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RESUMEN EJECUTIVO

con

i

PC HELP cs una empresa de servicios cuyas actividades estan relacionadas 

mantenimiento y reparacion de computadoras, elaboracion de investigaciones, centro de 

copiado e impresion y desarrollo de software. Estos servicios poseen tres caracteristicas 

fundamentales con las cualcs la empresa buscara posicionarse: 24 boras, a domicilio y 

calidad del servicio. Las instalacioncs de la compania estaran en el ccntro de la ciudad de 

Guayaquil con el objeto de estar cerca de todos los sectores que abarcan nuestra cobertura.

El grupo gerencial y accionario esta conformado por: Ing. Monica Tapia, especializada en 

Marketing y Logi'stica; la Abg. Susana Jaramillo con una amplia experiencia en el ambito 

Juridico Societario y de Mercado de Valores; y el Ing. John Grijalva quien se ha 

dcscnvuelto en el area tecnologica y de sistemas de una de las principales transnacionales 

que operan en el medio. Todo este conjunto de experiencia y conocimiento respaldan el 

manejo de las operaciones de la Empresa.

El segmento de mcrcado que se atendera. es la clase economica media y alta. las cuales 

ticnen la necesidad de soporte en cquipos de computacion y/o que frecuentemente 

requieren investigar en Internet sobre temas diversos. Se ha calculado que solo este 

segmento posee un potcncial de ingresos mensuales mayores a los 200 mil dolares para 

PCHELP ( ver anexo I).

La empresa prestara sus servicios mediante la implementacion de la linea 1-700 PCHELP. 

a la dial el cliente puede acceder para ser atendido inclusive en su residencia. en caso de 

presentarse algun problema que no pueda rcsolverse via telefdnica. La cobertura 

geografica sera limitada y sc dispondra de personal que laborara en turnos rotativos. las 24 

boras del dia.

PC HELP ofrecera tambicn los siguientes servicios complementarios: cursos de 

computacion, venta de computadoras y suministros, alquiler de equipos y soporte a los 

clientes via telefdnica. con el objetivo de utilizarlos como herramientas estratcgicas de 

diferenciacidn y de servicio al cliente.



2

USD 30,294.00. El periodo de recuperacion de la inversion es de tres anos y cuatro 

Estos indieadores fmancieros son muy sensibles al precio de venta de los servicios, 

manera, al reducirse en un 5%. el TIE es del 19% y el VAN es de LJSD 3.721.80.

For todo lo anteriormente expuesto, se considera a PC HELP como un proyecto muy 

rentable, tomando en consideracion las utilidades generadas, el monto de inversion 

requerido y los indieadores economieos y fmancieros obtenidos.

El capital que aportan los socios para la conformacion de la empresa es proporcionado por 

cada uno de ellos en valores iguales. La inversion inicial requerida asciende a USD 

23.500.00 de los cuales: USD 13,500.00 provienen de aportaciones de los accionistas 

fundadores de la compania PC HELP; y USD 10.000.00 son financiados a traves de una 

institucion del sistema financiero.

Los flujos de caja anuales de la empresa presentan saldos positives en su totalidad. Estos 

ascienden a los USD 3.000.00 en el primer ano y se pronostica incrementos promedios del 

110% anual durante el Horizonte de planeacion de cinco anos. Luego de Haber cancelado 

completamcnte el prestamo de USD 10,000.00 amortizado en doce meses, se ha 

considerado pagar dividendos a los accionistas del 60% de las utilidades netas anuales. El 
estado de resultados muestra utilidades desde el primer ano de funcionamiento. el cual es 

aproximadamente de USD 8.000.00. con incrementos anuales promedios del 63%.

La tasa interna de retorno (TIE) del proyecto es del 45% y el valor actual neto (VAN) es de

tew
B1BUOTECA 
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Es necesario indicar que al iniciar sus actividades, es posible que PC HELP se enfrente con 

el riesgo de que no se acepten sus servicios por la desconfianza del cliente de recibir a un 

extrano en su domicilio; asi como tambien que sus empleados scan asaltados en las visitas 

que realicen a clientes. Para minimizar aquelios riesgos, se ha planificado que exista una 

permanente comunicacion telefonica, entre la empresa y el cliente.
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Diagnostico de la estructura actual
El mercado de computadoras personales, en los ultimos dos anos, ha sido abastecido en su 

totalidad por importaciones provenientes de Estados Unidos. En relacion con otros paises 

de America Latina, Ecuador es una mercado relativamente pequeno.

Existen trcs diferentes tipos de Urmas que legalmente venden productos computacionales 

en el mercado. El primero se encuentra representado por las companias mencionadas en el 

parralb anterior y que ofrecen sus productos a enlidades grandes. El segundo esta

Grandes proveedores a nivel mundial como HP e IBM estan presentes en el mercado 

ofrcciendo servicios integrales de tccnologia enfocados en tin “target" de medianas y 

grandes companias, entidades gubernamentales e instituciones educativas. Sin embargo 

este representa un pequeno sector del mercado total, el cual se cstima en un 30% de la 

demanda.

Las companias pequenas y medianas que importan componcntes de hardware y que 

localmente ensamblan clones son las que dominan el mercado de las PC's y perifericos, 

con una participacidn actual de aproximadamente el 70% de las ventas de PC's y cquipos 

afines.
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constituido por importadores mayoristas. cuyo segmento esta compuesto por los 

distribuidores locales, los cuales componen el tercer tipo de firmas vendedoras de equipos. 

Estos distribuidores locales proveen productos y servicios a pequenos negocios y a 

usuarios finales.

Dentro de esta ultima clase de firmas vendedoras existen dos tipos de companias: aquellas 

que son distribuidores autorizados de productos de marcas reconocidas; y aquellas que 

venden tanto productos de marca como sistemas ensamblados de varias marcas, conocidos 

como clones. Estos distribuidores no autorizados compran componentes de hardware de 

los importadores mayoristas o importan directamente partes y perifericos de los Estados 

Unidos u otros paises.

Aparte de estos tres sectores, existe un cuarto segmento que se encuentra fuera del 

mercado formal y esta conformado por la venta ilegal de PC's traidas por contrabando por 

pequenas companias familiares, que permanecen sin ser detectadas por las autoridades 

aduaneras ni por el SRI. o por individuos que viajan y traen componentes dentro de su 

equipaje personal. En el ano 2002, distribuidores locales y mayoristas estimaron que el 

mercado estaba valorado sobre los USD 50 millones, mientras que datos de importaciones 

oficiales mostraban que eran USD 32 millones los que ingresaban al pais. Esta diferencia 

se alega al contrabando de PC’s de otros paises como Taiwan. China o Panama.

Las ventas futuras de PC’s y perifericos estaran directamente influenciadas por la 

estabilidad y el crecimiento de la economia local. En el ano 2002 se presento un 

crecimicnto significativo en las ventas. el dial ha permanecido estable en el 2003 mientras 

los consumidores han aprovechado la ventaja del poder de compra dado por el dolar. 

Segun un estudio realizado por el U.S. Commercial Service, el crecimiento estimado del 

mercado ecuatoriano para los siguientes tres anos fluctuara en un promedio de 6% anual.

El Ecuador es un pais que esta en un proceso de transicion dentro del mundo global de la 

Tecnologia de Informacion. Sin embargo estos significantes cambios tienen que ser 

ejecutados, para que el pais pueda ser identificado como un centro tecnologico 

competitivo, ya sea para brindar servicios de outsourcing (tercerizacion). desarrollo de 

software o como un centro de inversiones tccnologicas.
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El mercado mundial de tecnologia de infomiacion tiene un alto componente de continuo 

cambio y mejoramiento. motivo por el cual la implementacion de programas y creacion de 

empresas que contribuyan con el enriquecimiento informatico y tecnoldgico 

imperative.

• El software ecuatoriano es reconocido por su calidad a nivel internacional y los 

esfucrzos del sector en su busqueda de nuevos clientes en el mercado internacional han 

sido exitosos.

A continuacion detallaremos un analisis FODA del sector informatico, tecnoldgico y de 

servicios a nivel general, con el fin de obtener una idea panoramica de la situacion de la 

industria en la cual PCHELP se va a desarrollar.

es un

Alto nivel de matriculacion en las universidades de carreras afines al sector

• Escaso desarrollo del comercio electronico en el pais.

• Carencia de especialistas en la comercializacion de software y servicios informaticos.

• Poco apoyo del gobiemo para cl desarrollo del sector, reflejado en la inexistencia de 

politicas de fomento a la inversion.

• Altos costos de telecomunicaciones que dificulta el acceso a la Internet.
Al

en el

• Existen mejoras continuas en el proceso de educacion en tecnologia de informacion. 

Hoy en dia se ha podido incursionar en el mercado internacional debido a la calidad de 

nuestros ingenieros y a sus capacidades para implementar las aplicaciones requeridas 

por los clientes.

• La mano de obra, a nivel de este sector, es calificada y barata en relation con la de 

otros paises.
• Ecuador ha desarrollado productos exitosos en el campo del E-learng^^^^x

comunicaciones multimedia y aplicaciones basadas en Internet, las cuales leVi\aa§^)j/ 

otorgado reconocimiento a nivel de Latinoamerica. f
• El desarrollo y exportation de software por parte de algunas empresas ha motiva(foLJa'i^i^'Ai

ESPAE-ESPOL 
otros profesionales del sector, a incrementar su nivel de investigacion y desarrollo con 

el fin de obtener resultados similares.
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• Competencia de transnacionales con productos similares.

• Mayor posicionamiento de otros paises tales como India y China en lo que se refiere al 

desarrollo de software.

• Inestabilidad economica y politica del pais.

• Pirateria.
• La falta de competitividad de la industria ecuatoriana frente a la implementacion del 

Area de Libre Comercio de las Americas.

• Reducido o nulo acceso a capitales de inversion que financien la expansion de las 

empresas que incursionan en esta area.

• Falta de promocion en el exterior del desarrollo de software ecuatoriano.

• Perdida de competitividad a nivel de costos, por la dolarizacion.

• Poco reconocimiento de la industria ecuatoriana en informatica en los mercados

Oportunidades:
• La dolarizacion permite importar mayor volumen de equipos y perifericos a precios 

favorables para el sector.
• Los paises desarrollados y en vias de desarrollo, los gobiernos, ONG'S y empresas del 

sector privado estan en un acelerado proceso de informatizacion cada vez mas amplio 

y que exige la mas variada seleccion de soluciones de alta calidad.

• Eliminacion de los aranceles a la importacion de equipos y partes. Esto ha permitido 

un mayor acceso a la compra por parte del mercado consumidor ecuatoriano debido a 

una baja significativa en los precios.

• Desarrollo de software y servicios orientados a nichos de mercado especiFicos.

• Posibilidad de integracion, alianzas o complementacion con empresas nacionales o 

internacionales en productos o servicios.

• Dcmanda mundial creciente y diversificada de software y servicios.

• La maquila de software, sus aplicaciones, asistencia tecnica y mantenimiento, llamado 

tambien offshore development software, es un nuevo potencial para los desarrolladores 

ecuatorianos.
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Esto afecta negativamente al sector, por cuanto al no existir una politica de gobiemo de 

generalizar el uso de computadoras y servicios relacionados, no se incrementa como 

debiera el numero de usuarios.

Se espera que el Mercado crezca un 6% anual por los proximos Ires afios, esta demanda 

puede ser incrementada por el gobiemo ecuatoriano, si estc se determina a poner en efecto 

la ley de comercio electronico (el cual regula las transacciones de negocio clcctronico), 

desarrollar el Internet como una herramienta para promover oportunidades de negocio, 

dando acceso a la poblacion a los servicios de informacion y en general desarrollando las 

actividades comerciales, educacionales y culturales.

Capacitacion

La demanda en cl pais por este tipo de enlrenamiento sigue siendo baja, en parte porque las 

condiciones economicas de la mayoria de las familias ecuatorianas los obliga a una 

temprana insercion al trabajo, sin que hayan tenido la oportunidad de prcpararse 

tecnicamente. En parte, tambien influye el lento desarrollo tecnologico del pais, lo que 

determina un escaso crecimiento de las plazas de trabajo relacionados con informatica. lo 

cual genera en un mcrcado laboral de bajos sueldos, las estadisticas muestran que el 

numero de empresas que dan enlrenamiento en tecnologia de informacion por 1.000

Ni en las dos decadas pasadas (1980-2000) ni en la presente decada (2001-2010), ha sido 

ni es preocupacion principal del Ministerio de Educacion, introducir el uso de las 

tecnologias de informacion en las escuelas y colegios del sector publico.

acceso aLa situation tecnologica y el acceso a la tecnologia en los establecimientos 
preuniversitarios y universitarios difieren ampliamente. Esto se debe a que los centros 

superiores en su mayoria son manejados de forma autonoma. Asi mismo, el mercado 

universitario es mas competitivo lo cual hace que la calidad de la ensenanza y la 

infraestructura scan de mayor calidad. No asi en los centros preuniversitarios, los cuales en 

un 74% dependen de los recursos del Estado.
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habitantes es del 0.01, y del total de empresas solo cl 0.7% ofrecen entrenamiento en 

in form at ica.

Profesionales

Otro dato muy importante, es que existe un desabastecimiento en prolesionales en el area 

de Tecnologia de Informacion que no sc puede solucionar a corto plazo. Por ejemplo, en el 

ano 98. la Comunidad Europea tenia una dcmanda insatisfecha de 460.000 especialistas en 

Tecnologia de informacion. Para este ano. sc vislumbra que esta demanda insatisfecha sera 

de 1’740. 000 especialistas.

El efecto es negative para el sector, al no intensificarse el uso de tecnologia de informacion 

en la gran masa de trabajadores y empleados del pais. El mayor problema que esto 

produce, es el retraso que se da en nucstras empresas y la falta de compctitividad, factores 

que van a ser cruciales para la supervivencia de nuestras empresas en el proceso de 

globalizacion que se esta dando en el mundo.

El desarrollo y mejoramiento tecnologico del Internet, atrae a mas de 600 millones de 

usuarios. Esto afecta positivamente al sector ya que incremcnta la necesidad de contar con 

computadoras, como herramientas de investigacion y desarrollo.

Esto es positive para el sector, debido a la necesidad de contar con 

que soporten toda esta nueva infraestructura.

Constituye un factor positivo alentar a los estudiantes a elegir carrcras asociadas a este 

sector a efectos de que se desarrolle. Sin embargo, asi aumenta la cantidad de nuevos 

competidores para PC HEEP.

Globalizacion

Uno de los componentes importantes de este proceso. es la utilizacion directa o indirecta 

de la tecnologia que soporte la demanda de la nueva economia. Esta demanda de 

herramientas tecnologicas para generar compctitividad y facilitar el proceso de intercambio 

comercial entre empresas y paises, genera a su vez la demanda de productos como 

software y servicios relacionados.
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Negocios

Las nuevas formas de comunicarnos y hacer negocios como el e-commerce, b2b. e- 

business, etc., afectan positivamente, debido a que incrementan la necesidad de contar con 

computadoras y software que permitan desarrollar esos nuevos tipos de negocios. asi como 

para poder contar con empresas que soporten esta infraestructura informatica.

Ln lo referente al desarrollo de software, no existen barreras de entrada o salida alias, 

porque lo que se necesita es la mano de obra calificada ( la cual se obtiene de los colegios 

o universidades), las computadoras y comprar los paqueles de desarrollo. Debido a esto, 

existen muchos analistas o programadores que realizan este tipo de actividad de manera

Barreras especiales de ingreso o salida de negocios en el sector
No existen barreras especiales en lo que respecta a mantenimiento de computadoras, y lo 

que existe es una gran cantidad de proveedores de este tipo de servicio que intentan cubrir 

el mercado existente. Las barreras de entrada son bajas, debido a que el conocimiento 

necesario para dar mantenimiento es accesible, ademas la infraestructura que se necesita 

para este tipo de actividad no es alto. Lo que esta sucediendo, es que los que egresan de 

colegios o universidades con formacion en informatica, estan ofreciendo este servicio al 

mercado de manera informal y otros inician microempresas con el mismo objetivo.

En lo que respecta a la venta de suministros y computadoras. no existen barreras de ingreso 

o salida muy alias, lo que se necesita es tener un capital de trabajo apropiado para cubrir el 

inventario (el cual dependera de la variedad de suministros a cubrir y de los modelos de 

las computadoras a distribuir) y negociar con los mayoristas los mejores pre^^jp^s^ 
En caso de que se opte por importar, implicara encontrar proveedores fe^P^wfor, 
realizar los tramites aduaneros (los cuales no son agiles en nuestro medio) 'y^ner la 

BIBLlOfHCA 
suficiente demanda del producto como para justificar una importacion. ggPAE ESPOL

En lo que concierne a los servicios de copiado, impresion, encuadcrnacion. etc., las 

barreras de entrada se refieren principalmente a la inversion economica que hay que hacer 

en los equipos, los cuales contemplan equipos de impresion y copiado de alto volumen, asi 

como equipos de color, ademas de los equipos de acabado de los documentos. Las barreras 

de salida no son alias, debido a que es relativamente sencillo vender estos equipos en el 

mercado.
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En el case de las computadoras. se ofrece cargar sin costo alguno programas, debido a que 

en el Ecuador no cxiste auditoria del software instalado en los equipos del hogar. tambien 

se estan ofreciendo combos, los cuales incluyen la computadora, la impresora. el regulador. 

la mesa, etc., para alentar la compra del paquete complete a un buen precio de mercado. Se

Este mercado es altamente disperse, con un gran numero de medianas empresas que 

importan computadoras y perifericos, y que las venden a una gran cantidad de pcqucnas 

companias distribuidoras que venden computadoras de marca o clones a los usuarios 

finales. El mercado es muy sensitive al precio, con consumidores que compran por la 

mejor ope ion que puedan encontrar.

Se puede resumir que para el tipo de scrvicios que va a prestar PCEIELP, las barreras de 

entrada y salida son relativamente bajas, y lo que se va a desarrollar es una estrategia de 

mercadeo para segmentos no atendidos. con servicios enfocados en calidad. flexibilidad de 

horarios y en una constante innovacion de acuerdo a las necesidades del mercado. Copiar 

esta estrategia por parte de la competencia no es dificil, lo que Kara la diferencia es 

mantenerse constantemente innovando tanto en el tipo de servicios a ofrecer, como en los 

segmentos de mercado a cubrir.

informal o a traves de microempresas, por lo que es complicado desarrollar algiin tipo de 

software que no pueda ser desarrollado por la competencia.

La competencia entre estas empresas es muy agresiva. Cada una de aquellas compitc 

ofreciendo descucntos. opcioncs de financiamiento, crcditos. servicio de garantia y soporte 

al cliente. Los clientes son atraidos sobre la base del precio y al soporte al cliente que se 

pueda ofrecer. siendo este ultimo, el principal factor en la decision de compra.

Rivalidadcs existentes entre los competidores
Enfocando nuestro analisis de rivalidad en lo referente a servicio de mantenimiento, venta 

de suministro y venta de computadoras, hay que anotar que el mercado esta dividido en los 

que venden al mercado corporative de empresas y los que venden al publico en general, en 

este ultimo es donde concentraremos nuestra atencion, debido a que es aqui donde 

PCI IELP planea desarrollar sus estrategias de comercializacion.
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ofrece el mantenimiento como un valor agregado del servicio. aunque por lo general no es 

de ealidad, debido a que la atencion principal se centra en la venla.

