguiente método:

Se calculé el “n”, tamano de la muestra, en funcién del tipo de variable
gque se manejara, en este caso la distribucion normal. Con esto, obtendremos la
proporcion estimada de nuestra poblacion objetivo. Después de examinar las
preguntas mas representativas de las encuestas, conseguiremos todas las
contestaciones posibles que responderan a supuestos que deben cumplir las
variables pertenecientes a dicha distribucion, como es el precio del servicio y el

tipo de servicios que contrataria.

Para poder obtener el tamafio de la muestra se utilizé la féormula de

investigacién de mercados para una poblacion infinita.

Donde:
n: Tamafo de la Muestra.
Z o/2: Funcion de la distribucion normal en alfa media.
1 - o Nivel de Confianza.
P = Probabilidad de éxito de identificar a un cliente que solicite nuestro
servicio.
g = Probabilidad de fracaso (0.40).
e = Margen de error (0.05).

Para la investigacion se creyd conveniente utilizar un nivel de confianza
del 90% y un error maximo del 0.05, el valor de la funcién normal en Z es igual a
1.65, y como se determind anteriormente en el sondeo que el 60% de la
poblacién utilizaria nuestro servicio. El valor p es 0.60, la cual sera la misma en

cada ensayo. Dando como resultado un tamafio de muestra de 261.

28



Pero debido al sesgo que podia generar el levantamiento de los datos se
decidio realizar 300 encuestas. Este muestreo se tomo segmentando por sector

de vivienda, y por edades.

Tabla 2.3 ESQUEMA DE LA ENCUESTA Y SUBDIVISION DE LA

MISMA

SECTOR DE VIVIENDA EDAD # DE PERSONAS (*)
20 - 29 34
NORTE 30-39 33
40 — 49 33
20 - 29 33
CENTRO 30 -39 34
40 — 49 33
20 - 29 33
SUR 30-39 33
40 - 49 34

Elaborado por: Los autores
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Fig. 2.2 DISENO DE LA ENCUESTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
ENCUESTA DE INFORMACION SOBRE SERVICIOS
DE ENCARGOS PERSONALIZADOS

Género Masculino‘:| FemeninolZl
e ]
Sector de Vivienda Norte \:' Centro\:| Sur\:|

1.

2.
3.

10.

11.

12.

13.

Trabaja actualmente SI|:| NO|:|
Cursa estudios universitarios: SI|:| NO|:|

¢Se considera una persona gue cuenta con poco tiempo?
sC]  wo[]

Ha sacrificado sus actividades personales por falta de tiempo, como por ejemplo llevar su mascota al veterinario,
pago de servicios basicos, pago de tarjetas de crédito, compra de medicinas, encomiendas en general.

sC]  no[]
¢Qué busca en un servicio de mensajeria? Elija la opcion que considere mas importante
Econémico\:| Confiable\:| Agil\:| Atencién 24 hrs\:|
5.1 ¢Si eligid Atencidn 24 hrs, estaria dispuesto a pagar un precio mas alto por el servicio?

sil__ | No[ ]

¢Qué empresa de Encargos Personalizados conoce?

¢Confiaria en una empresa dedicada a los servicios de Encargos Personalizados que le ayude a facilitar sus

actividades?
S C

7.1 Sisurespuesta es NO, explique por qué?

Contrataria un tipo de servicio con el que podra hacer pagos, encomiendas de compras, mascotas y transporte de
cosas personales (Encargos Personalizados)? Si su respuesta es No, concluyo la encuesta

SII:' Probablemente SiI:l Probablemente No|:| NOI:'
¢Con qué frecuencia lo haria?

Diariamentelzl Semanalmente:l Quincenalmentelzl Mensualmentelzl

9.1 ¢Cuantos pedidos realizaria en ese periodo?

¢Qué tipos de servicios solicitaria?

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio?

¢Como le gustaria realizar el pago por el servicio?

Antes del enviolzl Después del enviolzl

¢Qué medio de pago prefiere?

Tarjeta de crédito Efectivo MUCHAS GRACIAS!!!

Elaborado por: Los autores
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2.3 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

» SONDEO

El sondeo se realiz6 de manera aleatoria puesto que lo que se busco
obtener fueron datos generales, como si conocian a una empresa de servicios
similar a World Fast en el mercado, si estaban dispuestos a pagar por un
servicio de este tipo y por dltimo, si lo contratarian, qué servicio les gustaria que

tenga el mensajero personalizado.

Los resultados que se obtuvo en el sondeo son los siguientes:

Fig. 2.3 CONOCE EL SERVICIO DE ENCARGOS
PERSONALIZADOS

si

no

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacién de mercado
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Fig. 2.4 ESTARIA DISPUESTO A CONTRATAR UN SERVICIO DE
ESTE TIPO

- I

12
0] 5 10 15 20

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

Fig. 2.5 TIPOS DE SERVICIOS QUE EL CLIENTE CONTRATARIA

pago tarjetas de credito _ 3

pago de servicios hasicos _ 2
llevar mascota al veterinario _ 3

o
s
N
w
S
Ul
[=)]
~

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

Con estos resultados se percatdé que son pocas las personas que
conocen en la actualidad de un servicio de esta clase, el 60% de las personas
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que desarrollaron el sondeo contratarian el servicio, las cuales eligieron
diferentes tipos de servicios tales como: pago de tarjetas de crédito, pago de
servicios basicos, llevar mascotas al veterinario, encomiendas y compras varias,
como se observa en la Figura 2.5

» FOCUS GROUP

Luego de la culminacion del sondeo, se realizé el Focus Group
obteniendo como conclusion que, los miembros del focus group debido a sus
ocupaciones buscan facilitar sus actividades de todo tipo tales como: pagos
bancarios, pagos de servicios basicos, pagos de universidad, etc. Encomiendas
y encargos personales, basicamente en traslado de cosas pequefias que se
requieran debido a algun imprevisto, 0 inconveniente que se necesite de
manera urgente, como por ejemplo documentos, celulares, cuadernos, llaves, ir

a retirar facturas, estados de cuenta, llevar las mascotas al veterinario, etc.

Un miembro del focus menciond que le pareceria una excelente idea si el
servicio cuenta con un asistente personal que cumpla con requerimientos que
presenten las personas en sus agendas. Todo el grupo coincidié que seria
bueno que siempre el servicio tenga promociones para los clientes frecuentes,

tener una cuponera o tickets de descuento.

Los clientes potenciales buscan ahorrar tiempo, lo que se transforma en
ahorro de recursos como el dinero necesario para la movilizacién y precaucion

ante la inseguridad en las calles de hoy en dia.

Sobre lo que piensan en cuanto al pago, los miembros del Focus Group
manifestaron que el pago del servicio debe variar segun la distancia o recorrido
y segun el indice de riesgo de los destinos, que se pueda cancelar en efectivo o
con tarjeta de crédito, sugieren que si se trata de pedidos esporadicos, podria

ser por el valor de una carrera de taxi. Podria, ademas, ser variable, esto es,
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segun lo que se solicite, sean compras, pagos programados, en conclusion, por

el tipo de servicio.

Se obtuvo con los resultados los perfiles idoneos y el segmento indicado
al cual se dirigira, las principales necesidades, la percepcion que tienen por una
empresa que se dedigue a hacer mandados o encargos, a tener una especie de

asistente personal.

» ENCUESTA

Los perfiles de los encuestados es de hombres y mujeres que
comprendian edades desde los veinte afios hasta los cuarenta y nueve afios de
edad, que basicamente trabajen o estudien y que cuenten con poco tiempo para
cumplir con todas sus actividades, dividiendo la sectorizacion como se explicd

en el capitulo 1.1.

Técnicas de tabulacion
Se utiliz6 el programa SPSS para obtener los resultados de las
encuestas, mediante la estadistica descriptiva y todas las técnicas de tabulacion

necesarias para obtener una optimizacion en los resultados.

Tabla 2.4 ANOVA DE FACTOR EDAD

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 939,332 3 313,111 4,450 ,004
Intra-grupos 20828,815 296 70,368
Total 21768,147 299

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacién de mercado
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Fig. 2.6 DIAGRAMA DE CAJAS

Bl

|

40+

A 357

30

25

20+

T T T T
Sl PROBABLEMENTE SI PROBABLEMEMTE NO MO, CONCLUYE LA
EMNCUESTA

CONTRATARIA UN TIPO DE SERVICIO DE ENCARGOS PERSONALIZADOS

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

El 75% de los encuestados que contratarian el servicio de encargos

personalizados tienen entre 20 y 39 afios de edad.

Tabla 2.5 ESTADISTICOS CON RESPECTO A LA EDAD

N Vaélidos 300

Perdidos 0
Media 34,1133
Mediana 34,0000
Moda 42,00
Varianza 72,803

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacién de mercado

De los 300 datos tabulados en el programa SPSS se obtuvo los
siguientes estadisticos con respecto a la edad de los encuestados: la media es

de 34 anos, mediana 34 anos, moda 42 afios, con una varianza de 72 afos.
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Ademas se utilizaron tablas dinamicas para relacionar las variables que
arrojaron las encuestas y de esta forma estimar proyecciones y célculos en la
oferta y la demanda.

Se obtuvo como resultados que el tipo de servicio que los encuestados
mas contratarian son las encomiendas, la cualidad mas importante es la

confiabilidad segun la encuesta realizada.

Fig. 2.7 PERSONAS QUE CONTRATARIAN EL SERVICIO
SEGUN SECTOR DE VIVIENDA

SI:14,33%
o PROB.SI; 12,67%
A PROB. NO: 6,00%
NO:0,33%
" SI:13,67%
E PROB.SI; 12,67%
g PROB. NO; 5,00%
NO:;2,00%
o SI: 13,00%
& PROB. SI; 12,00%
= PROB. NO: 3,33%
~ NO; 5,00%

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado
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Tabla 2.6 PERSONAS QUE CONTRATARIAN EL SERVICIO
SEGUN SECTOR DE VIVIENDA

CONTRATARIA UN TIPO DESERVICIO DEENCARGOS
PERSO NALIZADO S
NO,
PROBABLE[PROBABLE| CONCLUYE

Sl MENTESI |MENTENO |LA ENCUESTA Total
Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento
SECTOR DE NORTE 41 38 15 6 100
VIVIENDA CENTRO 39 36 10 15 100
SUR 43 38 18 1 100

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

El sector de vivienda donde las personas encuestadas contratarian en
mayor cantidad el servicio de encargos personalizados es el sur de la ciudad de

Guayaquil, seguido del sector norte de la misma.

Fig. 2.8 PERSONAS QUE CONTRATARIAN EL SERVICIO
SEGUN EDAD

PROB.SI; 13,67%

40-49 PROB. NO: 4,67%
NO, 5,00%

SI: 14,00%

30-39 PROB. SI; 11,00%
PROB. NO; 7,00%
NO, 1,33%
SI: 17,00%

20-29 PROB.SI: 12,67%

PROB.NO; 2,67%
NO, 1,00%

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado
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Tabla 2.7 PERSONAS QUE CONTRATARIAN EL SERVICIO

SEGUN EDAD
CONTRATARIA UN TIPO DE SERVICIO DE ENCARGOS
PERSONALIZADOS
NO,
CONCLUYE
PROBABLE | PROBABLE LA
Sl MENTE SI | MENTE NO ENCUESTA
EDAD 20-29 51 38 8 3
30-39 42 33 21 4
40-49 30 41 14 15

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

De las personas encuestadas quienes contratarian el servicio en mayor
cantidad es el grupo de 20-29 afios, seguida del grupo de 30-39 afios.

Fig. 2.9 CUALIDAD DEL SERVICIO

ECONOMICO _ 12,67%

ATENCION 24 HORAS _ 15,00%

Fuente: Segln estudio cuantitativo de la investigacion de mercado
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Tabla 2.8 CUALIDAD DEL SERVICIO SEGUN GENERO

UEBUSCAENUN SERVICIO DEENCARGOS PERSO ANLIZADO §

ATENCION
FCONOMICO |CONFIABLE| AGIL 24 HORAS Total
Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento
GENERO MASCULINO 13 55 51 18 137
FEMENINO 25 81 30 27 163

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacién de mercado

El 45,33% de los encuestados respondido que la cualidad que ellos

consideran mas importante es la confiabilidad, el 27% escogid la agilidad, el

15% prefiere a la atencidén 24 horas, mientras que el 12,67% les gustaria que el

servicio sea econémico.

Fig. 2.10 TIPO DE SERVICIOS QUE CONTRATARIA

VETERINARIA

TRAMITES

PAGOS

ENCOMIENDAS

3,60%

68,35%

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado
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Tabla 2.9 TIPO DE SERVICIOS QUE CONTRATARIA

PERSONAS QUE
CONTRATARIAN

QUE TIPO DE ENCOMIENDAS 190
SERVICIOS PAGOS 58
CONTRATARIA VETERINARIA 10

TRAMITES 20
TOTAL 278

Fuente: Segln estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

Los encuestados contratarian el servicio de encomiendas en mayor

cantidad en comparacion a pagos, veterinaria, tramites y pagos, este dato es la

base de por qué el nicho de mercado al que se va a dirigir es encomiendas.

Fig. 2.11 PERSONAS QUE CONTRATARIAN ENCOMIENDAS Y
EL PRECIO QUE PAGARIAN

S7-59

54-56

$1-53

DEPENDE DE LA DISTANCIA

i 1,05%

I 632%

—

52,11%

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado
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Tabla 2.10 PERSONAS QUE CONTRATARIAN ENCOMIENDAS Y
EL PRECIO QUE PAGARIAN

CUANTO ESTARIA DISPUESTO A PAGAR POR

CADA ENTREGA

DEPENDE
DE LA
13 4-6 79 DISTANCIA
QUE TIPODE | ENCOMIENDAS
SERVICIOS 77 12 99
CONTRATARIA

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

El 52,11% de los encuestados respondié que estarian dispuestos a

pagar por el servicio dependiendo de la distancia ya que ellos prefieren la

calidad del servicio contra el precio de éste.

ESTIMACION DE LA DEMANDA POTENCIAL

PEA (Personas Econémicamente Activa) DE 20-29 ANOS 229.054
PERSONAS QUE S| CONTRATARIAN (ENCUESTAS) 41%
PRECIO $3
NUMERO DE PEDIDOS QUE SOLICITARIA CADA PERSONA (MES) 2
TAMANO MERCADO ANUAL DOLARES $6.761.674

Para hallar

la Demanda Potencial

se consider6 la Poblacion

Econdmicamente Activa del Ecuador de 20 a 29 afos debido a que el 17% de

los 123 encuestados, que representa el 41% de los 300 encuestados

definitivamente contratarian este tipo de servicios con mayor frecuencia. El

precio promedio que se estimd es de $3 délares. Se puede concluir que el

tamano del mercado anual en ddlares es de $6.761.674,00
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CAPITULO 1lI

ANALISIS EXTERNO

3.1 SITUACION GENERAL DEL ECUADOR

3.1.1 Entorno Econdmico

El Producto Interno Bruto Real, segun cifras del Banco Central, en el afio
2007, llegd a USD 22.126 millones, lo que significé un crecimiento del 2.65%,
en relacion al 2006, en tanto que para el afio 2008 prevé una tasa de
crecimiento de 4.25% alcanzando un valor aproximado de USD 23.066 millones,
especialmente impulsado por una recuperacion substancial de la inversion
publica y privada, asi como por el crecimiento de la produccién y exportacion
petrolera. Para el 2008 se estiman importantes niveles de participacion en el

PIB de industrias como servicios (26.47%).