Un enfoque muy similar se presenta en el desarrollo de software, servicios de impresion y 

copiado, por lo que se puede concluir que PCHELP tiene que desarrollar una estrategia 

orientada a calidad, nivel de servicio e innovacion en todos sus productos, para poder 

captar mercado y obtener mejores ingresos.

van a seguir necesitando

Poder de negociacidn de clientes y de proveedores
El mercado para computadoras y perifericos esta dividido en tres segmentos: negocios 

medianos y grandes, negocios pequenos y usuarios pcrsonales. Los negocios medianos y 

grandes usualmente buscan calidad en el producto a precios competitivos, compran 

sistemas de marca como IBM. HP o COMPAQ. Se estima que este sector es el 30% del 

mercado de PC's. Los negocios pequenos representan la mayoria del mercado. sobre el 

50% de ventas de computadoras, estos consumidores optan por clones que son 

significativamente mas baratos. La penetracion de computadoras en los hogares es aun 

muy lenta en el Ecuador, comparado con otros paises de America Latina, usualmente 

compran clones por el factor precio.

Enfocando nuestro analisis en la venta de suministros y computadoras. el poder de 

negociacidn de los clientes es alto debido a que existen muchas empresas que ofrecen los 

mismos productos. Si diferenciamos el servicio por calidad, flexibilidad de horarios y 

atencion personalizada, el poder de negociacidn es bajo, por no encontrarse muchas 

empresas con este tipo de enfoque.

El poder de negociacidn de nuestros proveedores es bajo, debido a que existe una buena 

cantidad de mayoristas de suministros y de computadoras.

Amenaza de ingreso de nuevos productos o de sustitutos
No se considera la entrada de nuevos productos relacionados con computadoras y 

suministros como una amenaza, debido a que los primcros 

mantenimiento y los segundos necesitan de igual manera distribuirse al mercado en 

general. La idea de negocio en general de PC HELP, es dar un servicio de soporte al 

cliente final en temas relacionados a informatica. por lo que no existe una amenaza real por
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ingreso de nuevos productos o sustitutos, debido a que donde se mueva la tendencia del 

mercado, nuestra empresa ofrecera cl servicio.

n-

Amenaza de ingreso de nuevos negocios
Una vez que PCHELP establezca una estrategia que capte mercado y genere rentabilidad, 

las empresas que cstan en el mercado informatico, copiaran muchas de las pautas llevadas 

a cabo por nuestra empresa y pasaran a ser competidores directos.

Es importante recordar que los mercados nacionales, que alguna vez fueron considerados 

oligopolios, dominados por pocas firmas, se han transformado en industrias globales 

fragmentadas en las cuales la rivalidad de los competidores va de un pais a otro. Esto se 
Kara principalmente realidad, con el tema del libre comercio de las Americas (ALCA), 

donde las barreras arancelarias se eliminaran y la competencia va a mcremerirarsir? 

fuertemente, por lo que convertir a PC HELP en una empresa muy competitiva es ui^ffi'a^^, 
de permanencia para sus accionistas. En consecuencia, posicionar la marca PC HETiP-^

BlWfSCA 
como sinonimo de eficiencia, innovacion y calidad de servicio es el objetivo a conse^^..gspQL 
mediano plazo. como elemento importante de la estrategia de diferenciacion a realizar en el 

mercado.
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El servicio que ofrecera PC HELP posee tres caracteristicas fundamentales eon las cuales 

buscara posicionarse: 24 boras, a domicilio y calidad del servicio. Estas cualidades se 

desarrollaran mediante la implementacion de la linea 1-700 PC HELP a la cual el cliente 

pucde llamar y solicitar cualquiera de los servicios. La empresa dispondra de personal que 

laborara en turnos de la noche, de tai manera que el cliente pueda ser atendido inclusive en 

su residencia. en caso que el requerimiento no pueda ser solucionado via telefonica. Cabe 

mencionar que los servicios a domicilio tendran una cobertura geografica limitada.

MODELO DEL NEGOCIO

PC HELP es una empresa de servicios que tiene sus oficinas en el centro de Guayaquil, en 

las calles Chiriboga 308 y Boyaca 2do. Piso. oficinas 4 y 5. Sus operaciones se centran en 

servicios relacionados con mantenimiento y reparacion de computadoras, elaboracion de 

investigaciones, centro de copiado e impresion y dcsarrollo de software. De esta manera, 

PC HELP actua como una empresa que brinda soporte al usuario y sus actividades se 

desarrollaran en un horizonte de planeacion de cinco anos.

Por otra parte, la compania garantiza un servicio confiable debido a la preparacion tecnica 

de su personal y a los procesos que se van a implcmentar a fin de asegurar la calidad de 

los servicios. La politica de atencion al cliente sera de no atender al publico en las 

oficinas de la empresa. sino a traves de la linea 1 -700 mediante consultas telefonicas o on 

la residencia del cliente mediante visitas tecnicas.

PC HELP es una empresa que surge como respuesta a la necesidad de varios segmentos de 

mercado, los cuales poseen caracteristicas diferentes, segun el tipo de servicio que 

requieran. De esta forma, el servicio de mantenimiento y reparacion de computadoras 

estara dirigido a personas de clase media y alta, que ticncn computadora y poseen 

conocimientos basicos sobre la misma. El servicio de elaboracion de investigaciones. por 

su parte, estara orientado a madres de familia de clase media y alta y estudiantes 

universitarios que trabajan. En lo referente a documentacion. los servicios de PC HELP se 

ofreccran a estudiantes y profesionales en general; mientras que el servicio de desarrollo de 

software se extendera a profesionales y empresarios de PYMES.
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A continuacion detallaremos la estrategia que implementara la empresa en sus primeros 

cinco anos en lo referente al lanzamiento de productos y servicios.

Tambien se considera en un futuro poder hacer comercio electronico por este medio 

esta manera seguir siendo innovadores en el mercado.

PRODUCTOS, SERVICIOS Y CLIENTES
Tai como se menciono en parrafos anteriores, el Horizonte de planificacion estrategica de 

PC HELP se extiende a un periodo de cinco anos. al final de los cuales se tiene como 

objetivo una expansion geografica mediante el desarrollo de franquicias.

Los ingresos de PC HELP provendran de las ventas de contratos de soporte, venta de 

suminislros, alquiler de equipos, contratos de investigaciones, cursos de computacion. 

servicios de documentation y desarrollo de software. Todos estos servicios sc ofreceran a 

manera de contrato (como un paquete de servicios) o mediante cancelation contra 

prestacion de los mismos. Dependiendo del tipo de servicio. la forma de pago podra ser 

en efectivo, tarjeta de credito o debito de cuenta bancaria.

Para la comercializacion no se empleara un personal de ventas especializado para este fin, 

sino que se determinara las necesidades del clicntc durante las visitas tecnicas, y en 

funcion de las mismas, los helpers sugeriran la compra al clicnle y remitiran esta 

informacidn al Centro de Administration.

Venta de computadoras:
Las computadoras se venderan con una garantfa de 1 ano y un contrato de PC Support 

C6.6. En la venta de estos equipos la fortaleza no sera cl precio con el cual se venderan. 

sino el servicio de 24 Horas que respaldara dicha compra. De esta manera, el factor 

diferenciador sera el soporte adicional ofrecido.

Dentro de la estrategia de mercadeo de la empresa se considera el desarrollo de una pagina

Web. para efectos de promocionar los productos y servicios a ofrecer, asi como disponep-^. 
de una herramienta para que nuestros clientes obtengan soporte e informacidn varid&L

ESPAE-BSPOL
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En comparacion con la competencia, la ventaja que tienc nuestro producto es el horario de 

atencion que poseemos, puesto que ninguna otra empresa ha implementado un servicio 24 

horas en la venta de suministros. Por otra parte, el factor de desventaja que tenemos es el 

precio de los productos, por no scr estos, los mas bajos del mercado.

Papel

Tinta

Lo que hace atractivo este servicio es el control habitual que permitira que el clicnte se 

sienta respaldado y atendido de una manera especial por PC HELP. Este factor contribuira 

a la tldelidad del cliente y al posicionamiento de la marca. lo cual representara una 

fortaleza para la compania.

> Reparation de equipos

Este tipo de servicio surge a partir de un dano fisico en cl equipo y reportado por el cliente. 

La ventaja de esta prestacion yace en el hecho de que la misma sera brindada las 24 horas. 

con un tiempo de respuesta oportuno; diferenciandonos asi de la competencia, la cual no

Mantenimiento de computador

El servicio de mantenimiento implica visitas periodicas (bimensuales, trimestrales y 

semestrales) que tienen por objetivo minimizar la cantidad de fallas en los equipos. Estas 

visitas se realizaran en horas de la manana o la tarde, nunca en horarios nocturnos.

El cliente puede comprar cualquiera de estos productos en horarios de oficina, llamando al 

1-700 PC HELP, y si tiene un contrato de soporte, se entregara a domicilio el suministro 

como si fuera una visita de servicio.

Servicios de Soporte:
Entiendase por soporte, el servicio que comprende todo tipo de actividad de 

mantenimiento. de reparacion, de venta de suministros. consultas y alquiler de equipos.
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Este servicio se comercializa actualmente por parte de ciertas empresas y personas 

naturales, eomo un negocio propiamente dicho. Sin embargo. PC HELP planea utilizarlo 

como una opcion de un servicio adicional. para sus clientes con contrato de soporte.

> Consultas telefonicas

Este servicio consiste en la apertura que tendra el cliente para contactarse con PC HELP a 

cualquier bora con el fin de realizar alguna consulta tecnica, o recibir asesoria via 

telefonica para la solucion de algun problema facilmente remediable. Cada cliente tendra 

una clave que le permitira recibir este servicio.

> Alquiler de equipos (optional): 

PC’s, 

Impresoras, 
Monitores.

El punto critico en esta prestacion. sera la capacidad en numero de lineas y operadores que 

el Call Center dcbera tener para atender las Hamadas respectivas. Como es logico suponer, 

el comportamiento de los clientes en este sentido sera variable al inicio del negocio: 

pudiendose crear cierto malestar en ellos, lo cual es perjudicial en la imagen de la empresa. 

Para efectos de contrarrestar esta posible situacion. durante los tres primeros meses se 

elaborara un historial que nos permita determinar el comportamiento de las Hamadas, boras 

pico. boras no pico. etc. y asi poder tomar medidas correctivas.

Los PC’s, impresoras y monitores se alquilaran solo a los clientes que tienen contrato de 

soporte de acuerdo a una tabla de precios definida: csto sera como reemplazo temporal del 

equipo al que se le este dando reparation en las oficinas de PC HELP. Este servicio. mas 

que como una fuente de ingreso por si solo, sc lo constituye como un adicional al contrato 

de soporte. generando asi un valor agregado para el cliente.

ofrece este tipo de servicio. Por otro lado. podria presentarse la situacion de no poderse 

reparar el equipo de manera inmediata por falta de repuestos, lo cual seria compensado 

con la opcion del servicio de alquiler de equipos por parte de PC HELP, para los clientes 

que tengan contrato con la firma.



Los servicios de soporte seran ofrecidos de dos maneras:

6 meses - 12 visitas - 2 mantenimientos - 70 Hamadas

12 meses - 24 visitas - 6 mantenimientos - 200 Hamadas

semana) y mantenimientos.

3.
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Uno de los elementos especiales que forman parte del servicio que ofrece PC HELP es la 

confianza que debe generar la empresa, de tai manera que uno de cualesquiera de nuestros 

helpers pueda ingresar al domicilio del cliente al momento de realizar una visita de 

soporte. PC HELP debe proyectar una imagen de seriedad y transparencia, puesto que la 

empresa preve que sera comun tencr clicntes que presenten problemas con su computador 

en boras de la madrugada. Esta condicion implica la implementacion de diversos sistemas 

de control y registro de visitas.

Este servicio se caracteriza por la contratacion previa que cl cliente firma con PC HELP, 

con el Lin de poder acceder a tin numcro determinado de Hamadas que le permitiran 

realizar consultas telefonicas, recibir visitas tecnicas las 24 boras del dia (los 7 dias de la

2. Contrato de Soporte 24 horas, 7 dias a la semana

Contratos de soporte

6 meses - 6 visitas - 1 mantenimiento - 30 Hamadas

/. Soporte tradicional

Este servicio es el estandar que ofrecen las empresas de mantenimiento y reparacion. Es 

decir, visitas tecnicas y el consecuente servicio disponible en horarios laborables y a un 

precio acordado de antemano con el cliente. La idea es captar mercado con este tipo de 

producto, para posteriormente, proponer la opcion de compra del contrato de soporte.

ESPA1LESPOL

El proceso de venta de este tipo de contrato es la siguiente:

1. El vendedor contacta al cliente potencial.

2. El cliente llena una solicitud con informacion personal y crcditicia. 

Esta informacion es validada por cl vendedor.

4. Se aprueba la solicitud y se firma el contrato.
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La prestacion de este servicio se llevara a cabo mediante un contrato entre la cmpresa y el 

cliente. La fuerza de ventas sera la responsable de comercializarlo a aquellas personas que 

posean el peril 1 y que estan registrados en la base de datos resultante de la informacion 

obtenida por las encuestas y cl marketing directo.

Cabe mencionar que para ambos tipos de soporte, cl mercado al cual esta orientado este 

servicio esta compuesto por estudiantes universitarios y profesionales de clase media y 

alta.

Cursos a domicilio:
Buscamos incrementar nuestra gama de servicios ofreciendo cursos practicos que 

satisfagan las necesidadcs de los usuarios, dcntro de los cuales se consideraran los cursos 

de Windows, Office e Internet como los mas usuales a dictarse. Cabe mencionar que estos 

cursos seran dictados en el domicilio del cliente. En cuanto a la prestacion de este servicio. 

no existe mayor diferencia con el que ofrece la competencia, y la razon de mercadearlo a 

nuestros clientes es con el objeto de que las personas que compren nuestros contratos.

PC HELP ofrecera este servicio como suministrador de la informacion necesaria para que 

el cliente realice el trabajo. Este servicio no contempla la impresion ni la encuademacion 

del trabajo sino que, de ser solicitados por el cliente, se consideraran como un rubro 

adicional en la facturacion.

Para el caso de la comercializacion del soporte tradicional, el equipo de ventas utilizara 

esta opcion con clientes que no deseen adquirir contratos de soporte por el momento; de 

tai manera que funcione como un “enganche” para que el cliente conozca nuestros 

servicios y posteriormentc se decida a firmar un contrato de soporte con nosotros.

Servicio de Investigacion:
Se planifica captar el mercado de madres de familia profesionales, cuyos hijos estudian en 

escuelas y colegios de clase media alta. en donde las tareas de investigacion son frecuentes 

y el tiempo disponible de las madres, para ayudar a sus hijos en estas actividades, es 

escaso. Adicionalmente, se planea captar el mercado de estudiantes de carreras 

humam'sticas y economicas que trabajan y que son de clase social media alta.
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Abarcara servicios de impresion, copiado y encuadernacion llevados a cabo en el Solution 

Center de PC HELP, en el cual se brindara atencidn al publico.

Adicional a los productos y servicios mencionados anteriormente, se adiciona el siguiente 
servicio:

La comercializacion de este servicio se la realizara segun surja la necesidad en el cliente, 

es decir que no se dependera de un equipo de ventas dedicado a la promocion del mismo. 

Los responsables de sugerir este servicio seran los helpers, los cuales reportaran al Centro 

de Administracion sobre los clientes interesados en adquirir este servicio.

puedan acceder a este servicio en caso de desearlo. y de esta manera captar mayor 

mercado.

En este local tambien se ofrecera el mismo servicio para los clientes que posean contratos 

de PC SUPPORT, es decir que el cliente puede utilizar una visita de servicio para oblener 

sus impresiones, copiados (bianco y negro o color) o encuadernacioncs a domicilio. La 

manera como se prestara este servicio sera mediante el correo electronico. de tai manera 

que el cliente envie el trabajo al e-mail de PC HELP y lucgo recibe el documento en el 

sitio predeterminado por el, sea este su lugar de trabajo. oficina. universidad, etc.

Una idea adicional a la implementation de este servicio es que pueda ser una option al 

momento en que el cliente no complete las Hamadas o las visitas de su contrato de soporte. 

De esta manera. se otorga un curso de computation para compensar el hecho de que el 

usuario no pudo consumir sus visitas o Hamadas ofrecidas en el contrato firmado; asi 

disminuimos la probabilidad de su insatisfaccion. El contenido del curso se acordara 

previamente con el cliente.

El segmento al cual este servicio esta orientado comprende ninos cntre 6 y 12 anos y 

personas profesionales mayores de 50 anos. La idea por la cual se eligio estos segmentos 

es porque ambos se muestran indiferentes a la obtencion de titulos reconocidos en el 

mercado informatico.



con esta empresa.
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El Centro de Administracion de PC HELP promocionara el servicio de 24 horas. tele- 

mercadeandoio a la base de datos de ios clientes que tienen contratos PC SUPPORT. Esto 

aminorara el esfuerzo de vcntas que sen'a requerido en caso de quo Documentacion 

comenzara por si solo y tratara de incursionar en el mercado.

Respecto al servicio con atencion al publico, se Io promovera mediante marketing directo a 

las personas aledanas al sector.

El segmento a considerar es el de Ios contratos. es decir estudiantes y profesionales de 

clase media y alta. madres de familia profesionales y estudiantes de carreras humanisticas 

y economicas. Por este servicio no se cobrara una cantidad de dinero, sino que sera un 

valor agregado de los contratos.

Actualmente, en Io que respecta a ofrecer este servicio durante las 24 horas del dia, no 

existe algo parecido en el mercado; Io cual representa una gran ventaja para la empresa y 

una herramienta para mantener la fidelidad del cliente. Hay que resaltar. que para 

incursionar en este negocio especilico existe una alta barrera de entrada. que es la fuerte 

inversion de capital, la que se ha considerado solventar con los ingresos de la empresa 

obtenidos en los anos anteriores.

Los servicios y productos informaticos a consultar via telefonica seran: proveedorcs de 

servicios de Internet. Cybers, servicios de telefonia celular, empresas de venta de 

mobiliario para computadoras. cabinas telefonicas y otros relacionados.

Consultas telefonicas de servicios y productos informaticos:

Este servicio representa otra manera de adicionar valor al producto principal (los contratos 

de PC HELP), se trata de que mediante una Hamada al 1-700 PCHELP nuestro cliente 

pueda acceder a una gran cantidad de informacion de empresas que ofrezcan otros 

servicios o productos, propios de la industria o relacionados con la misma. De esta forma, 

por ejemplo, cuando un cliente desee obtener informacion de empresas que provean el 

servicio de Internet, ellos puedan llamar al 1-700 PCHELP y recibir los telefonos, la 

direction, la persona de contacto y todos los datos necesarios para que puedan contactarse



interferiran con el Horizonte
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Adicional a todo lo mencionado en los anos anteriores. adicionaremos el servicio:

procesos.
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El segmento a considerar sera el de las empresas pequenas y medianas del sector comercial 

e industrial de la ciudad, asi como a los profesionales con oficinas de atencion. No se 

descarta el hecho de considerar nuevos segmentos segun se valide que son rentables para 

la empresa, mediante tin estudio de mercado. La comercializacion se Hara, a traves de los 

vendcdores de la empresa quienes obtendran la base de clientes potenciales, del listado

Se cobrara un prccio mcnsual por tin periodo de tiempo prefijado, dentro del cual esta 

contemplado el desarrollo del programa, como el mantenimiento mensual para que este 

funcione correctamente. Cualquier cambio al programa que se desec hacer, posterior a la 

implementacion, significara negociarlo con el cliente de manera previa.