La balanza comercial del primer trimestre del afilo 2008, registra un
superavit de USD 1330.64 millones, la misma que al ser comparada con el
primer trimestre del afio 2007, muestra que ha existido un incremento
significativo, ya que el superavit del primer trimestre del 2007 fue apenas de
USD 78.48 millones.
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La canasta basica se ubicé en $ 507,84, monto que supera el ingreso
mensual minimo del hogar ($ 373.34). Aquello revela un déficit de $ 134.5. En
enero de este afo, esta canasta costaba $ 472.74. En agosto, el precio de la
canasta vital, que incluye menos productos, fue de $ 357, lo que reflejo un
superavit familiar de $ 16.34

El crecimiento del consumo de los hogares ascendi6 a 6.02%,
sustentado en el incremento de los ingresos como consecuencia de la
duplicacion del bono de desarrollo humano, de la homologacion salarial en el
sector publico y por las transferencias enviadas de los migrantes. Por su parte,
el consumo del gobierno crecié en 4.75%, debido a los incrementos en el
personal en los sectores de salud, educacion y en seguridad, asi como, por el

incremento en la compra de bienes y servicios.?

La inflacién anual entre agosto de 2007 y agosto de 2008, sobrepaso la
barrera de los dos digitos, ubicandose en 10.02%; se atribuye a esta evolucion
a la crisis alimenticia mundial, la crisis inflacionaria mundial y; especulacion.
Historicamente, agosto ha sido un mes de baja variacion de precios; no
obstante, la tasa de este mes triplico la registrada en agosto del 2007, de
0.07%. Podria aun evitarse que la tasa anual de diciembre de este afio sea de
dos digitos. Mientras el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) cree
gue aun se puede revertir la tendencia, analistas piensan que es casi imposible
gue no se sobrepase a 10 puntos en diciembre, pues los meses de septiembre

y octubre son netamente inflacionarios por el regreso a clases en la sierra.

El sistema financiero ecuatoriano ha presentado una evolucién creciente
desde los afios 70's hasta los 90°s, con un numero de 45 instituciones
financieras. En el periodo 1990-2006 cerraron 58 instituciones, de las cuales 31

cerraron con la mayor crisis financiera de los aflos 1998-2000, y a partir de esa

* Previsiones Econémicas 2007-2008, Banco Central del Ecuador
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fecha ha existido una lenta incorporacion de nuevas entidades. La evolucion del
sistema financiero, en términos de activo, pasivo y patrimonio, desde diciembre
del 2000 hasta diciembre del 2007 es como sigue: la tasa promedio de
crecimiento de los activos de diciembre del 2006 a diciembre del 2007 fue del
15.24%, en el caso de los pasivos fue de 16.56%, el patrimonio, 19.2% vy la
cartera de crédito neta 14.86%.

Respecto al Panorama Financiero, a finales de marzo del 2008 se puede
observar que el monto del crédito al sector privado es de USD 11.622,8 millones
gue representa un ritmo de crecimiento del 13.64% con respecto al mismo mes
del 2007. El crédito al sector privado se incremento, especialmente en la cartera
al sector comercial, de consumo y microempresa. Los depdsitos a la vista a
marzo del 2008 tuvieron un monto de USD 4.915,8 millones, es decir mantiene

una tendencia creciente (40.64%) en relacion al mes de marzo del 2007.

En cuanto a las tasas de interés referenciales, se puede notar que: la
tasa de interés activa al mes de mayo es de un 10.14% la misma que,
comparado con el mes de mayo del 2007, presenta un incremento de 0.35
puntos porcentuales, mientras la tasa pasiva referencial a mayo del 2008 es de
5.86% con una variacion de 0.67 puntos porcentuales, respecto al mismo
periodo del 2007. En cuanto, a la tasa activa referencial comercial de las
PYMES bajé un 0.37% en julio del 2008.*

La tasa de ocupados plenos segun el INEC se encuentra en 43.3% en la
ciudad de Guayaquil hasta Junio del 2008 obteniendo un crecimiento del 2.9%

con respecto al primer trimestre del 2008.

Por la actual situacion socioeconémica en la que se encuentra el pais, a
los niveles de incertidumbre por temas politicos y por ende laborales, se ven

reflejados estos efectos en la economia del pais con indices elevados tanto de

4 e e L. . s . . .
Informe Analisis Macroecondmico, Corporacién Financiera Nacional
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subocupacion para las ciudades con mayor numero de ciudadanos, Guayaquil,
Quito, Cuenca, Machala y Ambato disminuyendo levemente (de un 43,58% al
43,50% del mes de mayo a junio del 2008 segun Camara de Industrias de
Guayaquil), afectando directamente en el desempleo el que se ha incrementado
notoriamente de un 6,9% al 7.06% del mes de mayo a junio del 2008,

dificultando en mayor medida la solvencia de los ecuatorianos de hoy en dia.

Fig. 3.1 TASA DE DESOCUPACION Y SUBOCUPACION TOTAL
QUITO, GUAYAQUIL, CUENCA, MACHALA'Y AMBATO

Tasa de Desocupacion v Subocupacion Total
Quito, Guavaquil, Cuenca, Machala y Ambato
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Fuente: Banco Central del Ecuador

www.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorReal/Previsiones/
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Fig. 3.2 TASA DE DESEMPLEO EN LOS ULTIMOS DOS ANOS

OESEMPLED - Ultimos dos afos 10.28%

/WM

LA

EB.lix

Maximo = 10,258%
Minimo = &6.11%

Fuente: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=desempleo

Fig. 3.3 TASA DE INFLACION EN LOS ULTIMOS DOS ANOS

INFLACIOW - Ultimoz doz afos T

f TLEEN
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Maximo = 10.02%
Minimo = 1.39%

Fuente: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion
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3.1.2 Entorno Tecnoldgico

El entorno tecnoldgico es el que mas afecta a la sociedad actualmente.
La tasa de crecimiento de la economia es afectada por el numero de
tecnologias nuevas en el mercado. Las nuevas tecnologias crean nuevos

mercados y nuevas oportunidades.’

A partir de la dolarizacién, en este corto tiempo, el ecuatoriano ha sabido
mejorar su calidad de vida y ha recuperado la cultura del ocio que la
devaluacion del sucre le arrebatd. Caus6 cambios drasticos en los estilos de
vida y héabitos tanto de los hombres como de las mujeres en cuanto al area
laboral, tecnologica, entretenimiento, entre otras, buscando siempre la

comodidad de sus actividades.

Por estas razones es conveniente emprender en la creacion de un
negocio, buscando satisfacer cada dia mejor las expectativas de los posibles
clientes. Para esto, se ofrecera el servicio de encargos personalizados por
varios medios de comunicacioén, y vias de contacto como la pagina Web de la

empresa y adicionalmente via telefénica.

Lamentablemente el Ecuador no ha desarrollado lo suficiente este sector,
pero independientemente de esto siempre serd fundamental que las empresas
implementen tecnologia para que ofrezcan sus servicios con mayor eficiencia y
rapidez al momento de atender las demandas de los clientes, para lograr ser

mas competitivas y mas productivas en su sector.

3.1.3 Entorno Politico y Social

Los sucesos en el entorno politico del Ecuador influyen intensamente en

la produccién de nuestro pais.

> Kotler Philip, Armstrong Gary, Marketing, Pearson Prentice Hall, 10ma Edicién.
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La transicion de un nuevo Gobierno genera expectativas, con el actual
proyecto de Constitucion, Asamblea Constituyente 2008, se ha generado
muchas especulaciones en el sector comercial, a pesar de esto, la confianza
empresarial aumento por lo que el sector de servicios ha ido creciendo en estos
altimos meses en 0.25 puntos.

Con la nueva Ley de Transito del Guayas, se regulara y se aplicara con
mayor exigencia el control del transito, creando en empresas de servicios de
transporte una mayor demanda en contratacion de mano de obra que posean
experiencia en conduccion profesional y por supuesto en envios de paquetes;
por ende, ellos deberan tener un rango mas elevado en instruccion de manejo.

3.2 ANALISIS SECTORIAL

3.2.1 Anélisis de Porter

El Analisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo elaborado por el
economista Michael Porter en 1979, en que se describen las 5 fuerzas que
influyen en la estrategia competitiva de una compafia que determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado, o algin segmento
de éste®. Para empezar el estudio se define claramente el sector, en este caso

es el sector de servicios de mensajeria.

Se ha realizado un analisis de las 5 Fuerzas de Porter donde plantea: la
amenaza de entrada, poderes de negociacion de los clientes y proveedores, el
nivel de rivalidad con los competidores tanto en precios, marketing y servicios; e
identificando cuéles son los sustitutos. A continuacion se detalla el andlisis

sectorial:

® porter Michael, Estrategia y Ventaja competitiva, Deusto, 2006.
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Fig. 3.4 ANALISIS PORTER

Amenaza de Entrada
Nuevos Competidores
Alta amenaza de entrada
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Proveedor Alto poder
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A
Sustitutos:
Alto poder

Elaborado por: Los autores

Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores:
La mayor o menor dificultad para la entrada de nuevos competidores
esta en funcion de las barreras de entrada para acceder al sector. En el caso

de una empresa de mensajeria personalizada la amenaza de entrada es alta.

Los requisitos de inversion para ingresar en el mercado en el sector de
servicios especificamente al sector de encargos personalizados no

sobrepasan a los $ 100,000.00, resultando una baja barrera de entrada.

Los gobiernos pueden ser un factor de limitacion por los impuestos
obligatorios por la formacion de una nueva empresa y una serie de normas
establecidas por el bien de la economia o la ciudadania. Actualmente no
existen mayores impedimentos para el ingreso de una empresa en el

mercado.
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Los clientes no son leales a la marca, en el mercado actualmente
existe la empresa M&T Servicios, de ingresar otra empresa es muy facil que
los clientes dejen la empresa actual por alguna nueva.

Rivalidad:

Si bien es cierto, existe una gran variedad de empresas que se dedican
a la mensajeria en la ciudad de Guayaquil pero dentro de los encargos
personalizados el competidor directo es M&T Servicios, el cual no realiza
inversiones en marketing ni publicidad, lo que se podria definir como rivalidad
normal, pero no hay que dejar a un lado que el sector es muy propenso al
precio, debido a la posible guerra de precios que se podria suscitar se ha

considerado que el grado de rivalidad de los competidores es alto.

El grado de rivalidad entre las empresas que compiten suele aumentar
conforme los competidores se van igualando en tamafo y capacidad,
conforme la demanda de los productos de la industria disminuye y conforme

la reduccion de precios resulta comun y corriente.

La rivalidad también aumenta cuando los consumidores pueden
cambiar de una marca a otra con facilidad, cuando hay muchas barreras para

salir del mercado.

Poder de Negociacion del Proveedor:

El poder de negociacidon de los proveedores afecta la intensidad de la
competencia en una industria, especialmente cuando existe una gran
cantidad de proveedores. Con frecuencia, los proveedores y los productores
hacen bien en ayudarse mutuamente con precios razonables, mejor calidad,
desarrollo de servicios nuevos, entregas justo a tiempo y costos bajos de
inventarios, reforzando asi la rentabilidad a largo plazo para todas las partes

interesadas.
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En la actualidad en el mercado existe un grupo considerable de

proveedores de uniformes, compitiendo entre ellos con precios mas bajos.

Asi como los proveedores de Internet proporcionan tarifas bajas debido
a que la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones anuncié la reduccion
de este servicio beneficiando significativamente al consumidor a la hora de
elegir proveedor.

Por la variedad de proveedores que cuenta una empresa de encargos
personalizados se considera el poder de negociacion de los proveedores
como normal.

Poder de Negociacion del Consumidor:

Los clientes estan muy bien organizados, el servicio tiene varios
sustitutos, ademas es de bajo costo para el cliente. Debido a su alto
conocimiento en este tipo de empresas tiene la decision de seleccionar o no a la

empresa y podrian influir en los precios.

A mayor organizacion de los compradores, mayores seran sus
exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor calidad y servicios y
por consiguiente la empresa tendra una disminucion en los margenes de utilidad
a largo plazo. Por este motivo, se considera el poder de negociacion de los

consumidores como alta.

Sustitutos:

Los sustitutos son los mismos posibles clientes, pedir al mensajero de
la oficina, a la empleada de la casa, a algun familiar, algin vecino de
confianza, incluso pueden optar por realizar sus encargos por ellos mismos,
lo que da baja rentabilidad como resultado a largo plazo y un alto poder a los

sustitutos.
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El resultado del estudio de las fuerzas de Porter es Normal/Bajo, por lo

gue se debe contrarrestar estas amenazas con estrategias.

3.2.2 Andlisis de la Competencia

El andlisis de la competencia es el proceso de identificacion, evaluacion
y seleccion de los competidores claves’. En el mapa estratégico se describe a
los competidores, quiénes son, donde estan, qué tamafo tienen, analizar los
aspectos de la competencia como calidad y comportamiento de los productos o

servicios, precios, garantias, entre otros.

Para efectuar éste andlisis se ha desarrollado el grafico de competidores,
donde el principal adversario directo es M&T Servicios con precios y nivel de
calidad bajo-medio, adicionalmente existen sustitutos imperfectos como los
ciudadanos en general, que de manera representativa pueden afectar al

negocio, realizando ellos mismos sus encargos.

7 Kotler Philip, Armstrong Gary, Marketing, Pearson Prentice Hall, 10ma Edicién.
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Fig. 3.5 ANALISIS DE COMPETENCIA
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Elaborado por: Los autores

Gracias al estudio se observa la ubicacién, con respecto a los
competidores, en donde se proyectara World Fast con un precio medio y con
calidad media-alta. Inicialmente se atacara al mas débil M&T Servicios, pero
también es necesario centrar esfuerzos para atacar a los grandes competidores
y el superarlos en algun aspecto donde ellos son débiles, para de esta forma

brindar una satisfaccién mayor.
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CAPITULO IV

PLAN ESTRATEGICO

4.1 ESTRATEGIA GENERICA

Segun Michael Porter, todas las estrategias que las empresas emplean
para competir en su mercado se pueden reducir a tres tacticas o maneras de

competir ante los demas participantes dentro del mercado, y estas son:

1) Liderazgo en Costos;
2) Diferenciacion;y,
3) Nicho.

Estas estrategias empresariales se conocen como estrategias geneéricas,
las cuales se excluyen unas a otras, debido a su forma de ingresar a participar
en el mercado.

Una estrategia de liderazgo en costos supone buscar el menor nivel

posible de costes de produccién y distribucién. Este bajo nivel de costes le
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permite fijar precios inferiores a los de sus competidores, y por lo tanto ganar

mayor cuota de mercado®.