Para llevar a cabo este servicio, PC HELP comenzara a desarrollar a partir del ano 1 y 2. 

una serie de contactos y alianzas con empresas de la industria a fin de poder ofrecer, para 

el ano 3. una cartera de empresas lo suficientemente amplia.

Los ingresos que PC HELP obtendria por este producto. estarian determinados por la 

comision por venta que cobrariamos a nuestros aliados estrategicos, por cada venta que 

ellos cierren con nuestros clientes.

Las alianzas que PC HELP establezca con estas empresas no

de planeacion de la firma para los anos siguientes. De tai manera que no se estableceran 

convenios con empresas que puedan representar una competencia futura para PC HELP.

Desarrollo de softw are personalizado:
La forma de comercializar este producto es mediante un enfoque de soluciones 

personalizadas. Por ejemplo, vender al cliente una solucion a su proceso de facturacion, a 

su sistema de inventario, a su proceso de cobranzas, etc. En general, es darle al cliente un 
producto de acuerdo a sus necesidades y que realmente signifique una solucion para sus
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existente de pequenas y medianas empresas de la Camara de Comercio de Guayaquil, asi 

como de los colcgios profesionales de la ciudad.

Ano 5

Expansion geografica:

Es replicar el eoncepto del modelo de negocios en otras ciudades del pais mediante 

franquicias, con el objeto de conseguir mayor cobertura. Los mercados tentativos serian:

Quito

Cuenca

Los mayoristas en el mercado pueden ser clasificados en dos grupos: subsidiarias y 

franquicias extranjeras (preferentemente americanas); y companias ecuatorianas que 

importan directamente. Las mas representativas companias en el mercado son: SIGLO 21, 

TECNOMEGA, CARTIMEX, COMPUEQU1P, AKROS, INTELCOMP, INFOLINK. 

INTELLICOM, ASCOMSA.

La rotacion de inventarios de las referidas companias al 31 de dicicmbre del 2002 fue la 

siguiente:
V;

Cabe resaltar el hecho de incorporar nuevos tipos de servicios y productos al mercado^QiS^ 
segiin las nccesidades del mercado se vayan dando, por Io que la administracion de P^BUOkECA

.. . . . ESPAE-ESPOLHELP estara permanentemcnte disenando estrategias para innovar y prestar un eficiente 

soporte a sus clientes.

SIGLO 21, se estima que es el que mas mercado ha capturado: 23.22%. Sin embargo, 

otros mayoristas le siguen muy de cerca: COMPUEQUIP con 21.86% y TECNOMEGA 
con 21.34%. CARTIMEX. AKROS. INTELCOMP. INFOLINK, no capturan mas del 2- 

12% del mercado. Estas companias compiten sobre la base del precio. disponibilidad del 

producto. capacidad de financiamiento y soporte al cliente (postventa durante las boras 

laborables).
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Estimamos cubrir el segmento de mcrcado (medio y alto) que aquellas compani'as aticnden. 

pero dandoles el servieio 24 boras y a domiciiio que es lo que ellos no dan. Reconocemos 

que es dificil competir con las mencionadas compani'as, debido a que estas compiten entre 

si por precio y capacidad de financiamiento, pero nosotros serfamos sus canales de 

distribucion con el valor agregado de nuestro servieio.

ELECTRONICA SIGLO XXI

COMPUEQUIP

TECNOMEGA

AKROS

CARTIMEX

INTELCOMP

INFOLINK

ROTACION DE 

INVENTARIOS ANUAL 
3^ 

16 

8 

2 

3 
4 
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Giro elemento a destacar, es que sus estrategias de ventas son agresivas, haciendo 

publicidad en periodicos, telemercadeo. ventas puerta a puerta y participando cn ferias de 

la localidad. Cada una ofreciendo precios con descuentos, opcioncs de financiamiento. 

creditos. servieio de garantia (la cobcrtura varia segun la capacidad tecnica) y soporte al 

cliente ( postventa dentro de las boras laborables), siendo estos los principales factores en 

la decision de compra del usuario.

Consideremos algunas de las empresas cuyas ventas (ingresos) fueron superiores a los 

USD 100.000.00. io cual es un indicative de que existe mercado, y es un incentive a que 

sigan proliferando empresas que sc dedican a la venta de suministros de informatica cn el 

medio.

Este indicador. nos da una medida de las diferentes estrategias de la competencia en la 

manera de manejar sus inventarios en relacion con las ventas, pudiendose destacar que 
mientras unas preficren manejar grandes inventarios, otros prefieren manejar inventarios 

mas cercanos a sus ventas mensuales, lo cual influye directamente en el manejo de sus 

cuentas contables.



COMPANIA INGRESOS

15,454,282.99ELECTRONICA SIGLO XXI

14,549.502.52COMPUEQUIP

TECNOMEGA 14.206.814.81

7,662,147.77AKROS

3,909.326.56CARTIMEX

2,273.883.51INTELCOMP

1,430.420.37INFOLINK

Del mismo listado al corte del 31 de diciembre de 2002. precisamos las cstrategias

(politicas de mercado) que mas destacan entre las mismas:

^OLJTICA DE
POUTICA DE VENTACOMPANIA

MERCADO

ELECTRONICA SIGLO XXI Precio

COMPUEQUIP

TECNOMEGA Dislribuidores

AKROS

CARTIMEX

INTELCOMP Precio

INFOLINK Precio

La competencia que desarrollan estas empresas csta relacionada con la venta de

computadoras, suministros y servicios de mantenimiento, aunque entendiendose esto

servicio facturable en horario de oficina.

competencia directa por no estar desarrollado en el medio (si alguien lo ha hecho es de

manera seria. y lo que restaria es seguir manteniendo esa ventaja mediante la innovacion y

la calidad del servicio.

TAMANO DEL MERCADO GLOBAL

los datos obtenidos de CENSOPartimos nucstro analisis fundamentandose en

POBLACIONAL realizado en cl ano 2001 por el INEC, los datos cstadisticos de los

24

Usuario final / Distrbuidores

Dislribuidores

Usuario final / Dislribuidores

Dislribuidores

Uuario final

Usuatio final / Dislribuidores

Enfoque

Enfoque

Enfoque

Precio

manera muy informal), lo cual nos otorga la ventaja de ser los primeros en incursionar de

ultimo, principalmente como parte de la garantia y despues de finalizada esta. como un

Con respecto al servicio de investigacion ofrecido por PC HELP, no existe una
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Tamano del mercado de venla de computadoras y suministros

Segun los datos proporcionados por el US Comercial Service, el tamano del mercado cn el 

ano 2002 para todo el Ecuador es de USD 50 millones. De este valor podemos obtener un 

tamano potencial mensual de USD 4 millones aproximadamente. Esta cifra, comparada 

con el consumo total del Ecuador para el ano 2002 (USD 1.049.000.00), representa el 

0.40% mensual. Este indice sugiere el porcentaje del consumo total deslinado a la compra 

de equipos de computacion y suministros.

Tomando como referencia el promedio del 6% de crecimiento del sector para los proximos 

cinco anos. hemos proyectado cl potencial del mercado ecuatoriano (mensual) en el ano 

2003 en USD 4,416,000.00 cifra que representa un indice del 0.41% del consumo total en 

Ecuador.

estudios por paises del U.S. Commercial Service y del Centro de Estudios de Poblacion y 

Desarrollo Social, CEPAR.

Los supuestos bajo los cuales hemos amparado nuestros resultados son:

1. La variacion anual del consumo en los hogares es del 2.9% anual y no cambiara 

significativamente en los proximos cinco anos.

2. El indice de la distribucion del gasto en Guayaquil (27.50% anual) se mantendra 

durante los siguientes cinco anos.

3. El porcentaje de crecimiento del mercado para el sector de computadoras y 

suministros estara en un promedio del 6% anual durante los proximos cinco anos.

4. Los tramos de ingreso de la poblacion de Guayaquil permaneceran constantes para 

nuestro Horizonte de planeacion.
El porcentaje del consumo de los hogares en Guayaquil destinado a servicios 

informaticos, tales como construccion de Web Sites y desarrollo de software; asi 

como tambien el destinado a servicios de documentacion. tales como copiado, 

impresion. diseno grafico, entre otros, sera del 1%. Esta cifra fue obtenida tomando 

como referencia cl porcentaje de consumo destinado a la compra de equipos de 
computacion (0.4%) y el porcentaje del consumo de los hogares en lo que respecta 

al rubro “otros” (7.40%), dentro de los niveles de composicion del gasto.



POTENCIAL DEL MERCADO DE VENTA DE COMPUTADORAS Y SUMINISTROS

2004 2005 20062002 2003

Potential Mercado Ecuador
56.180.000.00 59.550,800.00 63.123.848.0053.000.000.0050.000.000.00

5.260.320.674.681.666.67 4.962.566.674.166.666.67 4.416.666.67

0.43% 0.45%0.42%0.40% 0.41%

81,287,458.33 81,364,705.83 81,446,588.1881,214,583.33
(mensual)

de 1.50 equipos por2.
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(anual)

Potential Mercado Ecuador

El primer indice nos ayuda a establecer el numero de familias que se encuentran denlro del 

perimetro de la cobertura del servicio de PC HELP: mientras que el segundo. nos permite 

medir la potencialidad de este mercado.

Ahora bien, si tomamos este indice y lo enfocamos en el mercado de Guayaquil, podemos 

obtener el potcncial del mercado en esta ciudad; de esta manera, multiplicamos los USD 

4,416,000.00 por el porcentaje de distribucion del gasto en Guayaquil, que es del 27.50%.

(mensual)

% Gasto en computadoras

(mensual)

Potential Mercado GYE

Tamano del mercado del servicio de soporte

Con el fin de poder determinar la magnitud de este mercado. partimos de dos indices dados 

por fuentes secundarias.

1. El numero promedio de personas que conforman un hogar, que es de 4.2 personas 

por cada familia.

El numero de computadoras existentes en el mercado. que es 

cada 100 habitantes.

Debido a que PC HELP tendra una cobertura geografica determinada, liemos decidido que 

de todas las parroquias existentes en Guayaquil, aquellas a las cuales no llegaremos con 

nueslros servicios seran la Eebres Cordero y la Ximena. De esta manera. el numero de

La tabla que presentamos a continuacion demuestra el potencial del mercado de Guayaquil, 

expresado de manera mensual en dolares, con la respectiva proyeccion hasta el ano 2006.



No hemos considerado dentro de este analisis de mercado los estudiantes de earreras
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Si multipl ieamos esta ci fra por el indice 2 expresado anteriormente, tendremos que, en el 

sector geografico cubierto por PC HELP, existen en la actualidad 16.569 computadoras. 

Este valor es nuestro potencial de mercado para el servicio de soporte, estamos 

considerando que la gran mayoria de las personas que poseen computadoras son 

estudiantes o profesionales de clase media alia, debido a la cscasa penetracion de esta clase 

de tecnologia en las clases populares.

Particndo de este ultimo valor, y cruzado con el porcentaje de personas que perciben tin 

ingreso mayor de USL9 800.00 que es de 3.92% tenemos quo el mercado potencial para el 

servicio de investigaciones es de 3.294 mujeres que poseen el perfil ya delimitado.

humanisticas y economicas de clase media alta. por cuanto se desea ser conservadores 

con el tamano a considerar y deseamos considerar este nicho de estudiantes como una 

posibilidad de mercado a explotar.

■ pertenecen a la clasificacion de

Economicamente Activa)

■ Ganan un sueldo mensual mayor de USD 800.00

habitantes totales que pertenecen a las parroquias 

1,104,590.00

Por tai motivo, partimos nuestro analisis encontrando el numero de madres existentes en 

Guayaquil (352.870) de la multiplicacion del numero de madres de la provincia del 

Guayas (484.047) por el 72.90% porcentaje de poblacion urbana que esta posee. La cifra 

del numero de madres de la ciudad de Guayaquil, posteriormente es depurada por la 

proporcion de madres ocupadas de la misma. que es del 23.81%; dando como resultado 

84.031 madres que trabajan.

a las cuales si llegaremos es de

Tamano del mercado para el servicio de investigation

Antes de especificar la manera como delimitamos este mercado, vale recalcar 

mismo esta constituido por mujeres que poseen las siguientes caracteristicas:
■ son madres de familia B1BL101ECA

ESPAE-ESPOL
ocupadas dentro de la PEA (Poblacion
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Tamano del mercado para servicios de Documentacion

Abarca todos los servicios relacionados con manejo de documentos, tales como diseno 

grafico, impresion. copiado y encuadernacion.

TAMANO DEL MERCADO PARA PC HELP
La Tabla 1.1 demuestra el volumen estimado de ventas durante los cinco primeros anos de 

vida de la empresa. El tamano del mercado considerado para PC HELP se encucntra 

expresado cn dolares en la segunda parte de esta tabla.

Por considerar que el mercado de este servicio comprende los clientes que hayan firmado 

un contrato de soporte o investigacion con PC HELP y las personas aledanas a la ubicacion 

del Solution Center, hemos determinado considerar el factor geografico en conjunto con 

los ingresos promedios como los elementos claves a considerar en el analisis. Conociendo 

que el segmento constituido por personas ocupadas que perciben un sueldo mayor de 

USD 300.00 en la ciudad de Guayaquil, equivale al 18.05% de la poblacidn total, y 

aplicando este factor a nuestro sector geografico a cubrir, el mercado es de 81.542 

personas, a quienes se les podria ofrecer el servicio. sea via telefonica o acudiendo de 

manera directa al Solution Center de PC HELP.

Tamano del mercado para el desarrollo de software personalizado

Se consideran parte de este mercado las personas que son administradores, asi como los 

profesionales cientiTicos e intelectuales. todos los cuales sean patronos o socios de 

empresas. Considerando las estadisticas del INEC en lo que tiene que ver con la poblacidn 

ocupada. segun la categoria ocupacional en la ciudad de Guayaquil, tenemos alrededor de 

8.400 personas con este perfil, el cual consideraremos en nuestro gran mercado, debido a 

que tambien dentro de este grupo tendriamos a la gran mayoria de las pequenas y medianas 

empresas de la ciudad.



PLAN DE MERCADEO

ESTRATEGIA DE PRECIO

Tarifa

USD 9.001 hora o menos
USD 17.001 - 2 boras

USD 8.00 por horaMas de 2 boras

Contrato de soporte 24 horas, 7 dias a la semana

Tarifa

10 mensuales

20 mensuales

25 mensuales

PC

Impresora

TarifaServicio
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Servicio de Investigation

A continuacion detallaremos los niveles de precios con los cuales PC HELP ofrecera sus 

productos y servicios.

6 mcses, 24 investigaciones

6 meses, 6 investigaciones

1 i n vest igac ion

USD 20.00 por mes

UDS 6.00 por mes

USD 7.50

Soporte conventional

Horas de servicio

Contrato de soporte

6 meses, 6 visitas, 1 mantenimiento, 30 Hamadas

6 meses. 12 visitas, 2 mantenimientos, 70 Hamadas

12 meses. 24 visitas, 6 mantenimientos, Hamadas ilimitadas

Tarifa por dia

USD 2.00 por dia

USD3.00 por dia

USD 5.00 por dia. mas de 50 

impresiones se cobra un adicional de

USD 0.10 por impresion

Alquiler de equipos

Equipos

Monitor



Cursos a domicil io

TarifaServicio

Curso a domicilio, 10 boras USD 50.00

Servicios de Documentation

TarifaServicio

Desarrollo de Software personalizado

Servicio Tarifa
USD 150.00 mensualesSolucion de software

ESTRATEGIA DE VENTA
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En lo que concicrnc al servicio de investigacion, el segmento Io constituyen madres de 

familia con hijos en escuela o colegios de clase media alta y esludiantes universitarios de 

clase media alta que estudian carreras humanisticas o economicas. Nos concentraremos 

inicialmente en las madres de las escuelas y colegios: Javier, Aleman. Americano, Logos. 

Espiritu Santo. Brookdale, Jefferson, y en los estudiantes universitarios de la Universidad

Tai como lo reflejan las encuestas realizadas, nuestro segmento inicial para el servicio de 

soporte, estara constituido por estudiantes de clase media y alta, espccialmente del sector 

norte, y por profesionales-empresarios entre 25 y 50 anos de la clase social mencionada 

anteriormcnte. Este segmento abarca estudiantes de las siguientcs universidades: Catolica, 

Estatal, Monica Herrera. Santa Maria. Brookdale. Espiritu Santo. Jefferson, ademas de 

profesionales que laboran en los sectores norte y centro de la ciudad.

Copiado bianco y negro 

Copiado a color

Impresion bianco y negro 
Impresion color 

Encuadernado (acabado)

Diseno grafico

USD 0.05 por copia

USD 0.84 por copia

USD 0.26 por impresion

USD 1.05 por impresion 

USD1.00 por documento

USD 5.00 por bora
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Es tambien primordial dentro de nuestra estrategia de ventas, enfocamos 

comercializacion de los contratos de investigacion en el segmento de madres de familia de 
clase media alta. Para el segmento constituido por estudiantes. el factor de identificacion 

de la potencialidad del mercado sera el estatus economico y social que caracteriza a los 

alumnos de cada universidad.

Los servicios de desarrollo de software, se centraran en su inicio en las pequenas y 

medianas empresas comerciales e industriales de la ciudad.

Como sabemos existe tres tipos de contratos de soporte: el de precio medio y bajo (que 

tiene menos numero de Hamadas y visitas) que esta enfocado a los estudiantes de clase 

media y alta, y el de precio mas alto (que tiene mayor numero de Hamadas y visitas) 

destinado a los profesionales de clase media y alta.

Laica Vicente Rocafuerte, por cuanto una gran mayoria de estos ultimos trabajan y 

necesitan ayuda para sus investigaciones academicas.

Referente al servicio de documcntacion, nuestros esfuerzos iniciales estaran enfocados en 

los clientes existentes que han firmado contratos de soporte. asi como tambien en los 

moradores mas cercanos al Solution Center.

Para los profesionales-empresarios cl mecanismo de identificacion sera una encuesta de 

tipo exploratorio, realizada por los vendedores de PCHELP y que va a ser utilizada como 

una herramienta de prospeccion frecuente. Esta encuesta estara conformada por preguntas 

que, de manera indirecta, revelaran informacion del nivel social, economico y crediticio

La forma de establecer contacto con los estudiantes sera a traves de una encuesta que se 

propone avcriguar la aceptacion del servicio ofrecido por PC HELP, asi como obtener 

informacion personal y economica del encuestado. Con la informacion obtenida del 

cliente, se procedera a mercadear por parte de los vendedores nuestros servicios de manera 

directa o por telefono. Tambien se ulilizara el marketing directo como otra manera de 

prospectar por parte de la parte comercial. utilizando elementos promocionales como el 

obsequio de un CD que contenga informacion de primeros auxilios en problcmas con el 

manejo de computadoras. para acceder al encuestado.

a la



Servicio a domicilio.

cliente.

32

Para obtener informacion de las madres de familia de clase media alta, se empleara la 

encuesta como herramienta de prospeccion.

del encuestado. Cabe recalcar que esta encuesta sera diferente a la realizada a los 

estudiantes y servira tanto para identificar al cliente potencial como para establecer 

contacto con el mismo.

Se enfatizaran las siguientes caracteristicas en nuestros productos o servicios:

■ Atencion 24 boras.

■ Respuesta oportuna.

■ Confiabilidad.

Los argumentos que motivaran la compra del servicio que ofrece PCIIELP seran:

■ El hecho de que es muy frecuente tener problcmas con el computador en la noche- 

madrugada y que no existe un servicio que cubra estas necesidades.

■ No existe un servicio eficiente y oportuno de asistencia tecnica.
■ La falta de seguimiento a las necesidades del cliente por parte de los proveedores.

■ La variedad de los servicios que ofrece PCHELP. adaptables a la economia del

Se considcraran como clientes especiales las empresas industriales que trabajan 24 boras y 

que desean tercerizar sus servicios de soporte de informatico, dentro de sus instalaciones. 

Para este fin, se debera llega primeramente a un acuerdo beneficioso tanto para el cliente 

como para PC HELP.

El sector de cubrimiento geografico inicial estara determinado de la siguiente manera:

1. El sector norte comprendera las ciudadelas: Alborada. Sauces, Samanes, 

Guayacanes, Ceibos, Urdesa, Urdenor. Kennedy. Garzota.

2. El sector centro comprendera el perimetro: el Malecon, calle Loja. calle 

Tungurabua, calle Colon. Avenida Olmedo.

3. El sector sur comprendera el perimetro : Av. Olmedo, calle Eloy Alfaro. Av. 

Domingo Comin. Ciudadela la Pradera, Av.25 de Julio, calle Tungurabua.
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Lo fundamental es ofrecer un servicio de calidad a los clientes y que estos recomienden el 

servicio con sus conocidos. De esta manera, incrementaremos la base de clientes. No se ha 

planificado establecer una estrategia publicitaria tradicional en el primer ano. Lo que se ha 

optado es buscar al cliente. para lo cual la fuerza de ventas utilizara las encuestas o el 

marketing directo como herramienta para prospectar. Las encuestas se harian de manera 

directa o mediante el correo electronico. Luego del primer ano, se utilizara las volantes y la 

radio como medios para promocionar PC HELP.

ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION
El servicio a ofrecerse a los clientes se lo hard a traves de una fuerza de ventas propia de la 

empresa, la cual utilizara las encuestas y el marketing directo como herramientas para 

hacer contacto con el publico. Por estc motivo, no se utilizaran canales de distribution que 

no pertenezcan a la empresa.

ESTRATEGIA PROMOCIONAL
Se incentivara la compra de los diversos servicios de PC HELP, mediante varias estrategias 

promocionales, como las siguientes:

Al comprar un computador, adicional a la garanlia. al cliente se le regala un contrato de 

soporte C6.6

Por la compra de un contrato de soporte de 1 ailo, se les ofrece un descuento del 15% 

por la compra de suministros.

Por la compra de un contrato de investigaciones, se les ofrece un 15% de descuento de 

un curso de manejo de Office basico (Word. Excel y Power Point).

Se regalara especialidades publicitarias a los clientes, objetos como: vasos, plumas, 

camisetas, etc. En este punto es importante el diseno de un logotipo apropiado de la 

empresa. el cual ticne que ser muy llamativo para que se posicione en la mente de los 

usuarios.

Se va a utilizar el Internet como herramienta publicitaria y comercial, para lo cual se 
contara con una pagina Web con el objeto de promocionarnos, asi como tambien el dar 

soporte a nuestros clientes. En un futuro mediate tambien se planea realizar comercio 

electronico con nuestros clientes.
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La empresa estara ubicada en una oficina en el sector centro de la ciudad, la cual no 

atendera al publico, debido a que todos los requerimientos de suministros y servicio se los 

hard al domicilio del cliente. En esta oficina. se concentra la parte administrativa. de 

servicio y de logistica de PC HELP. Asi mismo. existiran tumos de trabajo que cubran las 

24 boras, debido a los contratos de soporte.

Existira tin seguro que cubra la oficina de la empresa. debido a que en este sitio se 

concentran los activos y principalmente la bodega de suministros y equipos de PC HELP.

El despacho de los suministros, equipos, repuestos y personal al cliente, se lo hard previo 

una Hamada de servicio al 1-700 PCHELP, este requerimiento queda ingresado al sistema, 

el cual discriminard si esta Hamada tiene contrato de soporte o no. Si lo tiene. afecta el 

numero de Hamadas y el numero de visitas al cliente. La factura se emitird mensualmente 

y sera entregada en el domicilio del cliente.

Se Hevard el registro de las existencias del inventario de suministros en el sistema de la 

empresa, el cual descargard este articulo de manera automdtica y se procederd a pedirlo 

para reponer la existencia. En lo que respccta al inventario de equipos, estos no se 

repondrdn de manera inmediata. sino que sc analizard esto al final de cada mcs.

La bodega de suministros y equipos no necesita condiciones espcciales de temperatura y de 

humedad para el almaccnaje. Se acondicionard una de las oficinas existentes con las 

seguridades necesarias para estos fines.

En lo referente al transporte hacia el domicilio del cliente. se lo hard a traves del servicio 

de transporte publico o del servicio de taxi, dependiendo del horario y del valor de los 

objetos a transportar. En lo referente al taxi, se firmard un contrato de prestacion de 

servicios para obtener un precio mas bajo y de esta manera reducir costos de operacion de 

la empresa. La contratacion del taxi seria por un tiempo fijo, no mas de 4 meses, posterior 

a esto se procederia a comprar un vehiculo, el cual se pagaria mensualmente, debido a que 

seria mas rentable para las finanzas de la empresa.

Por otra parte, si el cliente no ha firmado contrato. se efectiviza la factura en la visitor 

hace el helper al cliente. BlBUOfECA
ESPAE-ESPOL
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Los articulos a considerar dentro del inventario de suministros y repuestos estaran 

determinados por los modelos de los equipos (computadoras e impresoras) de los clientes 

que tienen contrato de soporte. la idea es poder poseer un minimo de suministros que 

permitan dar un servicio de calidad a los clientes las 24 boras del dia. Como parte de una 

estrategia para minimizar costos. se planea toner suministros en consignacion.

Mucho del exito en mantener bajos los costos de inventario, radicara en establecer 

relaciones comerciales con mayoristas que nos permitan manejar convenientes plazos de 

credito, buenos precios y la figura de articulos a consignacion en los casos que se pueda, lo 

cual nos permitira establecer un buen manejo del inventario en general de la empresa.

El personal del CAC, realizara encuestas mensuales a las personas que llamaron para 

realizarles encuestas de satisfaccidn. El objetivo es poder corregir fallas en la atencion y a 

la vez generar en el cliente la percepcion de respaldo con el servicio que PC HELP ofrece.

POLITICAS DE SERVICIO
La garantia de los equipos es de un ano a partir de la compra por parte del cliente. La 

constancia de que los servicios de mantenimiento. investigacion, y cursos fueron hechos 

correctamente y a satisfaccidn del cliente, quedan registrados en un acta, la cual estara 

firmada por el cliente y el helper inmediatamente despues de ser brindado el servicio. Esto 

se hace con el fin de poder responder en el caso de una queja por parte de los clientes.

El inventario de los equipos, dependera de la estrategia comercial a seguir en cada mes, 

debido a que esto va a determinar los modelos y cantidad de los equipos a tener en 

existencia.

Los clientes llamaran a una linea 1-700 donde seran atendidas por el personal del Centro 

de Atencion del Cliente (CAC), quienes ingresan la Hamada y direccionan la Hamada a los 

ejecutivos de venta o al personal de soporte (helpers). En todos los casos. el personal de 

CAC. hara seguimiento a las Hamadas hasta que estas tengan un cierre y esto quede 

registrado en el sistema.



TACTICAS DE VENTAS
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En el caso de los clientes que no tengan contrato de soporte, se emitira la factura y se 

cobrara inmediatamente una vez llevado a eabo el servicio, el pago sera mediante tarjeta de 

credito o en efectivo.

Existira la estrategia de llamar a los clientes que tienen contrato de soporte. para indicarles 

quo la Techa de terminacion de sus suministros esta cercana a efectos de poder ofrecerles la 

venta y cntrega del suministro a domicilio.

Para los clientes que tengan contratos de soporte, se emitira una factura mensual, donde 

constara el valor mensual del contrato. El pago sera mediante debito de cuenta de ahorro. 

corriente o de tarjeta de crcdito.

El tiempo de respucsta a considerar en horario nocturno de 8pm a 6am. sera de 2 boras 

tornado en cuenta desde el momento que la Hamada de visita ingresa en el sistema del Call 
Center, una vez que la visita concluya. el helper hace llenar un acta que indica que la visita 

se ha efectuado a satisfaccion y cualquier comentario adicional oportuno.

Los vendedores utilizaran el melodo de las encuestas y el marketing directo como sus 

principales herramientas para prospectar. y ampliaran esta base pidiendo referencias a los 

clientes que ya tienen contratos, incentivandolos con algun tipo de premio. como puede 

ser Hamadas de soporte sin cargo al cliente o rebajas en otros servicios.

se considera contar de maneraPCLIELP contara con su propia fuerza de ventas, 
permanente con 2 vendedores y que cada uno venda un promedio de 2 y 6 contratos 

diarios, dependiendo del plan de ventas de cada ano. No se descarta la posibilidad de tener 

vendedores temporales segun las necesidades que se vayan dando. La forma de pago a los 

vendedores parte de una base de $200 y un variable proporcional a la cantidad de contratos 

vendidos, es decir si cumplen al 100% de su caso se les paga $300 adicionales. y en caso 

de excedcr este porcentaje se les pagara el adicional proporcional, no habiendo un limite 

superior.
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PLANES DE CONTINGENCIA

En caso que las estrategias a seguir no den los resultados esperados, sea esto por el servicio 

en si o porque las condiciones del mercado han cambiado de manera no prevista, se 

modificaria el orden y la prioridad de los scrvicios planificados, por ejemplo, en vez de dar 

entasis a los contratos de soporte se lo haria con los contratos de investigacion a madres de 

familia o se modificaria el concepto de contratos de soporte y se los comercializaria como 

servicio de mantenimiento a domicilio (no de 24 boras) con un enfoque de calidad y 

confiabilidad.



ANALISIS TECNICO
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Cursos a domicilio (PC LEARN)

Los cursos a domicilio son un valor agregado que se dara principalmente a nuestros 
clientes que obtengan contratos de soporte. De igual manera se comercializara este servicio 

a los usuarios que no posean contrato, que lo necesiten y esten interesado en el mismo.

ANALISIS DE LOS PRODUCTOS
A continuation se detallan los diferentes servicios de PC HELP:

La aprobacion de los contratos de soporte se hard previo al estudio de la situacion 

financiera del cliente, es decir que se tomara en cuenta el hecho de que posea una cucnta 
corriente, si tiene o no tarjetas de credito, el saldo promedio de la cuenta y referencias 

bancarias. Adicionalmente, se verificara que el cliente resida en las zonas geograficas 

incluidas en la cobertura de PC HELP.

Contratos de soporte (PC SUPPORT)

Comprenden actividades de soporte via telefonica (PC PHONE), mantenimiento (PC 

SHOWER), reparacion (IN HOME), venta de suministros (SUPPLIER), alquiler de 

equipos (PC RENT) y servicios de documentacion (DOCU HELP), los cuales seran 

brindados durante las 24 boras, con un trato personalizado y confiable. El requerimiento de 

soporte se lo hard a traves de una linea 1-700 que sera atendida por personal del Call 

Center y posteriormente por helpers en caso de no resolverse el inconveniente via 

telefonica. en el sitio donde el cliente lo requiera (a domicilio. en oficina u otros).

Contratos de investigacion (PC BRAIN)

En lo rcfcrente a estos contratos, el servicio consistird en facilitar solo la obtcncion de la 

information (recabar, bajar la informacion de Internet). Los trabajos seran entregados por 

correo electronico o en el lugar donde el cliente lo determine, los tiempos de entrega 

lluctuardn en un promedio de 8 boras desde que el servicio es requerido. Igualmente se 

requerird para la aprobacion de estos contratos. el estudio crcditicio del cliente. Cabe 

anotar. que no existirdn entregas a domicilio en horario nocturno por lo cual no existird 

discrimination de zona geogrdfica.
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Desarrollo de software (PYME WARE)

Este servicio comprende el desarrollo de software que se adapta a las neeesidades 

concretas del cliente, buscando ofrecer soluciones on procesos especifieos de la empresa, 

tales como facturacion, contabilidad. inventario. roles de pago y afines.

Para aquellos fines existira un local denominado Solution Center, el mismo que atendera 

al publico en general en horario laborable. El servicio de 24 boras sera solamente para 

aquellos clientes que tengan con PC HELP contrato de servicio de soporte.

Para llevar a cabo este servicio, un asesor de ventas visitara la empresa. realizara un 

levantamiento de informacion de las neeesidades existentes y con esta informacion, 

planteara una propuesta de solution a efectos de que la misma sea aprobada por el cliente.

En lo que respccta a la venta de suministros se operara a traves de la linea 1-700 PC HELP, 

mientras que para la comercializacion de computadoras se utilizara la informacion que 

recopilen los helpers (en las visitas tecnicas de mantenimiento y reparacion) con relation a 

las neeesidades de reemplazo de equipos de los clientes con contratos.

Cada uno de los procesos concernicntes a los servicios: PC SUPPORT, SUPPLIER, PC 

BRAIN. DOCU HELP y PYME WARE estan representados en los diagramas de flujo que 

se encuentran adjuntos en las Figuras 2.1 hasta la 2.5

Venta de suministros y/o computadoras (SUPPLIER)

No obstante que estos servicios puedan ser ofrecidos dentro del contrato de soporte. 

aquellos tambien se podran brindar independientemente (sin tener un contrato). 

Comprendera la comercializacion de cintas o toners para impresoras, Cd's, papel. 

computadoras, entre otros articulos relacionados.

Servicios de Documentacion (DOCU HELP)

Sin perjuicio de que estos servicios puedan ser ofrecidos dentro del contrato de soporte, 

tambien se podran brindar independientemente sin tener un contrato. Comprenderan 

actividades de copiado e impresion sea en bianco y negro o color, anillado, diseno grafico 

y otros afines.



• En las visitas de mantenimiento: El know how de los helpers y las herramientas que

utilizarlan estos.

MobiIlario de oficina:

7 sillas

2 eseritorios

2 modulares en L

1 librero

1 extintor

5 tachos de basura

1 surtidor de agua
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En lo relacionado con herramientas para la gestion empresarial. vamos a considerar:

• En la prospeccion: Las encuestas para los clientes.

• En la venta de suministros: El inventario.

Cabe mencionar, que no existen condiciones especiales que limiten el normal desarrollo de 

los servicios que prestara PC HELP.

6 archivadores: 3 convencionales y 3 aereos

2 estantes metalicos

1 modular simple

I mesa para cafeteria

1 mesa de reuniones

• En las investigaciones: El servicio de Internet.

• En el servicio de documentacion: Todos los items como papel, toner para los equipos, 

Cd's, y otros afines.

• Para desarrollo de software: El know how de los programadores, y los softwares que 

permitan elaborar programas.

ftjf'

En cuanto a las maquinas y equipos requeridos inicialmente, se ha proyectado contar 

principalmente con los siguientes rubros ( la Tabla 2.1 muestra de manera detallada los 

requerimientos de activos por areas funcionales):

• Seis computadoras de la oficina, cuyas caracteristicas mas importantes scran Pentium, 

mas de 1.2 GHZ, 128 Megabytes y disco duro de 20 Gigabytes.

• Ties tineas telefonicas.



Asi mismo.

servicios:
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• 1 Librero tecnico: Revistas, boletines, libros. entre otros.

• 2 computadoras de alquiler y una impresora para el mismo fin

• Compra de dos computadoras exclusivamente destinadas al servicio de arrendamiento 

de equipos: USD 900.00

■ 1 pizarra acrilica

• 3 kits de herramientas tecnicas para mantenimientos de computadoras (alicates. 

cortadoras. destornilladores, pinzas. cautin, ponchadoras, entre otros).

• 2 equipos de Multifuncion que concentren varies servicios como impresion. copiado, 

fax y scanner. Al inicio de las operaciones se adquirira un equipo pequeno para las 

actividades de PC HELP. En el ano 3, se comprara un equipo de produccion. destinado 

a los servicios de documentacion (Docu Help), cuyas caracteristicas minimas facilitan 

un volumen mensual de 40.000 documentos mensuales y una velocidad minima de 

procesos de 30 paginas por minuto.

• 1 UPS de 600 VA.

se ha considerado los siguientcs consumos de materias primas, insumos y

• Servicios de imprenta: Comprende toda la papeleria (en promedio mensualmente serian 

600 facturas).

• Servicios telefonicos: Se estima un consumo promedio mensual de USD 200.00

• Servicios de celular: En promedio mensualmente USD 80.00

• Servicios de energia electrica: Se considera gastar en promedio mensualmente USD 

150.00

• Servicios de Internet: En promedio mensualmente USD 70.00

• Servicios de transporte: En promedio mensualmente USD 300.00 (Exclusivamente en 

aquel rubro consideramos la movilizacion durante boras laborablcs de los helpers, 

vendedores y personal administrativo)

• Servicios de transporte nocturno: En promedio se considera gastar entre USD 500.00 y 

USD 1.000.00 (sea pagando la cuota de un vehiculo o contratando un proveedor de 

servicio de transporte)

• Servicios de agua potable: En promedio USD 30.00

• Servicios de guardiania: Acorde con la tabla sectorial de sueldos. actualmente USD 

200.00



FACILIDADES
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La oficina cuenta con todos los servicios basicos necesarios de agua potable, encrgia 

electrica, servicio de alcantarillado, tres li'neas telefbnicas, servicios de rccoleccion de 

basura y facilidades de parqueo en la calle Chiriboga.

• Del tiempo improductivo de los tecnicos o del personal administrativo (vendedores. 

cobradores u otros). Este tiempo variara dependiendo del tipo de actividad de cada 

empleado.

La calidad del servicio descansa en la puntualidad, confiabilidad y oportuno tiempo (/</ 

respuesta a considerar en horario noctumo de 8 PM a 6 AM, sera de 2 boras tornado 

cuenta desde el momento quo la Hamada de visita ingresa en el sistema del Call Center^, 

una vez que la visita concluya, el helper hace llenar un acta que indica que la visita se IfeSP/^-ESPOL 

efectuado a satisfaccion y cualquier comentario adicional oportuno.

La oficina de PC HELP se encuentra ubicada en las calles Chiriboga 308 y Boyaca, 2ndo 

piso oficina 5; detras de la antigua Camara de Comercio, en un edificio de 8 pisos, color 

cafe. La Figura 2.6 ilustra un croquis de dicha ubicacion.