Una estrategia de diferenciacién supone buscar la forma de ofrecer al
mercado un bien o servicio con alguna caracteristica diferencial, que sea
valorada por el consumidor, y por la que los clientes estén dispuestos a pagar
una prima de precio.

Finalmente, la estrategia de nicho, busca satisfacer las necesidades de
un segmento de mercado especifico que no ha sido considerado por las
empresas, que ofrecen servicios con caracteristicas similares. Es por esta razén
que se escogid esta estrategia de nicho por tipo de servicio, que seran las
encomiendas.

La estrategia que World Fast utilizar4 para penetrar en el mercado va a
ser la de ofrecer una solucién rapida, confiable, en el cumplimiento de todo tipo
de encomiendas cubriendo este nicho de manera Optima, estos resultados se
demostraron en la tabulacion de las encuestas, el cual indica que un 68% de los
encuestados prefieren contratar el servicio para la realizacion de encomiendas,

es decir encargos.

® Kotler Philip, Armstrong Gary, Marketing, Pearson Prentice Hall, 10ma Edicion.

55



Fig. 4.1 TIPOS DE SERVICIO

TRAMITES; VETERINARIA;
7,19% 3,60%

PAGOS; 20,86%

ENCOMIENDAS;
68,35%

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacion de mercado

Segun Kaotler, las caracteristicas de un nicho atractivo son las siguientes:
"... los clientes que constituyen el nicho tienen un conjunto de necesidades, en
alguna medida, singular y complejo; estdn dispuestos a pagar una prima a
aguella empresa que mejor satisfaga sus necesidades, si pretende obtener el
éxito, el mercadedlogo especializado en nichos tendra que especializar sus
operaciones; y para otros competidores no resulta facil atacar al lider del

nicho"°.

Los autores del proyecto buscan ser los lideres del nicho para de esta
forma satisfacer las necesidades de los clientes. Dejando de concentrarse en
grandes segmentos para buscar y dirigirse a nichos especificos. En los nichos
hay riqueza, es decir en el nicho de encargos y/o encomiendas. La empresa se
especializara, en el servicio de encomiendas, entendiéndose por compra de
suministros, de viveres, de medicina, obsequios, transporte de objetos
personales, de documentos, retirar examenes medicos, sin embargo también

? Kotler Philip, Armstrong Gary, Marketing, Pearson Prentice Hall, 1980.
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ofrecera los servicios de pagos, tramites y transporte de mascotas. Ofreciendo

buena calidad a un moderado precio.

Para evaluar la conveniencia de incursionar en un nicho de mercado los
autores del proyecto se preguntaron si la gente desea lo que se esta tratando
de venderle, o hay que convencerla para venderle el servicio. World Fast no
tiene que crear la necesidad, esto es ventajoso ya que el esfuerzo seria muy
costoso. El estudio de mercado demostré6 que la necesidad existe antes de

ingresar al negocio.

El mercado potencial esta desatendido o deficientemente atendido, en
otras palabras, los competidores son pocos. Existe en la ciudad de Guayaquil
solo una empresa que realiza este tipo de servicio, pero no es conocida por el

mercado potencial.

4.2 ESTRATEGIAS SECTORIALES

El poder de negociacion de los proveedores es normal, pues lo que se
requiere son bienes que se pueden conseguir mediante una gama de
proveedores, ya sea para los vehiculos, para el equipamiento de la oficina, para
la mano de obra y sus uniformes; debido a que se contara con algunos
ofertantes se alcanzaran beneficios en la negociacion, mediante reduccién de
costos.

El poder de los sustitutos sera contrarrestado mediante altos estandares
de calidad de la empresa. Realizando el servicio con igual esmero como si lo
hicieran los mismos clientes con una mayor eficacia, aplicando el conocimiento
en el desarrollo del servicio. Se optimizara el servicio, implementando un
sistema de informacién que innove el proceso operativo, ofreciendo un servicio
que supere las expectativas de los clientes, brindandoles confianza y seguridad

en el momento de la contratacion.
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Para contrarrestar el poder de negociacion de los consumidores para el
servicio que se proveera, se debera generar una imagen corporativa y
organizacional mediante campanas publicitarias que identifiquen a la empresa,
consiguiendo el reconocimiento de los clientes hacia un servicio que refleje
beneficios en su productividad diaria. Adicionalmente, se implementard la
estrategia de entregar cuponeras a los clientes buscando de esta forma obtener
fidelidad, creando una predisposicibn a pagar por un servicio ideal que

soluciona de manera eficiente y eficaz sus necesidades.

4.3 VISION, MISION Y OBJETIVOS INICIALES

VISION
Ser una empresa lider a nivel nacional en proveer servicios de encargos.
MISION

Ofrecer un servicio de encargos personalizados de Optima calidad y
confiabilidad, logrando satisfacer las necesidades de los consumidores del

servicio de mensajeria.
OBJETIVOS

Objetivos Estratégicos

e Obtener un nivel de satisfaccion de los clientes del 80% al término del primer
afo de operacion.

e Aumentar la participacion de la empresa en el mercado.

¢ Reducir el tiempo de entregas utilizando recursos y procesos automatizados

gue cumplan con altos estandares de calidad.
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Objetivos Financieros

e Aumentar el rendimiento sobre la inversion de 15 a 20% en un lapso de tres
afnos.

e Mantener un flujo de efectivo positivo todos los afios.

e Generar un Ingreso en Ventas que permita cubrir los Gastos ademas de

generar mayores utilidades.

4.4 ORGANIGRAMA INICIAL

Por ser una empresa que recién esta siendo creada, se tendra un

esquema organizacional sencillo, resumido en el siguiente gréfico:

Fig. 4.2 ORGANIGRAMA INICIAL

Gerente

General

Jefe Financiero Iefe de

Operaciones

Asistente
Contable

Departamento
de Ventas

Mensajeros

Elaborado por: Los autores

59



Los autores del proyecto ocuparan los cargos de Gerencia General,
Gerente Financiero y Jefe de Operaciones, que mas adelante del presente
documento se detallaran sus funciones.

Por ser una nueva empresa, se contard con un sencillo esquema
administrativo, el que se caracterizara por tener bajos niveles de burocracia
entre los rangos de la empresa. Contara con un sistema de toma de decisiones
mas agil y eficiente, con tiempos reducidos en la recepcién de pedidos,

distribucion de tareas y entrega eficaz de los servicios requeridos.

FUNCIONES
A continuacién se detalla las principales funciones del organigrama

segun el orden jerarquico de la empresa™:

GERENTE GENERAL

Se encargara del correcto manejo de la empresa y las relaciones
externas, para establecer alianzas, relacionar y desarrollar la imagen, el
desarrollo de la marca, con estrategias de marketing que facilitard el darnos a
conocer de manera masiva como una empresa nueva, confiable y que garantice

la calidad en el servicio de encargos personalizados.

El gerente general se encargara de liderar el proceso de elaboracion de
las misiones y metas organizacionales a cumplir, asi como de la politica y

objetivos de calidad.

JEFE DE OPERACIONES
Se encargara de supervisar al area operativa de la empresa. Asi como,
la reduccion de gastos en transportacion, reparaciones, suministros que sean

requeridos por sus subordinados.

1% ver Anexo V
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Bajo su tutela se encontrardn el departamento de ventas y el grupo de

mensajeros, encargados de cumplir con el modelo basico del negocio.

Departamento de Ventas

Denominado de esta forma por ser los encargados de llevar el registro
pertinente a los pedidos que sean solicitados. El departamento de ventas estara
conformado por los funcionarios miembros del Call Center, que son los

responsables de brindar el servicio de venta y de postventa de los servicios.

De manera operativa se encargaran de receptar los pedidos de los
clientes tanto via telefénica como consultas via e-mail, para garantizar una

buena atencion y generar confiabilidad a los clientes.

Adicionalmente se encargaran de procesar segun los gastos de
transporte, de recorrido, de tiempo empleado por los mensajeros y demas para
generar el total a cobrar por la facilidad de los servicios segun la informacion

que otorguen los motorizados, es decir, la debida facturacion por el servicio.

Mensajeros Motorizados

Seran la base del area operativa, responsables directos en el correcto
manejo de los pedidos que garantizaran la confiablidad de los servicios. Seran
el rostro de la empresa ante los clientes, recogiendo y realizando la entrega de

las encomiendas que realicen.

JEFE FINANCIERO
Se encargara de elaborar, los presupuestos anuales de operacion de la
empresa, ademas, de todos los aspectos relacionados con ingreso y egreso de

dinero.

El encargado de supervisar el desempefio de la asistente contable quien

estara a cargo de la contabilidad de la empresa.
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Asistente Contable

Es quien se encargara de realizar los registros contables de la Empresa,
auxiliar al Jefe Financiero con los reportes. Ademas de presentar las

respectivas obligaciones tributarias.
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CAPITULO V

PLAN COMERCIAL

5.1 PRECIO

Debido a que los clientes dependen del precio como un signo de calidad,
los precios de los servicios se deben determinar con cuidado. La fijacién de un
precio demasiado bajo puede llevar a inferencias incorrectas sobre la calidad
del servicio. Un precio demasiado alto puede establecer expectativas que sea

dificil igualar en la entrega del servicio.'*

Los precios de los competidores aceptaran lo deseables que puedan ser

las ofertas de una empresa y se deben considerar para establecer los precios.*?

El precio sera fijado de acuerdo a un andlisis profundo de cada uno de

los costos incurridos, ademéas se fijara basandose en los precios de la

1 Zeithaml Valarie, Bitner Mary Jo., Marketing de Servicios, Mc Graw Hill, 2da Edicion.

12 Kotler Philip; Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control; Pearson

Prentice Hall; 9na Edicidn.
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competencia tomando en cuenta que el servicio recién esta entrando en el
mercado. Considerando estos puntos, se establecidé una lista de precios base
detallada en el Anexo 2.

Estos precios dependeran de la distancia del encargo, y no por el tipo de
servicio que se proporcione, se tendra como base la carrera que cobraria un

taxi.

5.2 PRODUCTO O SERVICIO

Se ofrecerd al mercado un servicio diferente, que les proporcione
comodidad y facilidad en su vida cotidiana. De esta forma los clientes contaran
con un servicio nuevo de calidad, el cual se encargara de dar soluciones agiles

a las diversas necesidades que puedan presentar los futuros clientes.

Los servicios que se proporcionara seran:

« Encomiendas en general.- La empresa se encargara de realizar
compra de suministros, viveres, medicina, envio de documentos,
transportacion de cosas personales, hasta la compra y entrega de
obsequios en fechas especiales.

+ Pagos.- Se realizard pagos de servicios basicos, tarjetas de crédito,
predios municipales, matriculas de autos, pensiones estudiantiles.

+ Tramites.- Se efectuaran tramites de todo tipo, tales como: en el SRI, en
la Superintendencia, en Fiscalias, en el Registro Civil.

» Llevar mascotas al veterinario
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5.3 PLAZA

El servicio sera ofertado en los sectores del norte, centro y sur de la
ciudad de Guayaquil; pero sin llegar a zonas periféricas de dichos sectores. Se
decidio iniciar el funcionamiento de esta empresa dentro de la ciudad de mayor

poblacién del pais.

En el estudio detallado del sector, que se realizd en la investigacion de
mercado, dio como resultado que aproximadamente el 34.96% del sector sur de
la ciudad contrataria este servicio, el 33.33% del sector norte lo contrataria,
mientras que tan solo el 31.71% del sector centro de la ciudad contrataria el
servicio. Con la obtencién de estos resultados, se ha tomado la decision de
dirigir los esfuerzos en mayor medida hacia el sector sur y en menor medida al
resto de la ciudad de Guayaquil.

Fig. 5.1 PERSONAS QUE CONTRATARIAN EL SERVICIO
SEGUN SECTOR DE VIVIENDA

SUR;
34,96%

CENTRO;
31,71%

MORTE;
33,33%

Fuente: Segun estudio cuantitativo de la investigacién de mercado
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5.4 PROMOCION

Dentro de este tipo de mercado se encontr6 que no se utiliza la
publicidad escrita o grafica para promocionar los servicios que prestan esta

clase de empresas, dando una ventaja a World Fast.

Por lo que, la estrategia a utilizar sera dirigida a los clientes por medio de
publicidad televisiva, radial y escrita en el periddico de mayor circulacién de la
ciudad, y ademas en vallas publicitarias ubicadas en sitios estratégicos, con el
objetivo de capturar en gran medida la atencion del cliente hacia este servicio,

generando la recordacion necesaria de la compaiiia.

Se busca crear expectativas acerca del lanzamiento de los servicios de
encargos. Pretende captar la atencion del segmento mediante hojas volantes,
vallas publicitarias, y pagina web.

VALLAS PUBLICITARIAS

Deberan estar ubicadas estratégicamente en los puntos de mayor trafico
de automotores, donde inicialmente se colocara las vallas publicitarias sera en
la Av. De las Américas, Av. Juan Tanca Marengo y Av. Francisco De Orellana
por un periodo de tres meses.

Las caracteristicas de las estructuras de las vallas son las siguientes:
Descripcién: Estructura tubular metalica corporativa publicitaria.
Teldn: Vinilos flexibles con impresion digital de 180 DPI con Impacto Visual de

300 DPI.
Medidas: 10x4 cm.
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Fig. 5.2 VALLAS PUBLICITARIAS

2630-630

Elaborado por: Graficas FENIX

HOJAS VOLANTES
Para evitar que las personas que reciban las hojas volantes, las
desechen al instante en que las reciben, estarAn numeradas y seran validas

para obtener descuentos al utilizar el servicio.

Fig. 5.3 HOJAS VOLANTES

Realizamos todo tipo
de encargos:
NG RiLy encomiendas, framites,
pagos, transporte de
animales y demas...

10%

Presenta esta volante y
recibirds ef 10% de descuento

Telf.: 2630-630
valo hasel  1S0ADS

Elaborado por: Gréaficas FENIX
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Se realizaran 500 volantes diarias de un tamafio de 21cm x 15 cm, que
seran repartidas por tres meses, en los parqueaderos del Mall del Sol; se eligio
dicho lugar porque permiten dejar hojas volantes en los carros de los clientes y
es concurrido por jévenes y adultos por lo que se captara la atencién del

mercado objetivo.

PAGINA WEB
Una de las inversiones que la empresa ha considerado poner en

funcionamiento es su sitio web www.worldfast.com; esta herramienta es un

vinculo muy importante con los clientes, quienes estaran al tanto de los

servicios que ofrece la empresa, y sobre todo, la forma de contactarla.

Fig. 5.4 PAGINA WEB

Archivo Edicén Ver Favoritos Herramientas Ayuda
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Elaborado por: Los autores
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5.5 OTROS

El Marketing Interactivo supone que la calidad del servicio depende en
gran medida de la calidad de la interaccion comprador-vendedor durante la

prestacion del servicio.*?

Es por esto que los motorizados, quienes son la cara de la empresa, al
momento de ser contratados recibiran un curso de induccion donde se trataran
temas de como interactuar con los clientes para satisfacer todas y cada una de

sus necesidades.

B Kotler Philip, Armstrong Gary, Marketing, Pearson Prentice Hall, 10ma Edicion.
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CAPITULO VI

PLAN DE OPERACIONES

6.1 LOGISTICA

Factores de Localizacion
Los factores que influyen en la decision de la localizacion del proyecto

son los siguientes:

1. Medios y costos de transporte.- De acuerdo a los niveles de tréfico de la
ciudad se debera contar con una buena disponibilidad de transportes en buen
estado para las entregas, ademas los gastos por combustible se incrementaran
dependiendo del numero de pedidos y el lugar de entrega.

2. Cercania de las fuentes de abastecimiento.- Cercano a los lugares donde
se efectlen los envios; si la mayoria son pagos, estar ubicados cerca de los
bancos, instituciones publicas si solicitan efectuar tramites, o tiendas de
abastecimiento si solicitan algun tipo de compras. Asi como, la cercania a una
gasolinera que abastezca a los vehiculos y de ser posible llegar a realizar

convenios.
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3. Cercania del mercado.- La ubicacién predilecta en relacion a las

ubicaciones de los clientes y de los destinos donde prefieran sus encargos.

4. Costo y disponibilidad de terrenos.- Dependiendo del sector y de la
plusvalia de las viviendas incrementa el costo del edificio y/o terreno
directamente.

5. Topografia de suelos.- Para considerar la irregularidad del terreno en donde

se localizara, que sea de facil acceso.

6. Disponibilidad de agua, energia y otros suministros.- Sectores que no se

caractericen por cortes de estos servicios basicos.

7. Comunicaciones.- Facilidad de comunicacion, buena recepcion de sefales y

telecomunicacion.

8. Posibilidad de desprenderse de desechos.- A considerar por la buena
imagen de los exteriores de la oficina con buen sistema de recoleccion de

basura.

La tendencia de localizar el proyecto en las cercanias de las fuentes de
distribucion o de ubicacion de clientes, por ejemplo, depende del costo del

transporte.

Estudio de la Localizacion

Debido a que es una empresa nueva sin oficinas propias, se debe
determinar, la localizacién 6ptima de las mismas, ya que lo que busca es
ofrecer un servicio 4gil y confiable capaz de realizar encargos, pagos y compras
personalizadas, vera condicionada la ubicacion de las instalaciones debido a la

sectorizacidon 6ptima y a la determinacion de donde tendria un mayor nimero de
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llamadas o pedidos, relacionando esto con lo que indique la investigacion de

mercado.

Ademas se pretende ofrecer el servicio practicamente en toda la ciudad
de Guayaquil, por tal motivo cuenta con varias alternativas factibles para la
ubicacion de las instalaciones, limitandola a tres opciones, para lo que se
espera seleccionar la que permita obtener el maximo rendimiento del proyecto y
mayor satisfaccion a los clientes. Considerando siempre el factor econémico, los

factores técnicos, legales, tributarios, sociales, entre otros.

METODO DE BROWN y GIBSON
En este método se combinan factores posibles de ser cuantificados con
factores subjetivos a los que se les asignan valores ponderados de peso

relativo, el método contempla cuatro etapas:

e Asignar un valor relativo a cada factor objetivo FO; para cada localizacion
optativa viable.

e Estimar un valor relativo de cada factor subjetivo FS; para cada localizacion
optativa viable.

e Combinar los factores objetivos y subjetivos, asignandoles una ponderacion
relativa para obtener una medida de preferencia de localizacion MPL.

e Seleccionar la ubicacién que tenga la maxima medida de preferencia de

localizacion.

Se busca elegir entre 3 diferentes localizaciones, la mejor alternativa

para la ubicacién de World Fast, siendo:
Opcidon 1.- Barrio Centenario ubicado en los Condominios Primavera

(3er piso). A 3 minutos del Mall del Sur y a 5 minutos de Riocentro Sur area de

95 m2 incluido parqueadero.
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Opcidon 2.- Urdesa Central ubicado en Cedros 101 y Victor Emilio

Estrada (planta alta) area de 94.94 m2,

Opcion 3.- Centro en el Edificio EI Marques (6to piso) ubicado en Av. 9
de Octubre y Los Rios area 91.09 m?2 incluye una bodega pequefa, ademas de
un parqueadero de 18 m2,

Se decidié escoger estas 3 zonas debido a que se encuentran en los
diferentes sectores de la ciudad de mayor comercializacion y los posibles

puntos de destino en la realizacion del encargo.

El modelo de Brown y Gibson se aplica como lo indica la siguiente tabla
a continuacion:

Siendo:

A Barrio Centenario 95 m2

B Urdesa Central 94 m2

C Centro 91 m?

Tasa de descuento (anual) 10%
Horizonte 8 anos

Tabla 6.1 METODO DE BROWN Y GIBSON

A B C

Inversion Inicial $95,125.00 $99,125.00 $ 85,125.00
Costo del Edificio $ 65,000.00 $69,000.00 $ 55,000.00
Valor de salvamento del

edificio $ 55,000.00 $ 64,000.00 $ 50,000.00
Gastos Anuales:

agua $240.00 $528.00 $420.00
energia S 444.00 $780.00 S 840.00
Combustible $2,640.00 $ 3,000.00 $2,160.00
Total de gastos anuales S$3,324.00 S 4,308.00 S$ 3,420.00
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VP del valor residual

$25,657.91

$29,856.47

$23,325.37

VALOR PRESENTE

$107,479.99

$118,534.33

$100,910.37

A B

C

Anualidad de
Costos

$ 107,479.99

$ 118,534.33

$ 100,910.37

Importancia

Reciproco

9.30406E-06

8.43637E-06

9.90978E-06

2.76502E-
05

60%

Factor Objetivo

0.33649

0.30511

0.35840

Siendo la mas cercana al mercado es A y B con un factor similar, C siendo la mas lejana

Cercania al mercado

A B

C

Importancia

Importancia

A

B

C

Suma

Puntaje Relativo

Nk |k|o

Nk |lolr

o |Oo|O|O|O

25%

Siendo la mas cercana a

los lugares de envio C, A ,B

Cercania de lugares
del envio

A B

Importancia

A

B

C

Suma

RO~ |O

N|IO ||

Puntaje Relativo

0.33

o |Oo|O|O|O

0.67 40%

Siendo la mas segura A, C, B

Seguridad

A B

Importancia

A

B

C

Suma

N |~ |o

RO~ |O

Puntaje Relativo

0.67

ojOo|jo|O|O

0.33 15%

Siendo la mas econémica C, A, B

Costo de Ubicacion

A B

Importancia

A

B

C

Suma

RO |O

N|IO (|-

Puntaje Relativo

0.33

ojo|jo|O|O

0.67 20%

40%
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Factor Subjetivo 0.425 0.125 0.45

Medida de Preferencia de
Localizacion 0.371895 0.233066 0.395039

Elaborado por: Los autores

De acuerdo al método de Brown y Gibson, la alternativa elegida
para la localizacién de las oficinas es la C, es decir en el sector centro de la
ciudad, Edificio EI Marques, Av. 9 de Octubre y Los Rios debido a que cumple
con todas las caracteristicas requeridas en el presente proyecto. Ademas que
es el sector con mayor cercania a los posibles puntos de envios en cuanto a

trdmites y pagos.

6.2 FLUJO DE PRODUCCION E INVENTARIOS

6.2.1 Esquema del Servicio

Un esquema del servicio es un cuadro o mapa que muestra el servicio en
forma visual al describir simultAneamente el proceso de prestacién del servicio,
los puntos de contacto de los clientes, los papeles de los clientes y de los

empleados, y los elementos visibles de dicho servicio.**

4 Zeithaml Valarie, Bitner Mary Jo., Marketing de Servicios, Mc Graw Hill, 2da Edicion.
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Fig. 6.1 ESQUEMA DEL SERVICIO

I recinos recibos
E i web vehiculos vehiculos
% A motos matos
>
w
Cliente Cliente
Y Uamada del _
C ) entrega su recibe el
) cliente )
-6 encargo pedido
A
o 4
g & Mensajero Mensajero
o § recoge el entrega el
c -
3 & ENCargo pedido
o A A
E Ti i . 4
c 4 Pedido de
0 E - Realizacion
n n servicio del
[T 4 ) del encargo
a w cliente
z
[
0 1]
H t
8 % g_ Sistena de Envio del
a 8 registro . | mensajero

Elaborado por: Los autores

La primera etapa del esquema del servicio se desarrolla cuando el cliente
realiza la llamada, la evidencia fisica en esta etapa es el sistema de
telecomunicacion, el Call center recibe el pedido del cliente y mediante el

sistema informético se registra el pedido.

En la segunda etapa el receptor del pedido procede a enviar al
mensajero, el mensajero retira el encargo y/o dinero, y a su vez el cliente le
entrega el encargo y/o dinero al mensajero. En la tercera etapa el mensajero
procede a realizar el pedido (compras, pagos, encomiendas). Por ultimo, el

mensajero entrega el pedido en el lugar de destino y el cliente recibe el pedido.

Para llevar a cabo esta estrategia se ha decidido implementar un sistema

de informacion gerencial conocido como CRM "Customer Relationship
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Management”, la cual esta centrada en la atencidén al cliente, asi permitira
desarrollar un mejor manejo de la informacion de los clientes para poder
conocer sus necesidades y perfiles de modo que se pueda brindarles un
excelente servicio y lograr ofrecerles aquello que necesitan y en el momento

que lo necesiten.

6.3 RECURSOS NECESARIOS

Los recursos que se deben considerar para establecer una empresa de
servicios de encargos personalizados son los siguientes, los cuales estan

subdivididos de la siguiente manera:

a. Activos Fijos Requeridos

Los activos que se necesitan para la implementacion de una empresa de
servicios de encargos personalizados se detallan brevemente en la siguiente
tabla:

Tabla 6.2 CARACTERISTICAS DE LOS ACTIVOS DE LA
EMPRESA

DESCRIPCION CARACTERISTICAS CANTIDAD

Vehiculo

Vehiculo marca Chevrolet | 4 cilindros, 995 cilindraje, Potencia
modelo spark 62.4HP/5400RPM, Combustible a gasolina, 5 1
puertas, Peso 795 kg

Equipo de Computacién

Procesador INTEL CORE 2 DUO 3.0 GHz, 1
GB de memoria RAM, Disco Duro 250 GB,
Computadoras Mouse Optico, Teclado multimedia, Parlantes, 6
Regulador 1200 VA, Monitor LG LCD 19,
cargado con Windows XP SP2, Office 2003

Profesional
Impresora Laser Lexmark X5320 multifuncion escaner, 2
Multifuncion copiadora, fax, impresora, Inyeccion a tinta
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Epson LX300+Il1, 9 agujas, Bidireccional con 1

Impresora matricial X oy X
blsqueda légica, Cartucho cinta negra

Equipo de Oficina

Teléfono inalambrico Panasonic con Auricular 6

Teléfono .
y base, Tecnologia digital

Panasonic modelo KX-FP205, Altavoz digital
Fax con monitor para marcacion sin auricular, 1
Velocidad de impresién de 4 pag. /min.

Acondicionador de aire de Ventana de 8000

Aire acondicionado BTU con control remoto, Deflexién 4 vias 110 1
V

Muebles de Oficina

Escritorios Madera 6

Sillas Rodante, Sin brazos 7

Archivador Metalico con 4 gavetas

Elaborado por: Los autores

Los costos de cada activo se detallan en el Anexo VI junto a sus

caracteristicas en forma mas detallada.

b. Personal Requerido
A continuacion se detallan la cantidad de personas que conformaran el
equipo de trabajo mencionado anteriormente en el capitulo 4 en la seccion del

Organigrama Inicial:

e 1 Gerente General

e 1 Gerente Financiero

e 1 Jefe de Operaciones

e 2 Asistentes de Ventas (Call Center-reciben las llamadas y/o
pedidos de los clientes)

e 5 Mensajeros (personas que realizan el pedido)
c. Permisos Requeridos para el funcionamiento de la empresa

Los permisos legales que se deben cumplir para abrir una empresa son

los siguientes:
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Inscribir la escritura de constitucion en el Registro Mercantil.
Afiliarse en la Camara de Comercio de Guayaquil.

Registro Unico de Contribuyentes (Servicio de Rentas Internas).
Pago de Tasa 1.5 por mil y Registro de Patente Municipal.
Certificado de Seguridad del Benemérito Cuerpo de Bomberos.

o ok w b P

Permiso de funcionamiento del Municipio pago de Tasa de

Habilitacion.

6.4 GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de gestion de la calidad es el conjunto de normas
interrelacionadas con la que se busca administrar de forma ordenada la eficacia
que se desea precisar en la empresa, tanto en la blusqueda de la satisfaccion de

los clientes, como en los procesos de la empresa.

Entre los elementos a implementar, los principales a considerar son:

1. La estructura de la organizacién

La estructura de la organizacion, se trata basicamente en el organigrama
de los sistemas de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos en su
respuesta y de su gestion. En ciertas ocasiones este organigrama de sistemas

no corresponde al organigrama tradicional de la empresa.

2. La estructura de responsabilidades

La estructura de responsabilidades implica a personas y los
departamentos de la empresa. La forma mas sencilla para explicitar las
responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro, donde mediante un eje se
sitian los diferentes departamentos y en el otro, las diversas funciones de la

calidad que seran calificadas constantemente con el fin de que se vaya
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mejorando el desempefio en general de los empleados y los departamentos con

los que se contara.

3. Procedimientos

Los procedimientos responden al plan permanente de pautas detalladas
a implementarse, para controlar las acciones de la organizacion.
Constantemente se realizar4 una revision de las funciones de los cargos para

tener un facil manejo en la ejecucién de los procedimientos.

4. Procesos
Los procesos deberan responder a la sucesion completa de las

operaciones dirigidas a la consecucion de objetivos especificos.

5. Recursos
Los diversos recursos, como los econémicos, humanos, técnicos y de
otro tipo, deberan estar definidos de forma estable y ademéas de estarlo de

forma circunstancial.

Cabe destacar los 3 pilares basicos en los que se basara el buen sistema

de gestion de la calidad, segun Joseph Juran, seran:
e Planeamiento de la Gestion de Calidad

e Control de la Gestion de Calidad

e Mejora continua de la Gestion de la calidad
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Fig. 6.2 TRILOGIA DE LA CALIDAD
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Fuente: MundoTutoriales.com

Certificacion

Con el paso del tiempo, se buscara implementar estandares de gestion
de calidad, definidos por el organismo normalizador correspondiente como la
ISO, que permitird que la empresa con un sistema de gestion de la calidad

definido pueda validar su efectividad mediante una auditoria de una empresa

externa.

Una de las normas mas conocidas y utilizadas a nivel internacional y que
buscamos implementar para gestionar la calidad, es la norma ISO 9001 (ultima

revision ISO 9001:2000).
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CAPITULO VII

PLAN FINANCIERO

7.1 SUPUESTOS GENERALES

Se estima que la inversion total para implementar en el mercado el
servicio de encargos personalizados es de $ 85.125,00 como se detalla a

continuacion:

Tabla 7.1 COSTOS DE ACTIVOS DE LA EMPRESA

INVERSIONES
ACTIVOS COSTO
Vehiculo 8.960,00
Equipo de Computacion 4.590,00
Equipo de Oficina 770,00
Muebles de Oficina 2.093,00
Edificio 55.000,00
Software 6.000,00
Gastos de Constitucion 2.000,00
Publicidad pagada por adelantada 5.712,00
TOTAL EN ACTIVOS $ 85.125,00

Elaborado por: Los autores
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7.1.1 Proyeccion de Ingresos

Se estima que en el primer afio la empresa genere $86.400,00 en
ventas, con los respectivos supuestos en cuanto al precio y a la cantidad

demandada.