Se considera mantener en stock un inventario de suministros, los cuales seran en 

concordancia a los suministros que necesiten los clientes que tienen contratos de soporte. 

es decir: papel. CD's, cintas para impresoras, toners y otros relacionados. Adicionalmente 

repuestos como disqueteras, memorias para computadoras, discos duros y afines. Los 

gastos a incurrir por concepto de inventario de suministros ya fueron desglosados 

anteriormente, estos se iran incrementado de manera mensual a medida que se incrementen 

el numero de los contratos de soporte.

En lo que respecta a los desperdicios de las operaciones de PC FIELP. se consideran los 

siguientes:

• Del papel impreso en los servicios de investigaciones, de documentacion o en los 

procesos administrativos propios de PC HELP. Se estima un 5% de desperdicio del 

volumen total de impresion o copiado. Este porcentaje es el que se utiliza en este tipo 

de actividades.



personas.
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Ademas, las condiciones economicas y laborales propias del pais permiten que los sueldos 

en el mercado laboral sean bajos en relation con la capacidad profcsional de los 

empleados.

En cuanto al area disponible de la oficina. esta posee 10 metros de largo por 6 metros de 

ancho, es completamente cerrada, sin vista a la calle, con una sola puerta de acceso y un 

bano. Se contara con un aire acondicionado de 24000 BTU y dos lamparas fluorescentes 

para la adecuada iluminacion del lugar.
El edificio, por su parte, es de cemento y posee un ascensor con capacidad de cuatro

Referente a la cercania de la oficina con la ubicacion de los clientes potenciales, tencmos 

que este aspecto no es tan rdevante, pucsto que los procesos de los servicios ofrecidos por 

PC HELP estan disenados bajo un esquema de atcncion a domicilio o via telefonica.

Por otra parte, la oficina se encuentra localizada a una cuadra de la calle Garcia Avilez y a 

dos cuadras de la calle Rumichaca; en las cuales transitan la mayoria de los transportes 

publicos que se dirigen al centro-sur y al norte de la ciudad respectivamente.

Respecto a la disponibilidad de personal para ocupar los difercntes cargos que requieren 

las operaciones de la cmpresa. consideramos la amplia oferta laboral existente; tanto para 

los puestos tecnicos como para los administrativos y financieros.

En cuanto a la facilidad de transporte del sector en el que se encuentra ubicada la oficina 

PC HELP, tenemos que la calle transversal al edificio, es una de las avenidas principales 

del centro de la ciudad; asi mismo. la via paralela a la calle Chiriboga, es la Colon. De esta 

manera. existe el facil acceso a servicio de taxi.

En cuanto a la ubicacion de la oficina con respecto a los establecimientos proveedores. 

tencmos que PC HELP, por encontrarse en el centro de la ciudad, esta relativamente 

cercana a los principales mayoristas de equipos y suministros tales como: Siglo XXI y 

Compumarket.



1. Administracion

2. Finanzas

3. Call Center

4. Sala de Staff

5. Documentacion

6. Servicio Tecnico

LOGISTICA
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En lo referente a las politicas de mantenimiento y de repuestos. se considera adquirir 

equipos y maquinarias cuyos repuestos scan facilmente adquiribles en el mercado y que 

posean garanti'a y respaldo de mantenimiento.

7. Bodega de suministros

8. Cafeteria

EQUIPOS Y MAQUINARIAS

En lo que respecta a la adquisicion de los equipos y maquinarias necesarios para la 

operacion de la empresa, se planifica hacerlo al contado o utilizando tarjeta de credito. Ea 

adquisicion de un vehiculo para el transporte de lo helpers, se lo hard a traves del tlujo de 

efectivo que tendra PCIIELP en los meses que se ha planificado llevarlo a cabo.

DISTRIBUCION DE LA OFICINA
Las instalaciones de PC HELP estan divididas en ocho secciones, las cuales detallamos a 

continuacion y que se encuentran distribuidas segun la Figura 2.7, que corresponde al 

piano de la oficina.

Se ha tornado muy en cuenta el aspecto de la movilizacion en las noches por parte de los 

helpers. Dentro de las proyecciones financieras se ha considerado tercerizar el servicio de 

transporte nocturno en los primeros meses, para posteriormente adquirir 2 vehiculos con el 

objeto de que no se eleven los costos de movilizacion, debido a que estos estan en relacion 

directa al numero de contratos de servicio de soportc vendidos. Todos estos calculos se los 

hecho muy a conciencia. tornado en cucnta la cantidad de contratos que se ticnen en las 

predicciones de ventas. lo cual se puede validar en los analisis economicos y financieros 

efectuados.
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John Grijalva

Ingeniero Electronico. ESPOL

Diplomado en Administracion de Empresas, ESPAE

MBA en Administracion de Empresas. ESPAE

Empresa: XEROX del Ecuador

Cargo: Analista de Ventas

Tiempo: 9 anos

Monica Tapia

Ingeniera Comcrcial. ESPOL
Diplomado en Logistica del Transporte Internacional de Mercancias

Diplomado en Administracion de Empresas. ESPAE

MBA en Administracion de Empresas, ESPAE

Empresa: Remar S.A.

Cargo: Ejecutiva de Ventas

Tiempo: I ano

Institucion: ICHE- ESPOL

Cargo: Profesora de Logistica del Transporte Internacional

Tiempo: 6 meses

Susana Jaramillo

Abogada, UNIVERSIDAD CATOLICA

Diplomado en Administracion de Empresas. ESPAE

MBA en Administracion de Empresas, ESPAE

Institucion: Superintendencia de Companias

Cargo: Especialista Jundico

Tiempo: 10 anos

eswespol

PC HELP esta conformado por tres inversionistas que seran accionistas, cuyos perfiles se 

detallan a continuacion:
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Teniendo en consideracion que PC HELP se constituira como una compania anonima, el 

organo administrativo de mayor jerarquia sera su Junta General de Accionistas que de 

conformidad con la Ley de Companias adoptara sus resoluciones por mayoria.

Cada uno de los accionistas tendra el mismo porcentaje de participacion accionaria dentro 

de la referida compania.

Abg. Jaramillo: Colaborara con la empresa en su constitucion legal y durante el desarrollo 

de sus actividades para la elaboracion de los contratos de prestaciones de servicios de PC 

HELP con sus clientes, garantias de clientes y cobranzas, demandas y contra demandas. 

mediaciones y conciliaciones, arreglos judiciales y extrajudiciales; contratos laborales 

(desde su celebration hasta su termination), vistos buenos, y revision de contratos en 

general con los distintos proveedores; actualizacion del cumplimiento de las obligaciones 

societarias. tributarias, y para con el 1ESS.

Para la implementation del Proyecto PC HELP, consideramos que se cuenta con un grupo 

empresarial que maneja un buen nivel de conocimientos en la administracion de negocios. 

Por lo que se van a utilizar los conocimientos y habilidades que posee cada uno de los 

accionistas en beneficio de PC HELP.

Ing. Tapia: Prestara su colaboracion dentro de la empresa para la investigacion de 

mercados y desarrollo de estrategias de mercadeo y ventas, analisis crediticio de clientes, 

evaluation financiera de la empresa, manejo de inventarios, apoyo logistico, 

administracion de la fuerza de ventas y mercadeo de productos.

Los accionistas de PC HELP: Ing. Tapia, Ing. Grijalva y Abg. Jaramillo, colaboraran con 

sus habilidades descritas anteriormente para el buen funcionamiento de la empresa. A 

conti nuacion dctallaremos las diversas maneras como cada uno de ellos partici para en la 

gestion de la compania.

Ing. Grijalva: Participara prestando soporte tecnico en todo lo que concierne a las 

actividades operativas del negocio y medicion de desempeno.
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Se ha considcrado efectuar pago de dividendos a los accionistas, las cuales seran del orden 

del 60% anual. Esta politica de pago de utilidades puede ser revisada por la Junta de 

accionistas. si se la considera oportuna.

La funcion de Operaciones constituye el eje fundamental del negocio y esta conformada 

por: los helpers del dcpartamento de Servicio Tecnico y del Call Center, y el personal de 

programacion de software.

PERSONAL EJECUTIVO
El nivel ejecutivo de PC HELP estara conformado por sus accionistas quienes ocuparan 

cargos de gerencia cn las areas departamentales de Finanzas, Operaciones, Marketing e 

Investigacion, Dpto. Comercial, de Cobranzas y Recursos Humanos.

Desde el inicio de las operaciones de PC HELP, se contratara a un administrador, a quien 

se le reconoceran las remuneraciones y bonificaciones de Ley. y se lo afiliara al IESS.

ORGANIZACION
Al inicio de la constitucion de la empresa, las areas administrativa y financiera son 

concebidas como una sola. El area contable se ubica dentro del area financiera. y es 

manejada por un profesional contratado por servicios prestados.

Durante el primer ano de constitucion. la junta de accionistas estara encargada de la 

supervision de las actividades de las diversas areas que conforman la empresa. Ann 

cuando desde el principio existe un administrador contratado. los accionistas tomaran 

varias responsabilidades con el fin de supervisar y enfocar las acciones del administrador 

y validar ranges de desempeno. procesos y estrategias implementadas a fin de tomar a 

tiempo las medidas correctivas. en caso de necesitarlas.

Con respecto a las condiciones salariales, debcmos destacar que en cuanto al nivel 

ejecutivo este estara integrado por los accionistas de PC HELP, quienes prefieren y as! lo 

resolveran en junta general una vez constituida la compania, no percibir remuneracion 

alguna por la prestacion de sus servicios hasta que la compania empiece a estabilizarse.



presupuestos.
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De esta manera el Ing. John Grijalva estara a cargo del area operativa y las funciones de 

RRUII; la Ing. Monica Tapia sera la responsable de las areas de vcntas. mercadeo y 

finanzas; y la Ab. Susana Jaramillo, por su parte, sera quien figure como representante 

legal de la empresa, realizara funciones administrativas y observara todos los aspectos 

societarios, laborales y tributarios de PC HELP.

En lo que respecta a mecanismos de direccion. la estructura plana de la empresa permite 

que el trabajo sea realizado mediante la formacion de equipos de trabajo, los cuales estaran 

dirigidos por team leaders, quienes reportan al administrador y este a su vez al gerente 

general. Esto tipo de estructura facilitara el manejo administrativo-operativo de PC HELP 

y permitira un eficiente manejo en la toma de decisiones, tanto a nivel gerencial como en 

la de los grupos de trabajo a conformarse.

Esta figura anteriormente descrita. sera implementada desde los inicios de la vida de la 

empresa y durante el primer ano de sus actividades. Esto es debido a que segun 

proyecciones, sera luego de un ano de operaciones donde PC HELP alcanzara la 

estabilidad de su negocio.

Una vez transcurridos dos aiios de vida de la empresa. el administrador tendra bajo su 

responsabilidad cada una de las areas de la compania. Para este entonces, el administrador 

ha logrado la experiencia necesaria para supervisarlas y reportara su desempeno a la 

gerencia general. El representante legal desempenara el papel de gerente general de la 

firma y velara por los intereses de la empresa.

Para este ano, cada una de las areas de la empresa contara con team leaders quienes no 

seran ajenos al grupo, sino que seran colaboradores mas del mismo, solo que poseedores 

de facultades de liderazgo y direccion. Tai como se puede apreciar en el organigrama 

funcional, el Solution Center cuyas operaciones se iniciaran en el ano tres, reportara 

directamente al Administrador. Asi mismo, tambien se desarrollara un Departamento 

Financiero/Contable con todas las funciones de contabilidad, tributacion, roles de pago y



ORGANIGRAMA FUNCIONAL
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I
COMERCI AL

:__________ I
i SOLUTION CENTER |

La manera como cada vendedor sera evaluado estara en funcion del pronostico de ventas, 

las metas asignadas y los resultados obtenidos. Al inicio, se revisara el avance del trabajo 

del vendedor de manera diaria. Una vez sobrepasado el punto de equilibrio, se revisaran 

los casos de venta cada semana y se estableceran reuniones de medicion y planeacion 

estrategica de manera mensual.

De igual manera. sera responsabilidad de cada helper llenar una bitacora. en la cual 

detallara los inconvenientes presentados con el equipo del cliente y las acciones realizadas 

para solucionar el problema.

En cuanto a los mecanismos de control necesarios, podemos determinar de manera 

especifica ciertos parametros que requieren ser continuamente evaluados con el fin de 

poder ofrecer tin servicio cada vez mejor. A continuacion se encuentran algunos de los 

aspectos que requieren medicion y la manera como seran calificados.

PC HELP necesitara contar con un programa disenado en Visual Basic, con el fin de 

registrar cada una de las Hamadas recibidas asi como todo el proceso que sc desarrollara 

luego de las mismas. El objetivo de este programa es que sirva como una herramienta de 

control y administracion de los procesos operativos y procesamiento de datos historicos.

Con el fin de tener una medicion del grado de satisfaccion del cliente. una vez concluida la 

visita de un helper al establecimiento/domicilio de un cliente, este ultimo tendra que llenar 

una acta de satisfaccion del servicio recihido.

| JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS |

I
GERENTE GENERAL
Representaite Legal

| ADMINISTRADOR |
I _____________________ _

I 1 ___
OPERACIONES | pINANZAS Y CONTABILIDAD |

-[ SERVICIO TECNICoj

CALL CENTER [

-|— SOFTWARE [
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Helpers.- Sc necesita que posea excelentes conocimientos de sistemas, preferentemente 

estudiantes de ultimo nivel de Analisis de Sistemas o Ingenieros de Sistemas. que posecn 

habilidades para trabajo on equipo.

En Io referente al estilo de direccion que se dara en PC HELP, se lo puede notar en una 

estructura predominantemente plana, en el impulso de la formacion de equipos de trabajo, 

en el fomento del empowerment, y en una gerencia de puertas abiertas.

Entre las funciones mas importantes, la Junta General de Accionistas rcalizara lo siguiente:

• Designar a el (los) administrador (es) contemplado(s) en el Estatuto Social de PC 

HELP, que tengan o no la representacion legal, judicial y extrajudicial de aquella 

sociedad.

• Aprobar los informes de los administradores con representacion legal y de los 

comisarios respecto de los estados financieros.

• Aprobar la compra de bienes supcriores a determinado monto de dinero. Por cjemplo. 

mas de USD 100.00

EMPLEADOS
Se necesita contar con los siguientes peril les para los siguientes cargos:

Vendedores.- Debe ser dinamico. manejo de trato con clientes. poder trabajar bajo presidn. 

y poseer conocimientos basicos de informatica.

Administrador.- Debe poseer profundos conocimientos de administracion y habilidades en 

manejo de personal, trabajo bajo presidn y poder trabajar en horarios flexibles de trabajo.

El drgano administrativo colegiado sera la Junta General de Accionistas, cuyas funciones 

ademas de las determinadas en la Ley de Companias seran las que consten en el Estatuto 

Social de PC HELP. Acorde con lo dispuesto por aqucllas disposiciones normativas se 

realizaran juntas generales ordinarias (se celebran despues del tercer mes de cerrado el 

ejercicio para que los accionistas conozcan los informes del comisario y del representante 

legal) y extraordinarias (en cualquier momento). Las decisiones se adoptaran por 

unanimidad o por mayoria absoluta (la mitad mas uno). las cuales al igual que las 

convocatorias, estan normadas por la mencionada Ley y cuerpo estatutario antes referido.



En el ano 2 se considera contar con 1 administrador, 8 helpers y 2 vendedores.
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Operadores.- Deben poseer cualidades en lo relacionado a la atencion al cliente, reclamos 

de clientes, trabajo bajo presion.

Programadores.- Conocimientos avanzados de programacion, preferible estudiante de 

ultimo nivel de Ingenieria en Sistemas o carreras afines.

En el ano 1 contar con 1 administrador, 2 helpers y 2 vendedores, para al final del primer 

ano se contara con 1 administrador. 7 helpers y 2 vendedores.

En el ano 4 contaremos con 1 administrador. 8 helpers. 2 vendedores, 3 operadorcs y 2 

programadores.

En al ano 5 tendremos 1 administrador, 8 helpers, 2 vendedores, 3 operadores y 2 

programadores.

Se colocaran avisos en los periddicos locales con el objeto de reclutar personal para llenar 

las vacantes de los diferentes cargos de la empresa. El area de administracion sera la 

encargada de manejar los recursos humanos, en todo lo relacionado a la selection, 

contratacion y desarrollo de personal.

En el ano 3 tendn'amos 1 administrador. 8 helpers. 2 vendedores y 3 operadores del 

Solution Center.

Inicialmente, se contratara cinco empleados con quienes se celebraran contratos a prueba 

por tres meses, y se los afiliara al IESS de conformidad con la Ley. En caso de que 

aquellos cumplan las cxpectativas para las cuales se los ha contratado, se suscribiran 

contratos a plazo. En ambos tipos de contratos se reconoccran las bonificaciones y 

remuneraciones laboralcs de Ley tales como decimos, costo de la vida, transporte. entre

En lo referente al numero de empleados que colaboraran con la empresa ( la tabla 3.1 nos 

muestra de manera detallada la informacion para cinco anos) se considera:



proyecciones hechas para cada ano.
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Con respecto a los servicios bancarios se mantendra una politica de apalancamiento 

conservadora, por lo que buscaremos apoyo financiero para cubrir parte de la inversion 

inicial requerida en la puesta en marcha de la empresa.

El contador externo mas un asistente contable (este ultimo empleado de PC HELP) 

mantendran los Iibros diarios y realizaran los asientos contables necesarios para los 

registros de movimientos de cuentas; que serviran para la preparacion de los estados 

financieros que correspondan elaborar acorde con la Ley.

El contador externo ejercera el cargo de comisario de la compania que cumplira las 

funciones determinadas en el estatuto social en concordancia con la Ley de Companias. 

principalmente para presentar un informe anual a los accionistas sobre el cjercicio 

economico cuyo ano fiscal haya sido cerrado.

Elaboraremos e inscribiremos un Reglamento Interno de personal, a efectos de normar el 

comportamiento y conducta de los empleados, incluyendo aspectos de seguridad y 

confidencialidad, que aminoren en lo futuro problemas laborales que faciliten el poner un 

visto bueno al empleado que faltase alguna obligation adm ini strati va para con la empresa.

ORGANIZAC1ONES DE APOYO
En la parte contable se contratara los servicios profesionales de un contador externo a fin 

de que lleve los libros contables de manera expedita y no tener ningun tipo de problemas 

con los organos de control tales como la Superintendencia de Companias y el SRI .

a lasotros. Posteriormente se incrementara el numero de empleados conforme

En el ambito juridico, una de las accionistas (Ab. Jaramillo) sera quien preste los servicios 

de asesoria legal en la compania.