El precio que se utilizd para la debida proyeccion en los Ingresos fue de
$3,00 como base debido a que el precio variara dependiendo de la distancia del
encargo, asi como también se asumié un aumento en el precio segun la
variacion de la inflacion esperada del pais, en este caso es de 8,83% a

diciembre del 2008, a lo largo de los 8 afios proyectados.

En el primer afio se estim6 28.800 pedidos debido a que el 41% de la
poblaciébn econdémicamente activa de 20-29 afios contrataria este tipo de
servicios. Ademas se proyecto un crecimiento del 2,50% a partir del segundo
afo, el cual va a ir aumentando segun la participacion en el mercado y a la
inversion en publicidad, a lo largo de los 8 afios proyectados logrando captar el

41% de la poblacion.

Tabla 7.2 CANTIDAD DEMANDADA

Pedidos que un mensajero hace por hora 3
Mensajeros 5
Pedidos que un mensajero hace al dia (8hras) 24
Numero de pedidos atendido por los mensajeros en el dia 120
Numero de pedidos atendido por los mensajeros en el mes 2400
Numero de pedidos atendidos por los mensajeros en el afio 28800

Elaborado por: Los autores
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Tabla 7.3 PROYECCION DE INGRESOS

ARos Cantidad Precio Ingresos
1 28.800 3,00 $86.400,00
2 29.520 3,26 $96.379,85
3 30.406 3,55| $108.036,89
4 31.418 3,87| $121.491,85
5 32.675 4,21| $137.508,36
6 34.064 458| $156.010,49
7 35.613 4,98 $177.511,49
8 37.430 542| $203.038,23

Elaborado por: Los autores

7.1.2 Proyeccién de Gastos

Debido a que es una empresa de servicios no implica un presupuesto de
costo de ventas, pero si se encuentra con diversos Gastos para el correcto
funcionamiento de la empresa como:

1. Gastos de Operacion

Corresponde a los pagos que se realizaran para el adecuado
funcionamiento de la empresa como el pago de servicios bésicos, internet,
mantenimiento de la pagina web y del software, combustible, lubricantes,

repuestos, y cualquier otro gasto fortuito que se presente.

2. Gastos de Personal

Corresponde a los pagos de los sueldos de los 3 gerentes, 1 asistente
contable, 5 mensajeros y 2 Call center que se encargaran de receptar los
pedidos y/o encargos de los clientes; asi como también sera necesario los

respectivos uniformes del personal.
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Tabla 7.4 SUELDOS DEL PERSONAL

Sueldo NUumero de Sueldo

Cargo unitario personas Mensual
Gerentes $350 3 $1.050,00
Call Center $220 2 $440,00
Asistente Contable $250 1 $250,00
Motorizados $ 220 5 $1.100,00
TOTAL 11 $2.840,00

Elaborado por

3. Gastos del Plan de Marketing

Se estimoO una inversion en Publicidad del 5% de las ventas durante los 4
primeros afios y del 3% de las ventas los otros 4 afios restantes debido a
que se asumié que a partir del 5to afio la empresa se va a encontrar con una

mayor participaciéon en el mercado y un mayor posicionamiento en sus

clientes.

: Los autores

4. Depreciaciéon de Activos

Para salvaguardar el desgaste de los activos de la inversion se procedera a

depreciar dichos activos segun a los porcentajes determinados por la Ley de

Régimen Tributario Interno, en su articulo 21, numeral 6, es™:

Tabla 7.5 VIDA UTIL DE ACTIVOS

ACTIVOS COSTO VIDA UTIL
Vehiculo-Spark 8.960,00 5
Eq de Computacion 4.590,00 3
Equipo de Oficina 770,00 10
Muebles de Oficina 2.093,00 10
Edificio 55.000,00 20

Elaborado por: Los autores

> Ver Anexo VI
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7.2 ESTRUCTURA DE CAPITAL Y FINANCIAMIENTO

La estructura de capital que se decidi6 aplicar es la siguiente:

Fig. 7.1 ESTRUCTURA DE CAPITAL DE LA EMPRESA

ACTIVOS
100%

PASIVOS
70,48%

CAPITAL
29,52%

Elaborado por: Los autores

El financiamiento de la inversion se lo hara a través de capital propio y de

un préstamo bancario. El préstamo bancario serd otorgado por el Banco de

Machala financiando este proyecto en un 70,48% que equivale a $ 60.000,00 a

una tasa de interés del 11,23% anual con una amortizacion de 3 afios.

Tabla 7.6 AMORTIZACION DE LA DEUDA

TABLA DE AMORTIZACION
ANOS PAGO CAPITAL INTERES SALDO INSOLUTO
0 $ 60.000,00
1 23.650,38 17.810,60 5.839,77 42.189,40
2 23.650,38 19.916,96 3.733,41 22.272,44
3 23.650,38 22.272,44 1.377,94 0,00

Fuente: Banco de Machala
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7.3 ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADOS

7.3.1 Estado de Pérdidas y Ganancias
El Estado de Pérdidas y Ganancias de WORLD FAST genera utilidad a

lo largo de los ocho afios™®.

A continuacion se detallara el Estado de Pérdidas y Ganancias para los
afios 2009 y 2010:

'8 \er Anexo VIII
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ESTADO DE RESULTADO

AiRos 2009 2010
INGRESQOS
Ingreso por ventas $86.400,00 | $96.379,85
GASTOS OPERATIVOS
Sueldos $34.080,00 | $37.089,26
Servicios Basicos $1.164,00 $1.198,92
Gastos por Servicios de Internet $540,00 $556,20
Mantenimiento de Software $700,00 $700,00
Servicio pagina web $82,20 $82,20
Uniformes $924,00 $924,00
Amortizacidn de Activos Diferidos $400,00 $400,00
Depreciacidn de Vehiculo $1.792,00 $1.792,00
Depreciacidn de Eq. Computacion $1.530,00 $1.530,00
Depreciacion de Eq. Oficina $77,00 $77,00
Depreciacion de Muebles de Oficina $209,30 $209,30
Depreciacién de Edificio $2.750,00 $2.750,00
Gastos varios $3.792,00 $3.905,76
Publicidad $4.320,00 $4.818,99
TOTAL GASTOS OPERATIVOS $52.360,50 | $56.033,64
Utilidad después de Gastos Operacionales $34.039,50| $40.346,21
GASTOS NO OPERATIVOS
Gastos por Intereses $5.839,77 $3.733,41
Utilidad antes de Participacion de trabajadores $28.199,73 | $36.612,80
15% participacién de trabajadores $4.229,96 $5.491,92
Utilidad antes de Impuestos $23.969,77| $31.120,88
Impuestos S4.554,26 $5.912,97
Utilidad Neta $19.415,51| $25.207,91
Dividendos S0,00 | S$10.083,17
Utilidad Retenida $19.415,51| $15.124,75

Elaborado por: Los autores

7.3.2 Balance General

El Balance General permite observar al final de cada afio de su vida util,
incluye todos los recursos, obligaciones y patrimonio de la empresa. Es decir,

activo, pasivo y patrimonio.
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A continuacién se detallara el Balance General para los afios 2009 y
2010:

WORLD FAST
Balance General
Al 31 de Diciembre del 2009

ACTIVOS

ACTIVOS CIRCULANTE

Caja y Bancos 34.958,03

Total de Activos Circulante 34.958,03
ACTIVOS FlJOS

Inversion en Tecnologia 6.000,00

Vehiculo 8.960,00

Equipo de Computacion 4.590,00

Equipo de Oficina 770,00

Muebles de oficina 2.093,00

Edificio 55.000,00

Deprec. Acum. De Vehiculo -1.792,00

Deprec. Acum. De Eq. Computaciéon  -1.530,00

Deprec. Acum. De Eqg. Oficina -77,00

Deprec. Acum. De Muebles Oficina -209,30

Deprec. Acum. De Edificio -2.750,00

Total de Activos Fijos 71.054,70

ACTIVOS DIFERIDOS

Publicidad Pagada por adelantada 5.712,00

Gastos de Constitucién 2.000,00

Amortizacion de Gastos de

Constitucién -400,00

Total de Activos Diferidos 7.312,00

TOTAL DE ACTIVOS $113.324,73

PASIVOS

PASIVOS CIRCULANTE

Impuestos por pagar 4.554,26

Total de Pasivos Circulante 4.554,26

PASIVOS A LARGO PLAZO

Participacion de Trabajadores 4.229,96

Deuda a L/P 60.000,00

Total de Pasivos a largo plazo 64.229,96

TOTAL DE PASIVOS 68.784,22

PATRIMONIO

Capital Propio 25.125,00

Utilidad del Ejercicio 19.415,51

TOTAL DE PATRIMONIO 44.540,51

TOTAL DE PASIVOS + PATRIMONIO $113.324,73
Elaborado por: Los autores
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WORLD FAST
Balance General
Al 31 de Diciembre del 2010

ACTIVOS

ACTIVOS CIRCULANTE

Caja y Bancos 55.083,10

Total de Activos Circulante 55.083,10
ACTIVOS FIJOS

Vehiculo 8.960,00

Equipo de Computacion 4.590,00

Equipo de Oficina 770,00

Muebles de oficina 2.093,00

Edificio 55.000,00

Deprec. Acum. De Vehiculo -1.792,00

Deprec. Acum. De Eq. Computacién -1.530,00

Deprec. Acum. De Eq. Oficina -77,00

Deprec. Acum. De Muebles Oficina -209,30

Deprec. Acum. De Edificio -2.750,00

Total de Activos Fijos 65.054,70
ACTIVOS DIFERIDOS

Gastos de Constitucién 2.000,00

Amortizacidén de Gastos de Constitucidn -400,00

Total de Activos Diferidos 1.600,00
TOTAL DE ACTIVOS $121.737,80
PASIVOS

PASIVOS CIRCULANTE

Impuestos por pagar 5.912,97

Total de Pasivos Circulante 5.912,97
PASIVOS A LARGO PLAZO

Participacion de Trabajadores 5.491,92

Deuda a L/P 60.000,00

Total de Pasivos a largo plazo 65.491,92
TOTAL DE PASIVOS 71.404,89
PATRIMONIO

Capital Propio 25.125,00

Aportes socios para Fut. Capitalizaciones 10.083,17

Utilidad del Ejercicio 15.124,75

TOTAL DE PATRIMONIO 50.332,91

TOTAL DE PASIVOS + PATRIMONIO

$121.737,80

Elaborado por: Los autores
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7.3.3 Proyeccién de Flujo de Caja

El Flujo de Caja que se realiz6 en el presente documento refleja el
efectivo real del proyecto durante los 8 afios futuros'’, el cual se desarrollé
mediante el Método Indirecto del Flujo de Efectivo del Accionista. La proyeccion

del flujo de caja servira para poder determinar el VAN y el TIR del proyecto.

7 Ver Anexo IX
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FLUJO DE EFECTIVO

|

INGRESOS

Ingreso por ventas $86.400,00 $96.379,85 $108.036,89 $121.491,85 $137.508,36
GASTOS OPERATIVOS

Sueldos $34.080,00 $37.089,26 $40.364,25 $43.928,41 $47.807,29
Servicios Basicos $1.164,00 $1.198,92 $1.234,89 $1.271,93 $1.310,09
Internet $540,00 $556,20 $572,89 $590,07 $607,77
Mantenimiento de Software $700,00 $700,00 $700,00 $700,00 $700,00
Pagina web $82,20 $82,20 $82,20 $82,20 $82,20
Uniformes $924,00 $924,00 $924,00 $924,00 $924,00
Amortiz. Activos Diferidos $400,00 $400,00 $400,00 $400,00 $400,00
Deprec. Vehiculo $1.792,00 $1.792,00 $1.792,00 $1.792,00 $1.792,00
Deprec. Eq. Computacion $1.530,00 S$1.530,00 $1.530,00 $1.530,00 $1.530,00
Deprec. Eq. Oficina $77,00 $77,00 $77,00 $77,00 $77,00
Deprec. Muebles de Oficina $209,30 $209,30 $209,30 $209,30 $209,30
Deprec. Edificio $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00
Gastos varios $3.792,00 $3.905,76 $4.022,93 $4.143,62 $4.267,93
Publicidad $4.320,00 $4.818,99 $5.401,84 $6.074,59 $4.125,25
TOTAL GASTOS OPERATIVOS $52.360,50 $56.033,64 $60.061,30 $64.473,13 $66.582,83
Utilidad después Gastos Operac. $34.039,50 $40.346,21 $47.975,60 $57.018,72 $70.925,53
GASTOS NO OPERATIVOS

Intereses $5.839,77 $3.733,41 $1.377,94 $0,00 $0,00
Utilidad antes Participac. Trabaj. $28.199,73 $36.612,80 $46.597,65 $57.018,72 $70.925,53
15% Participacién de

Trabajadores $4.229,96 $5.491,92 $6.989,65 $8.552,81 $10.638,83
Utilidad antes de Impuestos $23.969,77 S$31.120,88  $39.608,00 $48.465,91  $60.286,70
Impuestos $4.554,26 $5.912,97 $7.525,52 $9.208,52 $11.454,47
Utilidad Neta $19.415,51 $25.207,91 $32.082,48 $39.257,39 $48.832,23
(+)Amortiz. Activos Difer. $400,00 $400,00 $400,00 $400,00 $400,00
(+)Deprec. Vehiculo $1.792,00 $1.792,00 $1.792,00 $1.792,00 $1.792,00
(+)Deprec. Eq. Computac. $1.530,00 $1.530,00 $1.530,00 $1.530,00 $1.530,00
(+)Deprec. Eq. Oficina $77,00 $77,00 $77,00 $77,00 $77,00
(+)Deprec. Mueb. Oficina $209,30 $209,30 $209,30 $209,30 $209,30
(+)Deprec. Edificio $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00
(-)Inversion $85.125,00

(+)Préstamo $60.000,00

(-)Amortiz. Préstamo $17.810,60 $19.916,96 $22.272,43 $0,00 $0,00
(-)Compra Activos Fijos $4.590,00 $8.960,00
FLUJO DE CAJA $-25.125,00 $8.363,21 $12.049,25 $11.978,35 $46.015,69 $46.630,53

Elaborado por: Los autores

92




7.4 ANALISIS DE TIR Y VAN

Entre los criterios de decision de inversion tenemos la Tasa Interna de
Retorno (TIR) y el Valor Actual Neto (VAN).