ANAL1S1S LEGAL

53

PCHELP S.A. se constituira como sociedad anonima en razon de que tiene mas ventajas 

que otras formas de sociedades, como por ejemplo las siguientes:

Actualmente ya se cuenta con la reserva de aquella denominacion social (Art. 144 de la Ley 

de Companias) y los pasos subsiguientes son:

• Sus acciones pueden ser libremente negociadas. (Art. 143 y 191 de la Ley de 

Companias)

• No necesitan como en el caso de las companias limitadas que las cesiones 

(transferencias) las aprueben por unanimidad los demas socios ni que aquel acto sc 

realice por escritura publica. (Art.l 13 de la Ley de Companias)

• Las juntas generales pueden tambien celebrarse en cualquier parte con la presencia 

universal de todos los accionistas. (Art.238 de la Ley de Companias)

1) Elevacion de la minuta del contrato social y la marginacion de 4 testimonios una 

vez que se obtenga la resolucion aprobatoria por parte de la Superintendencia de 

Companias, cuyo costo en la Notaria Publica Trigesima es de USD 30.00 (Art.150 

de la Ley de Companias)

2) Apertura de Cuenta de Integration de Capital en Banco del Pacifico con USD 

200.00 integrado con el aportc de los accionistas. Ese deposito podra ser retirado 

una vez que concluya el tramite de constitution de la compania. (Art. 163 de la Ley 

de Companias)

3) El objeto social de PCHELP S.A. que taxativamente determina las actividadcs que 

realizara la compania, sera multiple por dos razones basicamente:

a. Para no limitar las actividadcs de la compania la cual en caso de necesitar 

realizar otras actividadcs. podra hacerlo sin que para cl Io tenga que reformar 

los estatutos sociales e incurrir en todos los costos similares al tramite de 

constitution de una compania (resolucion aprobatoria, publication en el 

periodico, marginacioncs en la notaria e inscription en el Registro 

Mercantil).
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Constituyen aspectos relevantes para PCHELP S.A., al igual que para cualquier sociedad 

que vaya a ejercer actividades, realizar un prolijo registro de ingresos y egresos contables 

de conformidad con las NEC (Normas Ecuatorianas de Contabilidad) y las NIC (Normas 

Internationales de Contabilidad) a efectos de poder contar con la information que permita 

la preparacion de los estados financieros y poder cumplir con la presentation oportuna de 

aquella information a las siguientes entidades de control y con la periodicidad que a 

continuation se indica:

J

b. Por costos y ya que es requisito para la constitucion de una sociedad 

anonima la afiliacion a una de las camaras de la production, la mas barata 

es la Camara del Libro que tiene un costo USD 10.00, por lo que se incluira 

tambien actividades relacionadas con la comercializacion de libros y 

folletos.
4) La inscripcion de la escritura publica en el Registro Mercantil del canton 

Guayaquil, una vez que se reciba la resolution aprobatoria de parte de la 

Supcrintendencia de Companias, sera de USD 40.00.

5) La publication del extracto de la resolucion aprobatoria de la Supcrintendencia de 

Companias, se la realizara en el Diario Meridiano a un costo de USD 12.00.

6) En papeleria para la elaboracion de la minuta, libros sociales. titulos y solicitude^j^ 

incluido transporte de la persona que los lleve, se estima en USD 10.00.

7) Una vez que se obtenga la certification de la Supcrintendencia de Companias
ESW-g^OL 

concluye iodo el tramite de constitucion, y que se cumplan los puntos determinados 

en los numerales 1 hasta 5 precedentes, se reunira por primera vez la junta general 
de accionistas de PCHELP S.A. para designar a sus representantes legates. Por 

efectos de costos. solo se designara uno. cuya inscripcion en el Registro Mercantil 

del canton Guayaquil, dentro de los primcros 30 dias de constituida la compania 

(inscripcion de esta en el Registro Mercantil del canton Guayaquil), se estima para 

6 copias. en una suma de USD 40.00.
8) Se solicitara en cl Servicio de Rentas Internas la asignacion de un numero de 

Registro Unico de Contribuyentes. El costo del formulario es de USD 1.00 

aproxi madam ente.
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aproximadamente.
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2 “Podran cobrarse tasas sobre los siguientes servicios: (...) i) Habilitacion y control de 
establecimientos comerciales e industrials; (...)"(Art.398 LRM).

Presentada toda la documentation antes mencionada, la patente municipal es concedida en 

el mismo dia. Por cl contrario la tasa de habilitacion. es concedida en un lapso de 20 dias

Nombramiento del representantc legal.

Registro Unico de Contribuyentes.

Cedula de Idcntidad del Representantc Legal.

Copia de la escritura ptiblica de constitucion.

Certificado del Cuerpo de Bomberos (Aproximadamente USD 30.00)

Tasa y formulario del Municipio, USD 2.00

Para la renovacion, despues del primer ano.- Pago del 1.5 x 1000 calculado sobre el 

Balance: (Activo Corriente- Pasivo Corrienle)* 1.5* 1000.

A la Superintendencia Companias y Servicio de Rentas Internas:

Una sola vez al ano. despues de 90 dias del cierre economico (diciembre), se 

prcsentara el Balance Financiero en el formulario RT-101.

Mensualmente, aim cuando no se ejerza actividades en PCHELP S.A. se presentara 

las declaraciones de IVA y de Rctencion en la Fuente, respectivamente. aunque sea 

en “0”, con las firmas del representantc legal y contador. Los formularios son RT- 

102 y RT-103.

Per misos otor^ados por la MI. Municipalidad del canton Guayaquil

Con una vigencia anual la M.I.Municipalidad del canton Guayaquil extiende la Patente 

Municipal (Art.3831 de la Ley de Regimen Municipal) y Tasa de Habilitacion (Art.398“ 

literal i de la Ley de Regimen Municipal), debiendo para ambos casos haberse cumplido 

con los siguientes pasos:

'“Para ejercer una actividad economica de caracter comercial o industrial se debera obtener una patente, 
anual, previa inscripcion en el registro que mantendra, para estos efectos. cada Municipalidad. Dicha 
patente se debera obtener dentro de los treinta dias siguientes al dia final del mes en el que se inician 
esas actividades, o de los treinta dias siguientes al dia final del mes en que termina el aiio." (Art.383 LRM).
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Existe la obligacion de afiliar al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Soeial (I.E.S.S.) a 

todos los trabajadores en relation de dependencia desde su primer dia de trabajo, para ello 

se necesita comprar formulario y llenar la nomina con los sueldos respectivos y pagar el 

valor correspondiente de la planilla. Es necesario mensualmente hacer los pagos en dicha 

entidad para estar al dia por las siguientes razones fundamentalmente:

Los contratos que se suscriban con el personal se los inscribira en la inspectoria del trabajo. 

Aquella inscripcion no tiene costo alguno y es una obligacion del empleador establecida 

en el numeral 31 del Art. 423 del Codigo de Trabajo. La remuneration que se pacte con el 

personal contratado sera superior al Salario Minimo vital que es actualmente USD 132.00 

mas los beneficios de ley.

Obli^aciones patronciles inherentes ci la contrutacion del Personal

En principio, el personal que se contrate sera bajo prueba, que de conformidad con el 

Art. 15 del Codigo de Trabajo, su duracion es de 90 dias. De superarse aquel plazo de 

prueba con alguno de los contratados automaticamente se entendera que se estan 

contratados a plazo fijo con una duracion de 1 ano.

’ “Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, desde el primer dia de 
labores, dando aviso de entrada dentro de los primeros quince dias, y dar avisos de salida, de las 
modificaciones de sueldos y salaries, de los accidentes de trabajo y de las enfermedades profesionales, y 
cumplir con las demas obligaciones previstas en las leyes sobre seguridad social; ..” (No.3l, Art. 42 del 
Codigo de Trabajo)

■ Para no ser multado por aquella institucidn. (Art.87-2do.Inciso- y 245 de la 

Ley de Seguridad Social)

■ Para que los trabajadores puedan hacer uso de las prestaciones. (Art.4 de la 

Ley de Seguridad Social)

■ Es un requisite del ente obligado (compania empleadora) para obtener la 

aprobacion de reformas estatutarias, incrementos de capital, 

revalorization de activos, balances y estados financieros, presentar la 

certification que acredite estar al dia en el cumplimiento de todas las
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2) En la parte de servicios.- PCHELP S.A. eelebrara con sus clientes Convenio de 
Suscripcion que ha sido disenado como un contrato-tipo estandarizado, que permite 

que el cliente seleccione de entre la siguiente gama de servicios:

• Servicio de soporte, 24 boras y 7 dias de la semana. con la posibilidad de 

brindar adicionalmente el servicio de alquiler de equipos (Monitor. PC's,

obligaciones con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. (Art. 874 , 

ultimo inciso de la Ley de Seguridad Social)

■ En caso de accidentes de trabajo. el afiliado no recibe prestaciones y debe 

indemnizarlo de conformidad con el Art. 373’ del Codigo de Trabajo.

Contratacion de servicios

Los servicios basicos que se contrataran son los de energia electrica (se instalara medidor), 

agua. Internet, linea telefonica. cuyos costos estan estimados en cuadros adjuntos.

Comercicilizcicion de los productos, PCHELP S.A.:

1) En la parte de venta de suministros, debido a que no inicia sus operaciones con una 

infraestructura preparada para competir con los grandes mayoristas, se nutrira de 

estos para trabajar en consignacion y en calidad de pequeno distribuidor de los 

productos informaticos (monitores. impresoras, disquetes, cartuchos, entre otros). 

Consecuentemente, PCHELP S.A. esta sujeta a las contrataciones que impongan 

los distribuidores mayoristas: Contratos de Distribucion, Contratos de 

Consignacion u otros que la costumbre imponga en las relaciones comerciales. 

PCHELP S.A. facturara a sus clientes por las ventas que efectue de la mercaderia 

que reciba via contrato de distribucion y/o consignacion u otra forma comercial.

4 “Para que el Pisco o cualquier organismo o entidad que integra el sector publico pueda realizar pagos de 
planillas por trabajos ejecutados, la enipresa contratista debera presentar previamente la certificacion que 
acredite estar al dia en el pago de aportes. fondos de reserva y descuentos al Instituto Ecuatoriano de 
Seguridad Social, por los empleados y trabajadores a su cargo.
L.os funcionarios y empleados encargados de tramitar y realizar los pagos 
administrativa, civil y penalmente responsables del cumplimiento de este requisito.
Toda compania, para la aprobacion de reformas estatutarias, incrementos de capital, revalorizacion de 
activos, balances y estados financieros, presentara la certificacion que acredite estar al dia en el 
cumplimiento de todas las obligaciones con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social." (Art. 87 de la Ley 
de Seguridad Social)
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impresoras) y/o venta de suministros (toners, cartuchos, tintas, papel, CD's 

y otros relacionados).

• Servicio de Investigaciones, lo cual involucra actividades de investigaciones 

por Internet bajo la modalidad de contratos. Estos contratos determinan tin 

numero de investigaciones en un periodo determinado de tiempo.

5 “Calculo de Indemnizaciones para el trabajador no afiliado al IESS.- Todas las normas que para el 
calculo de indemnizaciones conlienen los ailiculos 375, 376, 377, 378 y 379 de este Codigo, sustituyanse. 
en lo que fueren aplicables con las leyes, reglamentos y mas disposiciones legales, que para el efecto 
estuvieren vigcntes en el Institute Ecuatoriano de Seguridad Social, al momento de producirse el accidente, 
siempre y cuando el trabajador accidentado no estuviere afiliado y por lo tanto no gozare de las prestaciones 
de dicho Instituto.” ( Art. 373 del Codigo de Trabajo)
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En cuanto a los efectos negatives que PCHELP S.A. pudiera generar para el conglomerado 

social son nulos, por cuanto las actividades de la empresa se enmarcan dentro de la rama 

de servicios. No se manipulan matcriales toxicos que pudiesen danar al medio ambiente ni 

a los empleados que trabajen dentro de la empresa.

PCIIELP S.A. se compromete como parte de sus servicios adicionales a la comunidad 

permitir que realicen pasantias en la empresa estudiantes de eolegios y ademas se brindara 

gratuilamente al mejor alumno de una escucla municipal tin curso de computacion en las 

instalaciones de la empresa. una vez por ano.

Az
7-S‘/

Las posibilidades de rechazo de la comunidad pudieran presentarse si no se 

parcial y/o totalmente con las expectativas de los servicios ofrecidos.

Las posibilidades de apoyo de la comunidad se estiman que son favorables por cuanto el 

bagaje de servicios, tales como la venta de insumos informaticos, soporte tecnico y/o de 

investigaciones por Internet las 24 boras, no csta siendo proporcionado actualmente.

Otro beneficio positive que trae PCHELP S.A. a la comunidad radica en que ofrecera el 

servicio que todavia no existe de 24 boras y a domicilio para la venta y entrega de 

articulos informaticos y/o para la elaboracion de las investigaciones por Internet^-^. 
cubriendo asi estas necesidades de un segmento del conglomerado social. [ff

Cabe resaltar que tambien resultaran otras empresas beneficiadas. tales como proveedotg^Q-p^ 

de servicios varies con los que PCHELP S.A. celebre contratos, produciendo aquello, OfSPAE-ESPOL 

se de trabajo a una gran cantidad de recurso bumano calificado en el pais.

PCHELP S.A. desde el memento de su constitucion y de su consecuente marcha 

economica contribuira a generar empleo dentro de la comunidad. al demandar un perfil 

laboral que necesita principalmente de profesionales en las ramas de ingenieria de 

sistemas, electronica y otros afines.
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a) Mejor proteccion policial contra robos y delincuencia en general, que permitan 

contar con la seguridad necesaria para poder trabajar tranquilamente durante todo 

el dia y noche, especialmente para el personal de servicio tecnico que laborara en 

el horario nocturno y que tienen que movilizarse al domicilio de los clientes.

d) Que mejoren las politicas flscales y arancelarias, para que el entorno de 

proveedores de los servicios de informatica se beneficie, y en el mercado bajen los 

costos, y la mayor cantidad de la poblacion pueda acceder a tener computadores.

Entre los servicios adicionales que PCHELP S.A. demanda a la comunidad se encuentran 

los siguientes:

b) Seguridad juridica para que un juez, tribunal o institucion administrativa resuelva 

en el caso de que PCHELP S.A. sea parte actora o demandante conforme a derecho, 

y no como actualmente ocurre que no existe credibilidad en aquellas autoridade^^ 

cuando se tiene que resolver conflictos.

c) Que las autoridades gubernamentales optimicen el nivel de educacion, mediante B1EL1OTECA 
real compromiso para impulsar a los estudiantes de primaria, secundari^^AE-ESPOL 

universidad para acceder a la informatica como hcrramienta que facilite sus 

estudios, para que de esta manera mejore el entorno de este sector y que se 

incremente asi la necesidad de los servicios informaticos.

e) Que exista estabilidad politica y economica, lo cual permitira que las empresas del 

medio operen en un ambiente propicio para desarrollar sus actividades.
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INVERSION EN CAPITAL DE TRABAJO
En lo que respecta a este punto, una vez analizado el flujo de efectivo (especialmente en el 

primer ano que es el mas eritico). se ha determinado contar eon un eapital de trabajo de 

USD 12.898.00 eon el objeto de eubrir los gastos de operacion de la empresa. El capital 

inicial de USD 23,500.00 estara conformado en un 57.4% por aportacion directa de los

Otro desembolso Fuerte en la inversion en activos esta en la compra de un multifuncion 

necesario para el funcionamiento del servicio de Documentacion las 24 horas. Este equipo 

sera adquirido en el mes de Enero del ano 3 y su pago sera difcrido a 12 meses. De igual 

manera. la central telefonica para la implementation total del 1-700. sera comprada en el 

mes septimo de operaciones y cancelada durante los siguientes seis meses.

INVERSION EN ACTIVOS FIJOS
Las tablas 6.1 y 6.2 presentan en dctalle los requerimientos de inversion en activos fijos 

(equipos, vehiculos, software, muebles y otros relacionados). Estos gastos se han 

desglosado por areas funcionales, por el tipo de activos y por el ano en que se va a efectuar 

la adquisicion.

GASTOS DE ARRANQUE
En lo que respecta a los gastos de constitution de la empresa. sc ha calculado un promedio 

de USD 400.00 para los tramites legalcs correspondientes; mientras que, en referencia a la 

adecuacion del local, se estima gastar USD 240.00 por concepto de gasfiteria, iluminacion, 

instalaciones electricas y pintada de la oficina.

Tambien se ha considerado la adquisicion de 2 vehiculos: uno usado en el primer ano y 

uno nuevo en el segundo ano de funcionamiento. Esto se hace con el objeto de reducir los 

costos de movilizacion tcrcerizados de los helpers, especialmente en cl horario nocturno. 

Cabe mencionar que estos costos tienen una gran incidencia en los ingresos por representar 

el 29% de los costos totales incurridos para todos los servicios durante los meses 1-4. La 

compra del primer vehiculo sc la realizara al mes quinto de operaciones. mientras que el 

auto nuevo se lo adquirira en el mes septimo del segundo ano de vida de la empresa.
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Con respecto a los precios de los servicios, se ha planificado incrementarlos en un 3% cada 

ano. Se ha considerado este porcentaje minimo, a fin de poder mantener la capacidad de 

competir y cubrir el incremcnto del 10% anual de los costos.

PRESUPUESTO DE COSTO DE VENTAS
La Tabla 6.4 detalla el costo asociado al proceso de ventas de todos los servicios. entre los 

cuales constan: repuestos, kits de limpieza. computadoras, suministros y el transporte 

nocturno de los primeros cuatro meses, el dial es proporcionado por un proveedor externo.

En el primer cuadro, se considera incrementar el caso de ventas en un 20% cada ano para 

el contrato de PC SUPPORT, de igual manera para DOCU HELP. Para PC BRAIN se 

estima un 5% de incremento anual debido a que las barreras de entrada de nuevos 

competidores son bajas.

accionistas (USD 13,500.00), mientras que la parte diferencial (USD 10,000.00) 

correspondcra a un prestamo bancario adquirido en un ano. considerando una tasa 

referencial del 14%.

PRESUPUESTO DE INGRESOS
La Tabla 6.3 mucstra de manera detallada la informacion del caso de ventas de la empresa 

y de los ingresos pronosticados para los proximos cinco anos. En este cuadro se ven 

reflejados los ingresos de cinco maneras difercntes:

1. El volumen estimado de ventas. que muestra el numero de unidades de servicio que 

deben ser vendidas por mes y ano.
2. Los ingresos presupuestados, tomando en consideracion el precio de venta al publico, 

incluido el IVA.
El valor total de ventas. que no es otra cosa sino el ingreso total que cada uno de los 

servicios aportara a PC HELP.
La participacion por servicio, en la dial podemos dedueir la importancia de los 

productos en funcion del porcentaje que cada uno contribuyc a los ingresos totales.

5. El valor de los ingresos brutes, del IVA y los ingresos netos.
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En cambio. la Tabla 6.5 nos suministra la informacion de costos de cada uno de los 

servicios de manera desglosada, y nos indica el porcentaje que cada servicio aporta al 

costo total de ventas. Se puede apreciar la incidencia que tiene PC Support en el gasto 

total. Se ha considerado un incrcmento del 10% anual en el costo de venta.

DEPREC1ACIONES Y AMORTIZACIONES
Los activos de la empresa se han depreciado o amortizado en concordancia con las normas 

contables vigentes en el pais. De esta forma, por ejemplo. los equipos de computacion. 

software y afines se los ha depreciado a tres anos.

Los costos administrativos incluyen. como rubros principales. los gastos de utiles y 

suministros para todas las areas, excepto documentacion; asi como tambien los gastos de 

movilizacion durante boras de oficina.

PRESUPUESTOS DE GASTOS DE PERSONAL
La Tabla 6.11 nos suministra toda la informacion referente a la cantidad de personal y 

gasto correspondiente de la empresa PC HELP durante los primeros cinco anos de 

operacion. Se ha segmentado al personal en: directivo, operativo y ventas. I ambien se ha 

considerado un incremento en las remuneraciones del personal del 10% por ano, y se ha 

detallado de manera pormcnorizada las prestaciones al seguro social.

PRESEPUESTO DE GASTOS POR AREAS
La Tabla 6.6 detalla los gastos de operacion de cada una de las areas de la empresa 

(Administracion, Servicio Tecnico, Finanzas, Documentacion. Call Center, Cafeteria y 

Ventas). Estos gastos se muestran de manera mensual para el primer ano y luego de 

manera anual, con un incremento del 10 %. La Tabla 6.7 contiene de manera detallada 

los gastos promedios mensuales a presentarse en cada una de las areas

La Tabla 6.8 nos suministra los valores de depreciacion de activos tangibles. La labia 6.9 

es la tabla de amortizacion de intangibles y la Tabla 6.10 nos muestra la depreciacion y 

amoilizacion acumuladas de manera mensual y anual.
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ANALISIS DE COSTOS
La tabla 6.12 presenta la separacion. ano por ano, de las venta, los costos variables, el 

niargen de contribucion, los costos fijos, la utilidad antes de impuestos, utilidad neta y el 

punto de equilibrio para el presente negocio. Se aprecia, la variacion en el transcurso de los 

anos del margen de contribucion y de su relation de este, con respecta a las ventas.

BIBLIOTfeCA
ESPAE-ESPOL
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Los servicios de mantenimiento de computadoras, investigaciones por Internet, venta de 

suministros y computadoras, documentacion, y desarrollo de software, no presentan 

conflictos con los valores eticos y morales del grupo empresarial ni con los de la 

comunidad. Estos servicios se ofrecen de manera variada por otras empresas y personas 

naturales y se reconoce esta actividad empresarial como parte de las llevadas a cabo por 

personas emprendedoras, innovadoras y con orientacion al cliente.

Las actividades desarrolladas en este negocio permitiran, a mediano y a largo plazo. 

adquirir experiencia en la administracion de empresas. el area comcrcial y la practica 

gerencial. Las responsabilidades asignadas a cada socio son una oportunidad para llevar a 

la realidad todos los conocimientos adquiridos en los diversos programas acadcmicos 

cursados.

Los accionistas de la empresa poseen una solida reputacion en las empresas donde han 

laborado y es muy importante para cada uno de ellos seguirla manteniendo, por lo que 

todas las estrategias en el presente plan de negocios han sido desarrolladas tomando en 

consideracion todos los factores pertinenles para este fin.

Se ha considerado que para el desarrollo inicial del presente plan de negocios, los 

accionistas tendran que invertir un tiempo considerable para las actividades de la empresa. 

debido a que es un servicio 24 horas y es muy importante preservar la calidad del mismo. 

Por este motivo se pueden prever conflictos entre las responsabilidades propias de la 

empresa y los intereses personales de los socios. Estos conflictos seran manejados a 
mcdida que se vayan presentando. mediante mecanismos de soporte mutuo entre cada uno 

de los miembros de la organizacion.
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Se puede apreciar que con la inversion de $23,500. el proyecto se mantiene en muy buena 

situacion de liquidez durante todo el periodo de planeacion del negocio. Se considero este 

valor, de manera especial, para mantener la liquidez de la caja durante el primer ano de 

operacion.

Es interesante resaltar el alto valor que tienc el costo de ventas y los gastos por sueldos 

dentro del balance general. Lo concerniente a las ventas es intrinseco a la actividad 

comercial. pero lo referente a los sueldos debe controlarse para no excederse de lo 

planificado.

ESTADO RESULTADO
La tabla 8.2 nos mueslra el estado resultado para los primeros cinco anos de 

funcionamiento de la empresa. Se ha desglosado de manera detallada los costos de ventas, 

los gastos ad mini strati vos, de ventas. de operacion y financieros.

BALANCE GENERAL
La tabla 8.3 contiene el balance general de la empresa durante sus primeros cinco anos de 

funcionamiento. Se ha detallado las principales cuentas de activos (caja. activos tangibles, 

activos intangibles), pasivos (cuentas por pagar. impuesto a la rcnta y participacion de 

trabajadores, deuda bancaria) y patrimonio (capital social, utilidad del ejercicio. reserva 

legal)

Como se puede percibir. el proyecto genera utilidades netas desde el primer ano de 

operacion. el cual es de USD 7,745 hasta USD 42.305 en el ano quinto.

FLUJO DE CAJA
La tabla 8.1 presenta el flujo de caja de PC HELP. Con el plan de ventas considerado. el 

negocio no presenta dificultades de tesoreria y se ha considerado una distribucion de 

dividendos a los accionistas del 60% de las utilidades netas desde el primer ano de 

operacion, ademas de las reservas legales en cada ano de operacion.
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Una parecida consideracion, se ha hecho a las remuneraciones percibidas por los 

empleados de la empresa. es decir un aumento del 10% anual. Es necesario mantenerse 
dentro de los limites de gastos en lo que concierne a personal, para efectos de no perjudicar 

los indicadores financieros previstos.

Debido a que las barreras de entrada para los tipos de servicios ofrecidos son bajas (por la 

facilidad para desarrollarlos y el reducido capital de inversion), se preve que la 

competencia ofrecera nuestros mismos productos en un corto plazo. especialmente en lo 

referente a PC BRAIN: por lo que los precios comenzarian a mostrar una tendencia hacia 

la baja. Esto afectaria los ingresos presupuestados. A fin de poder compensar este muy 

posible riesgo, se ha considerado una continua innovacion y mejora de los productos, as! 

como ofrecer una serie de servicios complementarios para efectos de promover la 1 idelidad 

de los clientes.

Se ha previsto, que el aporte de los socios USD 13,500.00. el cual se divide en partes 

iguales entre los tres socios de la empresa. no presente mayor inconveniente obtenerlo en 

un ticmpo prudencial. Es muy posible que obtener el crcdito de una entidad financiera, el 

cual asciende a USD 10.000.00. sea mas complejo que el dcsembolso de los socios.

En lo que respecta a la variacion de los precios de los insumos que se necesitan adquirir 

para efectos de comercializar los servicios de PC HELP, se ha considerado un incremento 

anual del 10%, por lo que si se da una variacion mayor a lo estimado, se reduciria la 

utilidad proyectada para los cinco anos del proyecto. De igual manera se ha pronosticado 

un aumento del 10% anual en lo que concierne a los gastos administrativos de cada area.
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La tabla 10.2 muestra la sensibilidad del proyecto con respecto a la disminucion del precio 

de los servicios en un 5%, mientras que la tabla 10.3 detalla la misma informacion frente al 

aumento en un 5%.

La informacion de la tabla 10.4 es el analisis de la empresa, cuando el caso de ventas 

disminuye en un 5%. y la tabla 10.5 cuando aumenta un 5%.

La tabla 10.1 muestra el flujo de caja neto durante el horizonte de planeacion del proyecto, 

que es de cinco anos. Se puede apreciar que la Tasa Interna de Retorno (1IR) es del 45% y 

que el Valor Actual Neto es de USD 30.294.00.

Considerando los resultados de cada una de las tablas, se denota la sensibilidad de los 

ingresos, frente a los precios de venta de los servicios, especialmente los de: PC 
SUPPORT, PC BRAIN y DOCU HELP. Algo un poco mcnor es la sensibilidad frente al 

caso de ventas y a los insumos que se necesitan para ofrecer los servicios y la opcracion de 

cada una de las areas de la empresa.

HJp-

Cuando el precio de los insumos que sc necesitan. tanto para los servicios como para cada 

area de la empresa. se incrementan en un 5% mayor al considerado ( que es del 10%), se 

obtiene los resultados mostrados en la tabla 10.6.

Tomando en cuenta toda la informacion recopilada y analizada, los indicadores obtenidos y 

la relativa baja inversion inicial, se considera el presente proyecto una muy buena opcion 

para llevarlo a la practica y lograr obtener muy buenos resultados linancieros y de 

realizacion personal para cada uno de los empresarios involucrados en el proyecto PC 

HELP.
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TABLA 2.1

INVERSIONES EN ACTIVOS FOR AREAS FUNCIONALES

AREAS MUEBLES Y EQUIPOS Unidades requeridas Precio Unitario Precio Total

Administracion

Pyme Ware

Finanzas

Call Center

Servicio Tecnico Tacho de basura 1 4 4
Software Antivirus Manten. 1 700 700
Kits de herramientas 3 80 240
Vehiculo 1 1 4020 4020

Sala de Staff

Documentacion

Bodega de suministros

Cafeteria

Remodelacion

PC HELP

Vehiculo 2____________
Mesa de reuniones
Multifuncidn___________
Computadora__________
Software de diseho
Tacho de basura
Anillador______________
Modular simple________
Impresora facturacion 
Silla__________________
Estantes metalico______
Computadora de alquiler 
Impresora de alquiler
Surtidor de agua_______
Mesa cafeteria 
pintada de oficina 
instalaciones eldctricas 
iluminacion____________
gasfiteria_____________
Aire Acondicionado

1 

1

T 
i 
T 
i 
£ 
_2 
T 
7 
7
7 
7
i 
t

_i_
7
j_
7
7
7 
t
7
7
7
£
7
7
7
7
7
t
7
j_
7
7
7
7
7
£
7
7
5
7
7
2
1
7
7
7 
t
7
7

650 
500 
60 
60 
50 
18 
10 
4 
11 
0.5 
40
3 
5 
6 
1 

0.5 
1000 
400 
3000 
650 
650 
60 
50
18
4 
650 
2000 
200 
10 
50 
18 
60
4 
50 
50 
18 
55 
60 
30

14400 
150 

10000 
650 
1500 

4 
_ 60 

__ 25 
250 

___18 
__ 60 

900 
300 
80 

___20 
__ 80 
__ 50 
__ 60 
__ 50 

500

650 
500 
60 

_ 60 
_ 50 
__18 
__10 
__ 4 
__11 
___1 
_ 40 
___9 
_ 10 
__12 
_ 2 

1 
1000 
400 
3000 
650 
650 
60 

__50 
_ 18 
~__4
1300 
2000 
600 
50 

__50 
36 
120
4 
50 
50 

__36 
__55 
__60 

30

Computadora____________
Multifuncidn de oficina
Archivador a6reo_________
Archivador
Escritorio
Silla____________________
Telefono
Tacho de basura
Sellos
Almohadilla_____________
Pizarra acrilica___________
Regleta_________________
Grapadora______________
Perforadora_____________
Sacagrapas
Portaclips_______________
Software de operacidn 
Constitucidn de la empresa 
Software de programacidn 
Computadora____________
Computadora____________
Archivador aereo_________
Escritorio
Silla____________________
Tacho de basura_________
Computadora____________
Central Telefonica________
Linea Telefonica_________
Telefono________________
Modular L_______________
Silla____________________
Archivador______________
Tacho de basura_________
UPS____________________
Modular L_______________
Silla____________________
Librero
Archivador adreo_________
Extintor

14400 
150 

10000 
650 
1500 
4 
60 
25 
250 
18 
30 
450 
300 
80 
20 
80 
50 
60 
50 
500
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TABLA 6.1
INVERSIONES POR TIRO DE ACTIVOS

Precio Unitario ValorUnidades requeridas

Bienes Muebles

Vehiculos

Adecuacion del local

4004001
Software

PC HELP

1
1
1
1

Archivador adreo 
Archivador 
Escritorio
Estante metaiico 
Modular L 
Modular Simple 
Mesa cafeteria 
Mesa de reunioness 
Librero 
Silla
Tacho de basura

Vehiculo 1
Vehiculo 2

gasfiterfa 
iluminacibn 
instalaciones eldctricas 
pintada de oficina

Software de diseho
Software de operacion
Software de programacidn
Software Antivirus y Mantenimiento

1
6
2
1
1
1
2
1
3
2
2
2
2
1
1
1
1
3
6
1
1
1
3

1 
1

1
1
1
1

4020 
14400

1500 
1000 
3000 
700

50
60
50
80

500 
3900 
900 
300 
50 
11 
1
40
9 
10
12 
2 
1

500 
10000 
60 

2000
600 
60 
80 
30 
250 
240

4020 
14400

1500
1000
3000
700

50
60
50
80

3
3
2
2
2
1
1
1
1
7
5

500 
650 
450 
300
50
11 
0.5 
40
3
5
6
1 

0.5 
500
10000 
60 
2000 
200
10
80
30 
250
80

60 
60 
50 
30
50 
25 
20 
150
55 
18 
4

180 
180 
100 
60
100
25 
20 
150 
55
126 
20

Constitucion de la sociedad
Constitucibn de la empresa

______________ Actives Fijos
Equipos de Oficina y de comunicaciones

Aire Acondicionado
Computadora
Computadoras de alquiler
Impresora de alquiler
UPS
Sellos
Almohadilla
Pizarra acrilica
Regleta
Grapadora
Perforadora
Sacagrapas
Portaclips
Multifuncion de oficina
Multifuncion
Anillador
Central Telefdnica
Linea Telefbnica
Telefono
Surtidor de agua
Extintor
Impresora facturacion
Kits de herramientas



INVERSION EN ACTIVOS FIJOS

Anos accidn tribut.Ano de ejecucionValor

25945832.00TOTAL

PC HELP

Ano de ejecucion 
1

TABLA 6.2

I

INVERSION EN ACTIVOS FIJOS 
FOR MOMENTO DE EJECUCION

14400.00 
0.00

10310.00 
1500.00

6020.00
0.00

400.00 
1500.00 
1000.00 
3000.00
700.00

0 
0 
0 
0

5
5
5
5

Ano de ejecucion 
0

Ano de ejecucion 
2

Ano de ejecucion
3

Valor
8262.00
2340.00

Afio de ejecucion 
4

Ano de ejecucion 
5

Valor 
0.00 

3000.00 
Valor 
0.00 
0.00

50.00
60.00
50.00
80.00

Rubro
Inversiones depreciables
Aire Acondicionado 
Computadora 
Computadoras de alquiler 
Impresora de alquiler 
UPS
Multifuncion de oficina
Multifuncion
Impresora facturacion 
Anillador
Central Telefonica 
Linea Telefonica 
Teldfono
Surtidor de agua 
Extintor
Archivador a6reo
Archivador 
Escritorio
Estante meteilico
Modular L
Modular Simple 
Mesa cafeteria 
Mesa de reuniones 
Librero
Silla
Sellos
Almohadilla
Pizarra acrilica 
Regleta 
Grapadora 
Perforadora 
Sacagrapas 
Portaclips
Tacho de basura 
Kits de herramientas 
Vehiculo 1 
Vehiculo 2
Inversiones amortizables
Constitucidn de la empresa 
Software de diseno 
Software de operacion 
Software de programacion 
Software Antivirus y Mantenimiento 
Gastos preoperativos 
Gasfiteria 
lluminacidn 
Instalaciones eldctricas
Pintada de oficina ____________

0
0
0
0
0
0
3
3
3
1
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
1
2_______

Ano de ejecucion
0
3
0
4
0

10
3
3
3
3
3
3
3
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10 
2 
2
3
2
2
2
2
2
2
2
5

________ 5
Anos accion tribut.

5
3
3 
3
3

500.00 
3900.00 
900.00 
300.00 
50.00 

500.00 
10000.00 

250.00 
60.00 

2000.00 
600.00 
60.00 
80.00 
30.00 
180.00 
180.00 
100.00 
60.00 
100.00
25.00 
20.00 
150.00 
55.00 
126.00 
11.00 
1.00 

40.00 
9.00 
10.00 
12.00 
2.00 
1.00 

20.00 
240.00 

4020.00 
14400.00 

Valor
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GASTOS PROMEDIOS MENSUALES POR AREAS

Precio TotalSUMINISTROSAREAS

A dministracion

Servicio Tecnico

Finanzas

Documentacion

301Call Center

Cafeteria

Ventas

PC HELP

2 
1

3
1

TABLA 6.7

I

1 
1

Precio 
Unitario

Unidades 
requeridas 

mensualmente

2
2

6
1
1

3 
0.5 

0.04 
0.25 

0.024
1
1 

0.25
1
1 
1
2 

40
1 

0.5
1 

50 
20 

200

3
10

20
10
10

5
10

3 
6 

30
20 
50
3
1 
14 
7
7 
14 
5
1
3 

600
2
1 
1
1

1
2 

20
20
10
2
3
4
2
2
3
2

200
10

1
1
1

3 
0.5 

0.04 
0.25 
0.024

1 
1 

0.25 
1 
1
1
2 

0.5
2 
1 

20 
125

Resmas de papel
Folders
Sobres manila
Carpetas manila
Sobres
Cajas de clips
Cajas de grapas
Boh'grafos
Liquid paper
Notitas
Post it
Leitz
Toner de impresora
Marcadores de pizarra 
Movilizacion en el dia 
Vales de caja
Gastos varios
Juego de productos de limpieza 
Guardiam'a
Sub-Total
Revistas tecnicas
Suministros tecnicos
Sub-Total
Libros contables
Formularies SRI
Sub-Total
Resmas de papel 
Folders
Sobres manila
Carpetas manila
Sobres
Cajas de clips
Cajas de grapas
Boh'grafos
Liquid paper
Notitas
Post it
Leitz
Movilizacion en el dia
Rollos para impresora
Vales de caja
Juego de productos de limpieza 
Mantenimiento de equipos 
Sub-Total
Mantenimiento del sistema
Sub-Total
Botella de agua 
Varios de cafeteria
Sub-Total
Facturas
Notas de debito 
Notas de credito 
Sub-Total

9 
3
1.2 
5
1.2 
3 
1

3.5 
7 
7 
14 
10 
40
3 
300
2 
50 
20 
200
679.9 
6 
10 
16 
6 
2 
8 
3 
1 
0.8 
5 

0.24
2 
3 
1 
2 
2 
3 
4 
100 
20
1 
20 
125 

293.04 
30 
30
5 
10 
15 
120 
10 
10 
140



TABLA 6.8
TABLAS DE DEPRECIACION DE ACTIVOS

DeprvciacldnCoaio da D«prdci>cl6nEOUIPOS

<> SOOAire Acondicionado

<3900 00Computadora

?