7.4.1 Valor Actual Neto

Para poder encontrar el VAN del proyecto hay que obtener primero la
tasa de descuento la cual sera hallada mediante el método del Costo Promedio

Ponderado de Capital (WACC) cuya formula es la siguiente:

D P
HD:EEE-FHEF

Donde:

Kd : Costo de la deuda

Ke : Costo de Capital Patrimonial
D : Monto de la Deuda

P : Total de Patrimonio

V : Valor de la empresa (Total de activos)

En la primera parte, siendo el costo de la deuda (Kd) la tasa de interés
del préstamo 11,23% representa el costo antes del impuesto, pero se debe
incluir el efecto sobre los impuestos, con esto, se obtiene el costo de la deuda

después de impuestos que sera:

Hd=ﬁdx{1—t}

Donde:
Kd : Tasa de interés del préstamo

t : Impuestos
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Reemplazando obtenemos lo siguiente:

Kd = 0,1123 * (1 — 0,25)
Kd = 0,0842 =——> 8,42%

En la segunda parte de la férmula del WACC, el costo de capital
patrimonial (Ke) se obtiene ajustando el modelo CAPM a paises como el
Ecuador de economias emergentes con economias de los mercados

desarrollados, mediante la siguiente férmula:
K.= Ry +|E(R,) — R¢| B + Riesgo Pais

Donde:

Rf : Tasa Libre de Riesgo T-BONDS 10 afos

B : Coeficiente de sensibilidad. Relacion entre el riesgo del proyecto respecto
del riesgo del mercado (Beta con deuda).

E (Rm) : Rendimiento del mercado

Debido a las caracteristicas del mercado bursatil ecuatoriano que registra
cotizaciones de un numero reducido de empresas grandes, determina una
escasa informacion sobre precios, rendimientos y volatilidades de los titulos,
comparativamente con la bolsa de EE.UU en la que el nUmero de empresas
cotizantes es mayor. Esto impone restricciones para calcular el costo del capital
(Ke) a través del método CAPM, el mismo que para economias emergentes ha

sido modificado conforme lo muestran estudios realizados desde 1996.

Para calcular el costo de capital patrimonial se utilizé6 datos del mercado
de Estados Unidos dado que en el pais no hay un valor referencial en el
mercado de valores. En la Tasa Libre de Riesgo se eligié la de los T-Bonds
americanos a 10 afos por la caracteristica de riesgo que tiene este instrumento
(inversion segura) y por el periodo de tiempo proyectado en el presente

documento.
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La prima de riesgo de mercado considerada en el presente proyecto es
la del mercado de los Estados Unidos debido a que el rendimiento del mercado
ecuatoriano no fue posible utilizarlo por la poca representatividad. Asi mismo, el
coeficiente 3 fue tomado del grado de sensibilidad promedio de empresas del

sector de servicios de mensajeria del mercado de Estados Unidos.

Al reemplazar estos valores obtenemos:

Ke = 0,0212 + 0,0479 (0,7957) + 0,1163
Ke = 0,1756 ——~ 17,56%

Una vez obtenidos el costo de la deuda y el costo de capital patrimonial
se puede proceder a reemplazar los valores para hallar el costo promedio

ponderado de capital (tasa de descuento):

Ko = 0,0842*(60000/113324)+0,1756*(44540/113324)
Ko =0,1136 =——> 11,36%

El valor actual neto del proyecto, descontado a una tasa del 11,36%
asciende a $164.151,21 lo que demuestra que ademas de compensar el riesgo
gueda beneficio extra. Puesto que el VAN es mayor a cero se puede concluir
que el proyecto es rentable.

7.4.2 Tasa Interna de Retorno

La tasa interna de retorno obtenida en el flujo de caja proyectado a 8
afos es de 71,69%, la misma que supera la tasa minima atractiva de retorno
(tasa de descuento) 11,36%. Por lo tanto se puede concluir que el proyecto es

rentable.

95



7.4.3 Retorno de la Inversiéon

El periodo de recuperacion de la inversion descontado en este proyecto

es de 5 aflos y 22 dias.

- _ 836321 1204925 1197835 4601569
U = T 01136) | (1 +0,1136)2 ' (14 0,1136)% ' (1+0,1136)%
46.630,53 64.230,08

+ + = 511672323
{(1+01136)% (1+0,1136)°

33.676,67 >< 12 meses
(85.125,00-83.046,57) X

33.676,67X = (12 x 2.078,43)

X = 0,7406 = 22 dias

7.5 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Este proyecto evaluara dos escenarios:

= Optimista: Las ventas del proyecto incrementan de acuerdo a la
participacion que tendrd World Fast en el mercado, incrementando esta
participacion en 8% logrando captar un mayor numero de clientes, asi
como también si la tasa de inflacion del pais incrementa en 15% el precio
aumentara, el VAN aumenta en $253.727,01 y la TIR en 87,17%.

» Pesimista: Si se disminuye la participacion en el mercado de World Fast
en 1%, disminuira sus ventas; asi como también al caer la tasa de
inflacion del pais en 5% el precio se disminuira, generando un VAN de
$126.469,64 y una TIR de 63,81%.
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Tabla 7.7 ESCENARIOS

‘ Resumen de escenario ‘

‘ ‘ Valores actuales: Optimista ‘ Pesimista

Celdas cambiantes:
Incremento de
Precios 8,83% 15,00% 5,00%
Crecimiento en
el mercado 2,50% 8,00% 1,00%
Celdas de
resultado:
VAN $164.151,21 $253.727,01 $126.469,64
TIR 71,69% 87,17% 63,81%

Elaborado por: Los autores
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CONCLUSIONES

Es imprescindible que World Fast rompa los paradigmas actualmente
establecidos en el mercado, brindando un servicio eficiente y garantizado, que
cumpla con las expectativas de los clientes que hoy en dia exigen a demés de
una buena atencion, un confiable proveedor que mantenga el buen precepto

que se quiere lograr en la ciudad donde se iniciaran las operaciones.

Por la falta de conocimiento de este sector, se mantendra una
constante actividad en medios de difusibn y agencias publicitarias, que
contribuird a la propagacion de estos servicios que se desean cumplir, para
lograr obtener el impacto que se espera en el primer afio de funcionamiento de
la empresa. World Fast debe enfocar sus esfuerzos a los segmentos de

mercado que quiere acaparar.

Se debe buscar el reconocimiento de la ciudadania, con los procesos y
estandares establecidos que generan réditos al negocio, se buscara que World
Fast sea la primera empresa en la mente de los habitantes de la ciudad y se

site como principal fuente de ayuda en el &mbito guayaquilefio.

Segun los andlisis y las proyecciones financieras, con los niveles de
ingresos y gastos, considerando las tasas y el escenario en el cual se
desarrollara la empresa, el presente documento demuestra que el proyecto de
servicios de encargos personalizados serda rentable en el mercado

guayaquilefio.
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COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES

La nueva empresa debe lograr consolidar su imagen institucional, con
procesos claros que denoten la transparencia que debe tener y la plena
seguridad de que los encargos que se efectien se concluiran con altos
porcentajes de satisfaccion para los clientes otorgando su confianza a la

organizacion.

Se debera llegar a abarcar los correctos canales de comunicacion con
el fin de que se logre difundir a la mayor cantidad de personas dentro de la
ciudad de Guayaquil, y que de esta forma se genere una recordacion de la
empresa y del servicio que se busca crear y registrar en la mente de los

habitantes de la ciudad en donde la empresa ejercera sus funciones.

La empresa tendra que difundir el mensaje correcto, conciso y preciso,
manteniendo una constante retroalimentacion con el fin de garantizar que los
clientes identifiquen los servicios que se brindan bajo la marca que se pretende

crear.

Una vez afianzada la imagen, de World Fast y los servicios que prestara,
buscar expandir la gama de servicios que sean atractivos para los clientes y con
los cuales se puedan cumplir sin alejarse del concepto que se inicia la empresa
un mensajero personalizado dentro de la ciudad a su plena y oportuna

disposicion.

Se deberéa supervisar y evaluar constantemente al personal con el fin de
contar con el personal idoneo y de confianza que garantice el correcto
desemperio de las labores y de prestacion del servicio con el fin de mantener el

mejor ambiente con los clientes.
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ANEXO |

INVESTIGACION DE MERCADO

> ANALISIS FODA

Los autores del presente documento consideran que las principales
fortalezas y amenazas con las que contara esta nueva empresa con relacion al
mercado existente, y las oportunidades y desventajas que tendr& como

institucién seran las siguientes:

FORTALEZAS:

e Calidad del Servicio, ofrecer un servicio que cumpla con altos estandares
de confianza en la seguridad y en el cumplimiento de las entregas satisfaciendo
de mejor manera a los clientes.

e Utilizar las tecnologias de ultima generacion, emplear vias de contacto e
interaccibn mas actualizada como pagina Web, teléfonos celulares, central
telefonica de la empresa, entre otros, facilitando de esta manera la
comunicacion entre el cliente y el mensajero Express llegando a ser efectiva y
personalizada.

e Categorizacion del servicio, definir categorias diferentes a lo que se ha
escuchado normalmente en el mercado dandole la diferenciacién que necesita

para ser atractivo.

OPORTUNIDADES:

e Los sustitutos no cumplen con las expectativas de los clientes,
complementar con algunos servicios que no ofrezca la competencia.

e Poca difusion en los medios de comunicacion por parte de los
competidores, aprovechar la falta de inversién que la competencia le da a la

publicidad para promocionar sus servicios.
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DEBILIDADES:

e Problemas que se podrian suscitar con el tiempo establecido de
entrega, cuantificar un porcentaje de los distintos problemas que se podrian dar
por alguna complicacion en el cumplimiento de la entrega.

e Dificultad en el planteamiento del proceso operativo, falta de planificacion
en el 6ptimo manejo de los medios operativos al momento de llevar a cabo los

pedidos y/o las entregas.

AMENAZAS:

e Leyes y politicas, restricciones o limitantes politicos en este tipo de servicios
gue establezca inestabilidad.

e Credibilidad en los clientes, la falta de credibilidad en los clientes debido a
algun indice de llamadas falsas y/o casos de morosidad por parte de los

consumidores.

> OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar por medio de un andlisis investigativo, la aceptacion de la
ciudadania guayaquilefia hacia un servicio de encargos personalizados, y asi
obtener de esta forma mayores herramientas para la correcta toma de
decisiones en el proceso de introduccién del servicio al mercado, definiendo su
perfil y sus preferencias para este tipo de servicios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar la aceptacion del consumidor, debido a que actualmente en el
mercado no existe una competencia directa con posicionamiento en el mercado
es conveniente reconocer a los posibles consumidores.

e Delinear perfil y preferencias del consumidor.

e Definir factores que influyen en los consumidores al momento de elegir
este tipo de servicio.
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e Analizar participacion y tamafio del mercado.
e Definir sectores de mayor niumero de demanda, dando como resultado los

sectores de la ciudad en los que la empresa se focalizara.

> HIPOTESIS PLANTEADAS

e Existe una demanda creciente en los servicios innovadores mas que en los

tradicionales.

e Viendo que el proyecto satisface ciertas necesidades habra inicialmente

personas que desconfien del servicio.
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ANEXO Il

LISTA DE PRECIOS DEPENDIENDO POR EL LUGAR DE

DESTINO
SUR
Av. 25 de Julio — Barrio Centenario $2.50
Portete — Domingo Comin $3.50
Av. 25 de Julio — Malecén $3.00
Av. Quito — Ceibos Norte $3.50
Av. Francisco Segura — Samboronddn $ 6.50
La Saiba — Urdesa Norte $3.00
Atarazana — Pichincha y Quisquis $2.00
CENTRO
Av. De las Américas — Julian Coronel $2.00
Av. Machala — Carlos Julio Arosemena $ 3.50
Av. 9 de Octubre — Victor Emilio Estrada $3.00
Av. Quito — Cdla. Bolivariana (U. Estatal) $3.00
NORTE
Cdla. Bella Vista — Ceibos Norte $ 4.50
Carlos Julio Arosemena — Lomas de Urdesa $3.50
Av. Quito — Av. Francisco de Orellana $3.50
Av. 9 de Octubre — Av. de las Américas (Aeropuerto) $3.00
Av. 9 de Octubre - Guayacanes $ 3.50
Kennedy Norte — Alborada $2.50
Av. 9 de Octubre — Via Daule $ 6.00
Garzota — Urdesa Central $3.50
Samanes — Av. Juan Tanca Marengo $ 4.00
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ANEXO Il

POLITICAS DE EMPRESA

Las politicas de la empresa tienen como finalidad crear el entorno mas
favorable para el correcto desarrollo de la empresa, especialmente de las
pequefias empresas como la que planteamos en este proyecto de tesis de

graduacion.

Estas politicas comprenderan las actitudes generales de la organizacion en
Su conjunto con respecto a la administracion y los recursos humanos. Las

politicas de la empresa son las siguientes:

1. Asegurar el trabajo de los empleados y de la misma manera los

respectivos beneficios que por ley les corresponden.

2. Contar con una buena comunicacién con el personal, fomentar las
relaciones interpersonales del trabajador con sus compafieros, con sus
supervisores, y con sus subordinados, evitando un mal ambiente que
cree cualquier tipo de problemas, donde el respeto sea lo primordial en

las relaciones netamente laborales.

3. Condiciones de trabajo adecuadas desde el punto de vista fisioldgico, si
hay mala direcciobn o iluminacion, si se cuenta con la respectiva
seguridad en el lugar de trabajo, si se tienen los recursos necesarios

para cumplir con el trabajo, etc.
4. Contar con una politica de sueldos consciente con la situacion actual y

relacionandolo con la productividad (segun envios) puede llegar a ser

motivante y favorable para la empresa.
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10.

11.

Seguridad; medidas de seguridad en la oficina y para los envios.

La supervision de las actividades, manteniendo un control estricto con
respecto a la entrada y salida de los repartidores y del personal en
general.

Fomento de la innovacién, seguimiento de la evolucion de las
tecnologias y de nuevos conceptos de servicio y desarrollo de nuevas

formas de comercializacion de nuestros servicios.

Politicas de Contratacion; la forma de contratacién entre la empresa y el
personal sera verbal, habiéndose acordado las condiciones de trabajo
que se requiera, tanto en el marco operativo como en el marco
administrativo, plasmando lo acordado en el respectivo contrato de
trabajo fijando las respectivas clausulas de conveniencia, para el
trabajador y principalmente para el empleador, asegurando el correcto

desempefio del personal calificado.

Comprometer a los miembros de la institucion a resguardar la
privacidad de sus clientes. Los datos que se reunan se utilizaran
solamente para efectos de mantener contacto con el cliente en relacion a
sus requerimientos siempre y cuando estas solicitudes del servicio vayan

encaminadas por la moral y las buenas costumbres.

Mejorara continuamente su rentabilidad para asegurar su permanencia

en el negocio y aumentar la satisfaccion de sus socios.
Contratar personal calificado para el cumplimiento de las expectativas

gue se creen los clientes en torno a la empresa y los servicios que se

brindan.
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12. Los directivos y subordinados deben mantenerse capacitando sobre las
funciones que realizan para ir en constante mejora de manera

institucional y de esta forma fortalecernos en el mercado.
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ANEXO IV

CRITERIO DE SELECCION DE MOTORIZADOS

Para la contratacion de los motorizados de la empresa sera fundamental
la identificacion y definicién de las habilidades y caracteristicas personales para

satisfacer los requisitos del trabajo.

Los requisitos y caracteristicas que debe obtener el motorizado son las

siguientes:
» Licencia Profesional para conducir la clase de vehiculo a ser asignado.

= Experiencia minima de 1 afio en manejo de la clase de vehiculo a ser

asignado.

»= Curriculo de conduccion (no poseer expedientes de accidentes en

transito).
» Referencias laborales de empleos anteriores.
= Confiable, amable y capacidad de trabajar en equipo.
= Buena imagen personal.
» Capacidad fisica.
» Estudios secundarios o bachiller técnico.

» Récord Policial (sin antecedentes criminales).
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ANEXO V

DESCRIPCION DE CARGOS

GERENCIA GENERAL
CARGO: Gerente (Representante Legal de la Empresa)
RESUMEN:

Liderara el proceso de creacion de la misién y metas de la empresa. Cumplira el
papel de asesor o lider, segun corresponda, en las actividades de planeacion,
organizacion, direccion y control de todas las Areas de la organizacion. Sera el
responsable maximo de la consecucion de las metas organizacionales y del
cumplimiento de la mision y vision de la misma.

ACCIONES PRINCIPALES Y

ACCIONES DE APOYO

RESULTADO FINAL
ESPERADO

FORMAS DE MEDIR EL LOGRO

Hacer cumplir la misién,
vision y metas de la
empresa

Elaborar el Plan Estratégico
para la conduccion del
negocio

Manejar de forma optima
los intereses de la
empresa

Desenvolvimiento
eficiente y eficaz de las
actividades del negocio

Aprobar el presupuesto
para la ejecucion de las
actividades

Distribuir los recursos
financieros para el
desarrollo normal de las
actividades

Reduccion de ajustes
presupuestarios

Tomar decisiones sobre
actividades concernientes al
Plan o presupuesto
planificado

Garantizar el buen manejo
de la empresa en caso de
situaciones anormales

Mejoramiento de las
utilidades de la empresa

Revisar periédicamente los
indices e indicadores de
control, productivos y
financieros

Garantizar el
desenvolvimiento efectivo
por parte de todas las
areas de la empresa

Comparacioén y ajuste de
las indices e indicadores
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Supervisar en forma Macro,
las actividades y
desenvolvimiento del
personal

Garantizar el buen Ocupacion adecuada por
desenvolvimiento y parte del personal en los
optimizacion del personal puestos de trabajo

Realizar informes sobre el
avance de las metas de la
empresa

Suministrar informacion al
directorio sobre el manejo

de las metas

Alcance o superacion de
las metas propuestas

CONOCIMIENTOS

HABILIDADES

« Administracion de empresas

« Finanzas Gerenciales
« Recursos Humanos
. Marketing

. Métodos de planificacién o

estrategia competitiva

Manejo de personal
Liderazgo

Iniciativa e inteligencia
Critico y creativo
Destreza para Gerencia

FORMACION:

Ingenieria Comercial

RECURSsOS A su CARGO:

RELACIONES INTERNAS

NATURALEZA

Responsables de areas | Controlar las actividades que se realizan en la empresa

RELACIONES EXTERNAS

NATURALEZA

Clientes potenciales

Asegurar el buen desenvolvimiento de las actividades

comerciales
Proveedores Asegurar el buen desenvolvimiento de las actividades
potenciales comerciales
Otras Instituciones Representar a la empresa de manera eficaz y eficiente
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JEFE DE OPERACIONES

CARGO: Jefe de Operaciones
DEPENDE DE: Gerencia CANTIDAD: 1
RESUMEN:

Encargado de la planificacién, direccién y control de la produccién, cumpliendo con
las metas exigidas por la alta Gerencia, ademas de mantener el orden y

responsabilidad sobre el proceso operativo.

El jefe de Operacién tendra las

responsabilidades de mantener un control operativo realizando las diferentes
planificaciones diarias, programacion de los encargos, ademas estara encargado
de realizar las compras de los insumos segun los requerimientos que este

establezca.

ACCIONES PRINCIPALES Y

ACCIONES DE APOYO

RESULTADO FINAL
ESPERADO

FORMAS DE MEDIR EL
LOGRO

Planificar el calendario de
produccion respectivo, segun
los pedidos

Mantener un proceso
operativo continuo y el
cumplimiento de los
pedidos efectuados

Eliminacién de pedidos
pendientes

Controlar el proceso
productivo

Asegurar el
cumplimiento de las
operaciones

Reduccién de rotacion de
personal por
incumplimientos

Realizar un Plan Maestro de
compra acorde al presupuesto
asignado

Cubrir las necesidades
que se deriven segun lo
amerite el negocio

Reduccién de costos por
mal presupuesto

Reportar los indices e
indicadores de produccién a la
Gerencia

Control y cumplimiento
de las metas u objetivos
encomendados

Comparar con los
respectivos indicadores e
indices

Coordinar junto con el
Responsable Financiero el
uso de recursos monetarios

Mantenimiento optimo
del proceso operativo

Reduccion de ajustes de
presupuesto o pedidos
extras de dinero

Controlar actividades
operativas

Asegurar el
cumplimiento de las
operaciones

Reduccién de problemas
operativos
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CONOCIMIENTOS HABILIDADES

« Métodos de planificacion
. Indices de produccién

. Herramientas de mejora continua « Relaciones Interpersonales
. Métodos para selecciéon de . Manejo de personal
proveedores . Liderazgo

. Asignacion de personal a los
procesos de produccion

FORMACION:

Ingenieria Comercial

RECURsOS A su CARGO:

RELACIONES INTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Gerente General

Reportar e informar las actividades por el realizadas

Jefe Financiero

Coordinar presupuesto

Departamento de Ventas

Recepcién de informes

RELACIONES EXTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Clientes

Solucién de reclamos

DEPARTAMENTO DE VENTAS

CARGO: Servicio al Cliente Departamento: || Operaciones
DEPENDE DE: Jefe Operativo Cantidad: 2
RESUMEN:

Encargado de la atencion de los pedidos y la aplicacion de mejora continua en el
servicio de atencion al cliente y proporcionar informaciéon sobre el nivel de
satisfaccion del cliente para realizar mejoras en el servicio. Mantener una
comunicacién perenne con los motorizados.

113




ACCIONES PRINCIPALES Y

ACCIONES DE APOYO

RESULTADO FINAL
ESPERADO

FORMAS DE MEDIR EL
LOGRO

Recepcién de pedidos Satisfacer a los clientes

Cuantificar la
Satisfacciéon del Cliente

Atender reclamos de los

clientes

Mantener una imagen
de empresa preocupada
por sus servicio

Facturacion de los pedidos | Generar mayores ventas

Presentar informe de las
ventas mensuales

CONOCIMIENTOS

HABILIDADES

« Atencion al Cliente

« Cobranzas

. Relaciones Interpersonales
. Habilidades de
conceptualizacion

FORMACION:

Bachiller Secundario

EXPERIENCIA:

Dos afios (por lo menos) en cargos similares

RECURsOSs A su CARGO:

RELACIONES INTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Jefe de Operaciones

Reportar e informar las actividades realizadas

Motorizados

Coordinar los pedidos y/o encargos

RELACIONES EXTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Clientes

Atender sus pedidos
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MOTORIZADOS

CARGO: Motorizados DEPARTAMENTO: || Operaciones
DEPENDE DE: Jefe de Operaciones CANTIDAD: 5
RESUMEN:

Encargado de llevar los encargos a los futuros clientes, es quien sera la imagen de

la empresa.
ACCIONES PRINCIPALES Y RESULTADO FINAL FORMAS DE MEDIR EL
ACCIONES DE APOYO ESPERADO LOGRO
Realizar los encargos de Cumplir con el programa Reduccion de los
manera agil operativo retrasos de pedidos

Ser responsable de los
encargos

Mantener orden durante
todo el proceso
operativo

Cumplimiento de normas
de seguridad

CONOCIMIENTOS

HABILIDADES

proceso de mensajeria

motorizados

« Conocimientos basicos sobre el

« Buen conductor de vehiculos

« Trabajo manual

FORMACION:

Bachiller secundario o Bachiller técnico

EXPERIENCIA:

Un afio (por lo menos) en actividades similares

RECURSOS A su CARGO:

RELACIONES INTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Jefe de Operaciones Coordinacion de actividades y procedimientos

Departamento de
Ventas

Coordinar los pedidos y/o encargos
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RELACIONES EXTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Clientes

Realizar los encargos de los clientes

JEFE FINANCIERO

CARGO: Jefe Financiero
DEPENDE DE: Gerente General Cantidad: 1
RESUMEN:

Encargado de la evaluacién del desempefio financiero de la compaiiia, asi como de la
recaudacion de informacion econdmica de la empresa y del establecimiento de los
presupuestos junto con el Gerente. Egreso e Ingreso de dinero y su correspondiente respaldo

en los libros contables.

ACCIONES PRINCIPALES Y

ACCIONES DE APOYO

RESULTADO FINAL ESPERADO

FORMAS DE MEDIR EL LOGRO

Dirigir y controlar la administracion
de recursos monetarios

Establecimiento de
Recursos para las
diferentes areas

Optimizacion de Recursos

Andlisis de situacién financiera de
la empresa

Informes mensuales a la
Gerencia acerca de
situacioén financiera de la
empresa

Entrega a tiempo de
informes

Andlisis del flujo de dinero en la
empresa

Recomendar movimientos
de flujo rentables para la
empresa

Realizar el debido Flujo de
Caja de la empresa

Evaluar la situacion financiera de
la empresa

Control financiero de los
departamentos

indices de desempefio

Conocer el marco juridico legal
donde se desarrolla la actividad
financiera

Manejo legal adecuado

Legislacion nacional

Realizar informes sobre el avance
de las metas de la empresa

Suministrar informacion al
directorio sobre el manejo

Alcance o superacién de las
metas propuestas
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de las metas

Mantenimiento de cuentas de la
compafia

Estados financieros

Revision mensual de
informes contables

Comprobar que los ingresos y los
egresos se justifiquen de acuerdo
a la produccién real

Informe contable

Revisién mensual de
asientos contables

Cobrar a nuestros clientes
potenciales

Evitar carteras vencidas

Revision mensual del mayor
de Cuentas por cobrar

CONOCIMIENTOS

HABILIDADES

« Conocimiento de Idiomas
« Finanzas Internacionales

« Administracion de Empresas .

Relaciones Interpersonales
. Habilidades de
conceptualizacion

FORMACION:

Ingenieria Comercial

RECURsOSs A su CARGO:

RELACIONES INTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Gerente General

Reportar e informar las actividades realizadas

Jefe de Operaciones

Recepcién de Informes de indices de desempefio

Asistente Contable

Recepcion de informes

ASISTENTE CONTABLE
CARGO: Asistente Contable DEPARTAMENTO: | Financiero
DEPENDE DE: Jefe Financiero Cantidad: 1
RESUMEN:
Encargado de llevar la contabilidad de la empresa, ademas de realizar las respectivas
obligaciones tributarias y los trdmites pertinentes. Asi como también la cancelacion de
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las remuneraciones mensuales de los empleados.

ACCIONES PRINCIPALES Y

ACCIONES DE APOYO

RESULTADO FINAL
ESPERADO

FORMAS DE MEDIR EL LOGRO

Elaboracion de Estados
Financieros

Evaluacion de las
ganancias esperadas

Incrementando las ventas

Realizacién de asientos
contables

Mejor manejo econdémico
de la empresa

Tomar las correctas decisiones
contables y tributarias de la
entidad, con base en la
informacion financiera

Manejar de forma Optima
los intereses de la
empresa

Desenvolvimiento eficiente
de las actividades del
negocio

Cancelar los roles de pago de
los empleados

Informe contable del rol
de pagos

Llevar al dia informe de
préstamos a los empleados,
mantenimiento de sus cuentas y
establecimiento de formas de
pagos

Informes contable de rol
de pagos

Revision mensual de los
roles de pagos

CONOCIMIENTOS

HABILIDADES

« Contabilidad Financiera
« Administracién de R.R.H.H
« Finanzas

« Relaciones Interpersonales
. Habilidades de conceptualizacion

FORMACION:

C.P.A Contador Publico Autorizado, Ingeniero Comercial, o carreras afines.

EXPERIENCIA:

Dos afios (por lo menos) en cargos similares

RECURSOS A su CARGO:

RELACIONES INTERNAS

NATURALEZA O PROPOSITO

Jefe Financiero Reportar e informar las actividades realizadas
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ANEXO VI

DETALLE DE ACTIVOS DE LA EMPRESA

VEHICULO

Version: Spark @ctivo 1.0 STD
Tipo: Hatchback (5 Puertas)

Motor y Desempefio

Cilindros: 4 cilindros

Cilindraje: 995 cc

Valvulas: 8

Distribucion: SOHC

Alimentacién: MPFI

Potencia: 62.4 HP / 5400 RPM
Torque: 8.9 NM/ 4200 RPM
Combustible: Gasolina

Transmision - Suspension — Frenos
Transmision: manual 5 velocidades
Traccion: 4 x 2

Suspension delantera: independiente McPherson
Suspension posterior: eje de torsion

Frenos delantero/posterior: discos sélidos/campana

Seguridad

Alarma; si
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Medidas y Capacidades
Largo: 3495 mm

Ancho: 1495 mm

Alto: 1500 mm

Distancia entre ejes: 2345 mm
Peso: 795 Kg.

Tanque de combustible: 9.26 gl
Capacidad de carga: 435 Kg.
Neumaéticos: 155/65 R13
Numero de pasajeros: 5

Confort y Entretenimiento
Equipo de musica: radio CD
Direccion: hidraulica
Tapizado: tela

Vidrios: manuales

Vidrio posterior: desempafiados

COMPUTADORAS

PROCESADOR INTEL CORE 3.0 GHz E8400 6 MB DE CACHE, BUS 1333MHz
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« MAINBOARD INTEL DG35 SOCKET 775
Mainboard Intel DG31PR Bus 533/800/1066 /1033MHz FSB
Soporta Procesadores Intel Core 2 Duo, Pentium D, Pentium E,
Pentium 4 y Celeron D con Socket T (LGA775)
Soporta Memorias Dual Channel DDR2 667/800 MHz x 2 DIMMs,
Expandible a 4GB
Puertos 1 x PCI-E x16, 1 x PCI-E x1, 2 x PCI, 1 x ATA x1, 4 x SATAII
Puerto 1 x Serial, 1 x PS/2 Mouse, 1 x PS/2 Teclado, 8 x Puertos
USB 2.0
Audio de alta definicion 5.1, Video
Tarjeta de red Gigabyte Ethernet incorporado

« 1GB DE MEMORIA RAM 667 MHz DDR2
+ DISCO DURO 250 GB SATA 7200RMP

e DVD-WRITER LG 20X

e CASE COMBO ALTEK

o LECTOR DE MEMORIA

e MOUSE OPTICO NETSCROLL PS/2

e TECLADO MULTIMEDIA PS/2

e PARLANTES

« REGULADOR 1200 VA

e MONITOR LG LCD 19

El equipo es totalmente nuevo, armado y cargado con Windows XP SP2, Office
2003 Profesional, quemadores, antispyware y demas programas utilitarios, si
requieres algun software lo solicitas y si disponemos de él lo cargamos sin costo

adicional, mas de 6GB de Musica MP3.
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IMPRESORAS

0
Compatibilidad con cartuchos
o Negro: 28A, 28, 34

e Color: 29A, 29, 35
e Fotografias: 31

Impresion de fotografias

e Fotografias sin bordes en los tamafios mas comunes

e Fotografias de 6 colores brillantes

e Seleccione las fotos que desea imprimir por medio de la hoja de prueba

de escaneo para ranuras de tarjeta de PC

e Aplique efectos a las fotos: sepia, gris antiguo, marron antiguo, negro y

blanco

Impresioén

e Hasta 18 paginas por minuto en blanco y negro y 15 en color

e Impresiones de calidad superior con resolucién de hasta 4800 x 1200 dpi

e Laalineacion automatica de cartuchos asegura una impresion optima

Copiado
e Copias sin PC en un solo paso (en color o negro)
e Funcién de reduccion y ampliacion de 25% a 400%
e Hasta 14 paginas en blanco y negro y 11 en color

e 1-99 copias
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e Copias sin bordes en los tamafios mas comunes

Escaneo
e El escaner de superficie plana copia facilmente libros gruesos, informes 'y
mas
e Escaneo a color con 48 bits de profundidad y escala de grises de 16 bits
e Resolucién optica de hasta 600 x 1200 ppp

e Enviay recibe fax.
e Velocidad del médem 33,6 Kbps

IMPRESORA MATRICIAL

Epson LX-300+Il
Numero de agujas: 9
Direccion de impresion: bidireccional con basqueda logica

Ancho del carro en columnas: 60
Velocidad de impresion

Borrador a alta velocidad de 10ccp: 300 cps

Borrador a alta velocidad de 12ccp: 337 cps
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Manejo del papel
Insercion manual: entrada posterior, salida superior
Memoria intermedia de datos de entrada: 8kb

Cartucho: color negro tipo cinta

Dimensiones

Ancho: 366 mm

Largo: 275 mm

Alto: 159 mm

Peso: aproximadamente 4.4 Kg.

TELEFONO

Teléfono inalambrico Panasonic con Auricular y base
Frecuencia de operacion 2,4 GHz (Alta potencia de alcance)
Tecnologia Digital FHSS, reduce interferencias

Alta voz (SP-Phone)

Tecnologia de mejoramiento de la voz

Control de volumen del timbre,

Display LCD

FAX

1. Fax
2. Teléfono

3. Identificador de llamadas
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= Pantalla de cristal liquido de 2 lineas

= Utiliza papel bond

= Bandeja para 20 hojas

= Altavoz digital con monitor para marcacion sin auricular

= Tecla de navegacién para facil funcionamiento

= Identificador de llamada

= Directorio telefénico de 50 niumeros

= Velocidad de impresion de 4 Pag. /min.

= Resolucion normal, fina, super fina y niveles de grises

= Inclusion de logotipo en su fax: su nombre o el de su empresa

= Memoria para impresion de 28 hojas, en el caso de que el papel
se haya terminado

= Permite la conexion de un contestador externo

= Ampliaciéon 150%, 200%

= Reduccién 72%, 86%, 92%

= Marcacion rapida para almacenamiento de 9 nimeros

AIRE ACONDICIONADO

2 b

- & %

Acondicionador de aire de Ventana de 8000 BTU
* Con control remoto
* Deflexién cuatro vias/110V
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ANEXO VIl

DEPRECIACION Y AMORTIZACION DE ACTIVOS

DEPRECIACION MUEBLES DE OFICINA

N ... | Muebles
Depreciacion | Depreciacion
No. de
Anual Acumulada -
oficina
0 2.093,00
1 209,30 209,30 1.883,70
2 209,30 418,60 1674,40
3 209,30 627,90 1465,10
4 209,30 837,20 1255,80
5 209,30 1046,50 1046,50
6 209,30 1255,80 837,20
7 209,30 1465,10 627,90
8 209,30 1674,40 418,60
9 209,30 1883,70 209,30
10 209,30 2093,00 0,00

DEPRECIACION EQUIPOS DE OFICINA

Depreciacion | Depreciacion Equipos
No. de
Anual Acumulada -
oficina
0 770,00
1 77,00 77,00 693,00
2 77,00 154,00 616,00
3 77,00 231,00 539,00
4 77,00 308,00 462,00
5 77,00 385,00 385,00
6 77,00 462,00 308,00
7 77,00 539,00 231,00
8 77,00 616,00 154,00
9 77,00 693,00 77,00
10 77,00 770,00 -

126




DEPRECIACION VEHICULOS

Depreciacion | Depreciacion .
No. IOAnual Acf)umulada Vehiculos
0 8.960,00
1 1.792,00 1.792,00 7.168,00
2 1.792,00 3.584,00 5.376,00
3 1.792,00 5.376,00 3.584,00
4 1.792,00 7.168,00 1.792,00
5 1.792,00 8.960,00 -

DEPRECIACION EDIFICIO
No. Depreciacion | Depreciacion Edificio
Anual Acumulada

0 55.000,00
1 2.750,00 2.750,00 |52.250,00
2 2.750,00 5.500,00 |49.500,00
3 2.750,00 8.250,00 |46.750,00
4 2.750,00 11.000,00 |44.000,00
5 2.750,00 13.750,00 |41.250,00
6 2.750,00 16.500,00 |38.500,00
7 2.750,00 19.250,00 |35.750,00
8 2.750,00 22.000,00 |33.000,00
9 2.750,00 24.750,00 |30.250,00
10 2.750,00 27.500,00 |27.500,00
11 2.750,00 30.250,00 |24.750,00
12 2.750,00 33.000,00 |22.000,00
13 2.750,00 35.750,00 |19.250,00
14 2.750,00 38.500,00 |16.500,00
15 2.750,00 41.250,00 |13.750,00
16 2.750,00 44.000,00 |11.000,00
17 2.750,00 46.750,00 | 8.250,00
18 2.750,00 49.500,00 | 5.500,00
19 2.750,00 52.250,00 | 2.750,00
20 2.750,00 55.000,00 -

127




AMORTIZACION DE GASTOS DE
CONSTITUCION

No Depreciacion | Depreciacion| Gastos de
' Anual Acumulada | Constitucion

0 2.000,00

1 400,00 400,00 1.600,00

2 400,00 800,00 1.200,00
3 400,00 1.200,00 800,00

4 400,00 1.600,00 400,00

5 400,00 2.000,00 -
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ANEXO VI

ESTADQ DE RESULTADO
Afo 1 2 3 4 5 6 7 | s

INGRESOS

Ingreso porventos $56.400,00| $96.377.85 $108.036,57 $121.471,85| $137.508.36 | $156.010,47 | $177.611,47 | $203.038,23
GASTOS OPERATIVOS

sueldos $34.080,00] $37.08%.248) $40.384.26) $43.52841) $47.807.29 | $A2.020.47| $R8.62280| $61.622,60
Setvicios Bésicos $1.15400) $1.09877) $123485) $127193) $1.31007| $1.34540) $138986| $1.431.67
Gastos porServicios de

Interet $54000)  BAEEZ20)  BATZAY $E9007|  BAOTTT|  $E2401 o449 §444,13
iantenimiento de Software $700,00 $700,00 $700,00 $700,00 $700,00 $700,00 $700,00 $700,00
senvicio paginaweb $52.20 $82.20 $52.20 $52.20 $52.20 $82.20 $582.20 $82.20
Uniforres $92400) 92400 $o2400)  $92400)  $92400| 92400 f92400] 924,00
Arnorteacién de Activos

Cifaridos $400,00 $400,00 $400,00 $400,00 $400,00 $0,00 $0,00 $0,00
Depraciacion de Vehiculo §L72000 §1.792,000 1792000 31792000 $1.792,00 $0,00 $0,00 $0,00
Depraciacién de Eg.

Cornputacion $1.52000) $1.53000  $1.5000  $1.50,00 $1.530,00]  $1.530,00 $0.00 $0.00
Depraciacidn de Eq. Oficing $77.00 $77.00 $77.00 $77.00 $77.00 $77.00 $77.00 $77.00
Depreciacién de hMuebles de Oficina $209,30 209,30 $209,30 $20%,30 $209,30 $209,30 $209,30 $209,30
Depreciacidn de Edificio $2.760,00 $2.75000  $2.760,000  $2.750000 3278000 42780000 $2.750,000 $2.760.00
Gastos vaios 3375200 $330574) $400273) $A143,67) $426793| BA3955T| $AAITEA| 446340
Publicidad $4.32000) $481897 $5.40184) $6.07485 $4.12525) $4.48031 $5.32634 $6.091.15
TOTAL GASTOR OPERATIVOS $62.360,60 $56.033.64| $60.061,30) $e4.47313) $a658253 $e9.35286| $73.263.06) $79.215.63
Utilidad después de Gastos

Operacionales $34.032.50 $40.346.21| $47.575,60) BET.018.72) $T0.925,53 $86.657 44| $104.258,33 $123.522.60
GASTOE NO OPERATIVOS

Gastos por Intereses $A039.77 $373341) 3137754 $0,00 0,00 0,00 $0,00 $0,00
Utilidad artes de Participacion de

trabajadores $28.199,73) $36.61280) $46.597.65) $57.018,72 $70.5925,53 $86.667 64| $104.258,33 | $123.822,60
15% participacion de

trabajadores 1420995 $5.49192) $6.98945 $8.55281 $10.63883 $12.598.45 $16.433,75| $18.673.3%
Utilidad artes de Impuastos $23.962.77 §31.12088| $39.60800 $45.46551 $a0.286,70 373658797 $50.615.58 $105.247,21
Impuestos $4.884.26  §AS1297) 782552 §9.206.82) $11454470 $13.99521) $16.837,72| $19.997,.35
| tiliderd Nete $19.415.51 $25.207.91) $32.08248 $39.05739| $48.83223 $59.64378  $71.78184| $85.25184
dividendos $10.083,17 $15.702 3¢ $23.865.41 $34.700,74
| Uliliderel Retenicle $19.41551 $15.12475 $32.08248 $23.55443 $48.83223 43579827 $71.781.86 $51.151.12
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ANEXO IX

FLUJO DE EFECTIVO

Ao | 1 z | 3 4 | 5 \ & | 7 8
INGRESODS
Ingreso porventas $55.400,00| $96.379.85| $105.036,87 | $121.491,85 $137.508,38 $156.0104% | $177.511,47 | $203.035.23
GASTOE OPERATIWVGS
sueldos $34.080,00| $37.08%.26 $40.364.25 $43.728.41| $47.807,2% $52.026,467 | $O5.622,80| $E1.622.80
Senvicios Basicos $1.164,00 $1.198,72)  $1.234,57|  $1.271.93)  $1.31009  $1.34940  $1.359.85 ) $1.431.57
Gastos porSenvicios de
Internet £540,00 $656,20 672,89 670,07 807,77 626,01 $644,77 $654.13
mMantenimiento de Software $700,00 $700,00 $700,00 $700,00 $700,00 700,00 $700,00 $700,00
Servicio paginaweb $E2,20 $E2,20 $E2,20 $E2,20 $82,20 $E2,20 $52,20 $52,20
Uniformes £724,00 £724,00 524,00 724,00 $724,00 724,00 724,00 724,00
Amortzocion de Activos
Diferidos $400,00 £400,00 $400,00 $400,00 $400,00 $0,00 $0,00 $0,00
Cepreciacidn de Wehiculo $1.792,00  §1.792,00 $1.792,00 $1.792,00 $1.792.00 $0.00 $0.00 $0.00
Depreciacidn de Eq.
Cormputacién $1.530,00 | $1.620,00 153000 $1.53000 153000 $1.52000 $0,00 $0,00
Depreciacidn de Eq. Cficing TT.00 7700 TT00 ETT00 7700 TT00 $77.00 7700
Cepreciacién de Muebles de Oficing £209,30 £209,30 $202,30 $209,30 $209,30 $202,30 $209.30 $209,30
Cepreciacién de Edificio $2.780,00|  $2.750,00 $2.760,00 $2.780,00 $2.750,00 $2.780,00 $2.780,00 $2.780,00
Gostos vanos $2.702,00 $2.005,74) $4.02253)  $4.043.42 ) 428793 3439597 $AA27.85 ) $4.8832.48
Fublicidad 54532000 $4518,57)  $6.401,84] 3607457 $402525 3465031 $AG25340 $60F1.15
TOTAL GASTOS OPERATNVGS $82.380,80| $86.033.64 | $60.081,30) $64.473.13| $a8.552.83 $89.362.84| §73.253.14| §79.2158.63
Utilidad después de Gastos
Operacionalss $34.037.60 | $40.346.21 | 4757560 F57.018.72) 7092553 $56.557.54 | $104.258.33 | $123.822.60
GASTOE NG SPERATIVGE
Gastos por Infereses $8.522.77| $3.733.41 $1.377.94 $0,00 $0,00 $0.00 $0.00 $0,00
Utilidad antes de Participacion de
trabajadores $28.199.73 ) $36.612,80| $44.597.65) $ET.018.72| $T0.92653 ) $86.657.64 $104.268,33| $123.822,60
15% participacién de
trabajadores $4.229.24| $5.4%1.52 $5.76% .65 $5.552,81 | $10.835,53 $12.795.65 3$15.635.75| $18.573.3%
Utilidad antes de Impuestos $23.262, 77| $31.120,88| $37.608.00| $45.44591| $60.286,70) $73.658,97| $88.617.58 | $108.247.21
Irmpuestos $4.564,26| $6.91297| $7.62562  $9.208.62| $11.454.47) $1399521) $16.837.72| $19.997.35
[utilidad Neta $19.415,51 | §25.207.91 | $32.08248 $37.257,3% $48.532,23 $59.643.78| $71.781,84 $85.251.84
[HAmortizacién de Activos Diferides $400,00 400,00 $400,00 $400,00 $400,00 $0,00 $0,00 $0,00
[+ Depreciacion de vehiculo $1.792,00] $1.792,00  $1.792,00  $1.792,00 $1.792,00 $0,00 $0,00 $0,00
[+1Depreciacion de Eq. Computacidn $1.530,00  $1.530,00 $1.830,00 $1.830,00 $1.530,00 $1.530,00 $0.00 $0,00
[+]Depreciacion de Eqg.
Oficing 77,00 77,00 77,00 7700 77,00 7700 7700 7700
[+1Depreciacidn de Muebles de Oficinag £209,30 $209.30 $209.30 $209.30 £209,30 $209.30 £209.30 $209,30
[+1Depreciacion de Edificio $2.750,00|  $2.750,00 $£2.750,00 $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00 $2.750,00
[ ersidn $88.125,00
[+]Préstamo $60.000,00
[lAamartzacién del Préstama $17.810,60) $19.916,96 | $22.272.43 $0,00 $0,00 $0,00 $0.00 $0,00
[1Compra de Activos Fijos $4.850,00 $8.260,00
FLUJO DE CAJA 25.125,00 | $8.343,21 $12.049,25 $11.978,35 $44.015.4%  $44.430,53 $44.230,08 4574.818,14 $588.288,14
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