3.900.00 0.001,300.0003

3900 0Computadoras de alquiler 0 0

3300 0Impresora de alquiler 0

0 3M0I IPS

o500.00Mullduncion de olicina 0

2

3,333.33 3,333.33 6.666.6710000 0 333Multiluncion

3250 03Impresora facturacion

102000 00Central Telefonica

1,100.00200.00 900 005

100 600.000tinea Telefonica

10o803Amllador

5
1060 00Teldfono

o 10BOSurlidor de agua 0

1030 0I- xlintor

5

340oPizarra acrllica 0

2

0 66

20.00

2240 00 0Kits de herramienlas

2
504020Vehlculo 1

514400 02Vehlculo 2

5

PC HELP

2
3

0
0

2
3

? 
3

5

2
3

2
3

_5 
c

bibuoteca 
espae-espol

2
3

33 00
33 00

166.67
333 33 
500.00

13 33
26 67
40.00

Ano de 
e|ecucldn 

0

o 
0 
0 
0 
o 
o 
o 
o 
o 
o

2

2
3

2 
3

9
10
12
2

■ > 

0
0
0
0 
0
0
<1
0
<1 
0

0
0
0
0
0

10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

1.440.00
2,880.00
2,880.00
2.880 00

300 00
300 00
300 00

100.00
100.00
100.00

16667
166 67
16667

16 67
16.67
16 67

1333
13 33
13.33

1,300.00
2,600.00

50.00 
100.00 
150.00 
200 00 
250 00

300 00
600 00 
900.00

100.00
200 00
300 00

60 00 
120.00 
180 00 
240 00 
300 00 

6.00 
12.00 
18 00

99.60 
199 20 
298.80 
398.40 
498.00

16.67
33 33
50.00

6 00 
12.00 
18 00 
24 00 
30 00

8 00
1600
24.00
32.00
40 00

3.00
6.00
9.00

12.00
15.00

33 00 
66.00

0 
o
0
0
0 
0
0

996
180
180
100

60
100

25
20

150
55

126

2
2
2
2
2
2
2
2
2

100 00 
200.00 
200.00 
200.00

60 00 
60.00 
60.00 
60.00

6.00 
600

99 60
99 60
99 60
99 60
99.60

600 
6.00 
600 
600 
6.00

8.00
6.00
8.00
800
8.00

Auebles y Enseres 
Archrvador airen 
Archivador 
Escrilorio 
Estanle metSlico 
Modular L 
Modular Simple 
Mesa cafeteria 
Mesa da reunlones 
Librero 
Sllla

AnoiO.
OapreclacliMi 

10

Materiales de oficina 
Sellos 
Almohadilla 
Regleta 
Grapadora 
Perforadora 
Sacagrapas 
Portaclips 
Tacho de basura

1,300 00
1.300.00

50 00
50 00
50 00
50 CXI
50 00

3.00
3.00
3.00
3.00
3.00,

0

2 
0

3 
0

J

3

2 
3 
o'

3,333.33
3,333,33

83 33
83.33

120 00 
120 00 
536 00 
804 00 
804 00 
804.00

6.666.67 
10,000.00

83.33 
166.67 
esn on 
100.00 
300.00 
500.00 
700.00

120.00 
240.00 
536 00 

1,340.00 
2,144.00 
2,948.00 
3,752.00 
1.440.00 
4,320.00 
7,200.00 

10,080 00

3,333.33
0.00 

166 67 
83.33 

o on 
1,900.00 
1.700.00 
1,500.00 
1.300.00

900 00 
600 00 
300.00 

0.00 
300.00 
200 00 
100 00 

0 00 
50 00 
33.33 
16.67 
000 

500.00 
333 33 
166.67

0.00

896 40 
796.80 
697 20 
597 60 
498 00 
40 00 
26.67 
13.33 
0.00 

66.00

33.00 
0.00 

240.00 
120.00 

0.00 
3,484.00 
2.680.00 
1.876.00 
1.072.00

268.00 
12,960 00 
10.080.00 
7.200.00 
4,320.00

600.00 
540 00 
480 00 
420.00 
360 00 
300 00 

54.00 
48.00 
4200 
60.00 
54.00 
48 00 
42.00 
36.00 
30.00 
80 00 
72.00 
64.00 
56.00 
48.00 
4000 
30.00 
27.00 
24.00 
21.00 
18.00 
15.00

Valor an 
IlhroR 

500 00 
450 00 
400.00 
350.00 
300 00 
250.00 

3.900.00 
2.600.00 
1.300.00

Valor 
RaaMual

0
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TABLA 6.12
ANALISIS DE COSTOS

13,379.1

232,978.8

PC HELP

VENTAS 
COSTOS VARIABLES

Costo de servicios vendidos 
Comisiones de ventas

MARGEN DE CONTRIBUCION 
% MARGEN DE CONTRIBUCION 
COSTOS FIJOS

Gastos de Administracion
Sueldos y salarios
Servicios Basicos
Arriendos
Gastos de areas
Gastos de Ventas
Sueldos de vendedores
Publicidad
Gastos Operatives
Depreciacion
Amortizacion
Sueldos de Helpers, Operad.
Gastos Financieros

UTILIDAD ANTES IMPUESTOS
Imp. Rent y Part. Traba (36.25%)

UTILIDAD NETA 
PUNTO DE EQUILIBRIO

12,375.4
21,763.6 23,528.7

146,424.4

49,!
17,944.5
31,557.7

284,264.7

ano 5
418,015.7
117,330.7
113,816.9

3,513.8
300,685.0 

72% 
234,323.4
60,204.4
14,220.4
5,336.6

13,636.8
27,010.6
20,092.3
14,422.3
5,670.0

154,026.7
7,533.3 
1,628.0 

144,865.4
0.0

66,361.6
24,056.1
42,305.5

325,759.1

aho 2 
186,053.5 ' 
25,775.3 
20,495.3 

5,280.0
160,278.2 

86%
126,139.2
33,479.8 
10,684.0 
4,009.5 
3,780.0 

15,006.3 
12,515.7 
10,835.7

1,680.0 
80,143.7

4,720.3 
694.7

74,728.8 
0.0

ano 3
281,835.6
68,928.7
63,120.7 

5,808.0
212,906.8 

76% 
175,999.0 
50,854.6 
11,752.4
4,410.5 

12,369.0 
22,322.8 
14,439.3 
11,919.3
2,520.0 

110,705.2
9,429.9
1,194.7 

100,080.6 
0.0

ano 4
350,307.5

87,735.4
84,541.0
3,194.4

262,572.1 
75% 

213,069.9
55,321.6
12,927.6
4,851.5

12,987.5
24,555.1
16,891.2
13,111.2 
3,780.0 

140,857.1
7,533.3 
1,628.0 

131,695.8
0.0

ano 1
114,452.8 '

18,537.2
13,737.2
4,800.0

95,915.6 
84%

83,451.8
28,509.8

9,712.7
3,645.0
3,600.0

11,552.1
11,050.6
9,850.6
1,200.0

43,133.0
2,912.3

694.7
39,526.1

758.3
12,463.8 34,139.0 36,907.8
4,518.1
7,945.7

99,580.1



I iii i

I

<
< 
o
HI 
Q
O
3

s

il

I

co
® 
2

co

5 m

a- 

I 
ii

o i

I

i

Mi pi iiili P! plil! 
i|l| pi !ii!i iii piiii

I

Hi ri iiisi iii iss 
ss - s - * "

co o o r> cm

s

O O O) CM

°6§ §

1 8

■11 n 
4|iih taijg gj

i

5 
ills

3 S 8 5 I » 

hpUil ibiipX-

8

11 Jt iLs«
Imwhilfl t

I I Or

iji jgi ilisi iii pip rsl

ri iiiii iii 
in co •- •-

0. iii
’S 2 "

|i ||i iiip iii P5|| j§s
iii |ii iiip iii i§H
Pi iii §88=8 iii Hpi i

j. ci r- - r-

ip iii ggggs iii |SSg| PH

i|f jp iiiH iii ppi PH i

FP I

-Hi 
8'S

U. __ ------------------ ^0^.2000.6

- J 1
ii IP iiiii iii i^iiii§s§h h- h-g- ’-s-3 h ghE ;-g

io pi pm in Ryril 
ill pg mil ip piiirili 
hl jp illy iii ppi pH | 

pi nip iii pm pH j 
Hip iii HHi i 

T- Tt 0 O

Hip iii ppi j
o K

§ a



5

§§§ §§§§§ §§§

§

ilig iop m i-mri

s
m

£

s
II

co

1

i
o 
Q <

V) 
LU 
(X 
O 
Q< 
H (/) 
LU

Pj Blip iii FBiri

pi §o

ill mi? m

ill shsb 10 F!Hr;

ip 
illp 
nil

p| nm m

IFIW1

ri
10 iim iii FiPirl

fei iiiij ill
I|l! iiip iii P?j

11 It

IP pip pi rpmm 
ip! pip |i! Filpi 
l!i Biiii Pi jiliiSiOi 
li iiip iii
Oy iiip hi Fjprm

5 m tr 
< O 

is | o « Z

"I = a? g-s 
2’’ EgSo 

ifai i iiriiih

PI ms? Ffillrn

■p.hdld i OHlhkil

pl mi? |gs mjp|m|

FlPirj

m^WrnlWBFI
F^O •“ CO • CM •“ ’T CO



Iml! plilB I
" S “ s s

iiii i
” ” ~ s sb iiiBh §

g§ggI iiPil
I iiPii

oi ui

i h-Pii
i

pPOi

s wli ih-i1

FPb|

* m§

i PPii
i rni

s

CT

i

co

§

H

co
cd
5
< •-

o
o I 
a.

§ 
s
o

H

8

in

< 
Ct 
UJ z 
UJ
0
UJ o z < 
_J< m

iFH
dOj

CT* CD CT

nl

I iiPil
» 8

§66 
O)

In I

hiOil
i Hilfi

Il | 0

T1

!■ BO hi iri 1

Ti

Ti

Hii
3^” 28

OH

on

ir

iw

i

IB!

o.
CT XT

ct xt
§idi r
2 “? 2

Pii

ihi

Im

2 2 8

!- I

Pi i

CM8I s
a si 
a'iS 
g E ® > §hll I 1 

Q.__________t-

mwS 6 - 6 5

§w
5

ihl ns i O & = ? S 
io = n
S 2

IFF!

§ iipii

bin

in j

iw 
in tri

I l-IiiM



co

co

w

d

<5

o

LL

o
boco
co'

o 
b 
C\J o 
co'

CD
CO
CD
CO
CD

o 
b o co

o
b
T----

b

cd

tn
CM
Ch

CU 
J 
LU
X 
o cu

< 
-J 
tn
< 
H

o
LU z

< o
LU 
D

o 
b o
in

in
in o 
in 
b 
’3-

r- 
r-’ 
in o
CM

r- o 
in b

CM 
Ch o 
rb co'

rc 
0 
Z 
TJ ro 
■o

o 
TJ 
O
o

o 
6 o m 
co'
CM

a? 
ID

ID
O 
iC<

o 
IC <

o 
ic 
<

o
o 
ic 
<

o
o c

espae-espol
CM
O
IC 
<

co 
o■c <

r- o 
cd b 
cm •<- in -M- 
co' in 
CM i-

o 
b b in o m co 
t-' co'

c 
0)
co
CD c  o o
co co
CD CD

in o 
in b o o co co

T~

•w

CO —
” >

o o o o 
b cm od b 

0 0)0 
CD 00 ■

CD O 
cd b 
CD O 

■o- 
t-' in 
CM

i
JU 0) 2 ■—> 

5££

- J 10 
o' cm' co' Y T- cm

_ ID -
c C Tj

co
u
(0

o
2 o

■S 2
2 5
* i

o

o 
ra 

X) co 
w -t « ig. 0) S. ° 2 
*- -O _ O c 

CD O CD

S5 q 
in ’» 
Tj O) 

q 
o' co

u; — CD w 0)
> .-2 ■O S’ E
S & J? = 2
® ® 2 2

CD

o
CD 

■O 
o

CD
CO
CD c



i
r?

•i

o
'co

WWI

I

l

CM
O

2] 
£ 
£

nmop

cn 
O 
O 
HI 
cr

cn 
O 
_j 
3? 
m
Z =
Z 
111 
z 
o 
o 
o
3 
Q 
111 
cr

Q 
< 
Q

m

z 
111 w 
cn 
w
< z <

< 
g z
o 
V) < o

1

1
I
3?

i 
» 
s?

I 
? 
a*

CM 
d
<
m <

8

CM
2 ID ID O <D Tt

CM in CM CM
w V- »- v-

« 3 £

sinoiuioiN^h’f 
3S & ^8253 S 
o < cm’ n m < r-' 2 
3®8 "S

c0r*:co^>ocoT~h<.co 
incdcococnr^aittao 

^SSS^SSc^fiai 
I S 3 g R 3 2 8 g

i»s
3 £ 
!s 
| £ 
Ro » «

oJ^Q

8S8 Sr;s

fwfip

z|

i
« 2 & 
{0 C *“ 

E 8 1£ 
8 o « «

*“ ’t 3^ o» co c\j co r> 
CM<r><d<rCT><dinv-’cn 
cDDinsiDrocraiin 
r-b-o o a> m cn cn 
cm' < in cn ’-' o a»
« « S - CO - CM «

a s o q o co CM in
Hainvaiiooinh 

n S S co S CD CM S O
,2 < co' cd' in cm od «f b*
J CD CO O b- CM CO

WPP ; o co^cm^cm

11 
V- *t

’-p’lhh

?'
m 

cn cm

£ 3
2 E =3 2

0 iim 
IIHIIIl

CO CD CD a? CM CO CM 
o in in; m oi <d co 
in b- r- co co co o 
b- K w / ’"L ® o
r •“ —r -—f 0j



£ g a £ £ £ £

o

I

o
<0

.2 
ra

« » N
in 'Q. l°- CO (£) *-* CD

CM
O«

im h’? H'

in
o
co

S3

£

<
o 
z
o
LT)< o

in 
o 
'to

1
I

□ < 
Q

m 
w z
111 
(/) 
(f)
22
< z
<

cn 
O 
u 
UJ
tr 
0-
(D o 
_l
UJ 
Q 

S? 
in
z 
3
Z 
UJ
O
z
UJ 
5 z> <

n 
d
4
m 
4

CM
O

,gin6<©d6;ninujo

CD
o
(0

o£
I
Jg g gg g e g g gi
tctnoio^-otninui^

I

s!

IDTT^-h.CTJCMinKh.
tri ou o a> cm Kth.’ xt 

—. o co b- io o ’r in io
cd s in o <n cn tn cm

o d < cm' co cn < T-" 2-
- in CO to r- 5T - CD CO
ro CO CM CM CM

uibio-oiriiriui-

iiiipy

ww 5ZS a-”58?;

hI

CDS-lD^OtpCOCMlD 

s s | i i ? £ |

o

h 
h* * *
e a. 

H

|55«S5^^d 

I

iw
’ s s

s?
a

UJii

CMCOtns^CMb-CDv-tO oihis.o 
in in o d co m‘ h. in 
cd cm m cm — cm 
»- r- r- r-

if £

II

“> b “» “> . , 
S^°SS 
CO 0) G> O 0>
r-' CD CM 1“
co <o *- r
CM CM i

ggggggggg
“’°^^°5SRV

S3 
3 8 
-S

’TCMCOSSCOtnCDOJO 
lOKcdw^CDCMCOCM 

^snncoinascraN 

■g a ? 5 5 5*'! Z 8 
T- »—

tnoNaiCMqtiDMf

8 8 8 8 3 ~ K 8
«- T- V-

9 « «
— •*. CT) CD CO

-J r- M S 0) 0> CD m CD 
tn co co co cm 
Z" - a8

s ™

s
6
si 5fl o 

«z8 "Sis 

i II if
II I!> O S O 3

co^in^cDtocDKin 
cMinsinoiNHtocM 
(MDCOSlOr-CJiCMr- 
(D S O O O CM b- CO
< b-‘ d co“ K Xt of CD
ID CO co (O OJ «f b



in "T

co

co

i
biblioteca

ESxDAE-ESPOL

s
4?

3 s
s 
js

co C4 ID CD 
cm s in o 

’-B”
3 ki

o> I O4| >/] Ir^ I r- 

tllkk?
I

' RS 
I

a < 
Q

m
CD z 
in (/)
co 
co 
_j <z <

<
g 
z
o<n< 
o

CM 

s 
c 
5 
6?

S

3
<
* >

T-lv-lcn 

ssp 
T- I

■e
6

<
m <

CM

■2

o

g M

s? 
in

Z 
D 

5 
J2 
t- z 
UJ >
UJ 
a 
o <n < 
o
UJ 
o
z 
o 
o 
u z> 
Q 
UJ 
CC

*? ° •? V o 8 8 £ -

in

.2
CD

” L ..
ro CO V-

ill
£i 5

in

g £ s

£

”■ ° ” to _

o 
E
* 3 

z 4?H-
E S 
2 2 
c a. 

if

’?’C*<?Tcic5c5c5’”

s

> q h- « 

»yss 
g o co co co

O 
E 

ih
S 2^

H

:oi^ 
■I § " 8 L

SiPiOii 
1888

i§s°

"SES’ZSSSS 
| £85 8 8<»S5

z 5
§S 8s
§i ISlo

“jo §

<8SSS“Jg

S8|g8s:|o
0101 ill

Slil

!;

,?o»‘)‘oSRR~

IWITP
|ir>»CMCM6»®«CM 

a«

iOliOii
immm

CO CM 
in cd

8 g
V

CD 
in

'! 8 s



PH
o
<D

°> “! <»
_S38®S

»t S (D O

5s £

in d
< tr 
D 
O 
E

oI
§
3?

Oh
v-

o 
tr 
m

5 o in 
in □ 
O
z 
3 
CL

I
3*

3 
5 
z
o 
Q

z ZJ 
z 
UJ 

(A < 
t- z
> 
IU 
Q 
o 
V) s
UJ 
Q
O
Z 
UJ 
2 => <

uidlD^d-g® V

m3^“3

q r\ q q -.
.g 8 8 S 8 3

S«

3
'5
S
*

ste * £|
“ - .x

a>
aS

o
s
s

I S g S 3 8 3 3 8

in

8

iilFIH

lihii 
|8 2 5 St

h,
E S

S? o

h
!!

sS

r 
b- in cm o 

_*. o co b- 
ro s in

| 8 fc S ro CO CM

CO CM O> CM 
in co o

O

inNiridoNKNO

0 !D m

5o

*££££***£
’““-“SSSV

-Fiioiiil
I a a s s s s 5

7- *“ _ W-

o cm m r- r*. SSS&3 o K a> in w 2S-S3

;mW|183^ as^a

2SS SS^.Sfc
=52 8828S

’ ° ” ' ° 3 3 3

SSSifcgiSifc 
rt k co o <n •-. <r tn 

8 “ a S a 3 a

i q 
!S
“ 3 o 

i 
-aw </> Is =! 

hpiil! 
<og-°S^° 

Hioni



ggggggggg

o s c\ r> cn r- *r s„so
Q

sissi
O S <N r- v n r v 
<o in b b *r b id 
co cm id cm r> - cm *r

o
ro

IM
in«s/a>tn<Dov 

„ fe ? S K K £ £ S P 

* hi h5h

IHHUU

o
e

illj giz8-|

co
o
BJ

<•> c_____ ____

.2 s 2 $!
« CM <M

< cc 
D o

O < 
Q 

m 
in z 
LU 
CO
CD

< z <

I
«•

1
> 
o?

o 
2
O
< o

>*

1 
kJ

in
o
s

«n

£ 
B5

CM < 
o b b b b
IC CO CM CD CM
CO T- T- V-

1
I 
*

5
I

ji=
li HH

N 

co

<DT-Trx?inD>tn<cD

gss sasss

UJ s o
w UJ 

H 
w 5 
3 < 
UJ 3? 
q m 
2 ” 

BI
0.
<n 
O

ilp^

IMIii

Jc/afsSsS/J^aC^O0)ClMi-NCMN«f
' • CM CM CM

. ® r rjssss 
CO O O CO K 
•t b cm b 
CO (D CM CM 
CM CO

||s 
2 2 
£ “■ 

0

(OSCO/OCO’- N©

’ ‘i s s ” a s

nn®

iFH

zo| §s 

d b I 
Isis ip 
»ll'h





1,104,590.00

1,50 por cada 100

16,568.85

11.36

188,222.14

Servicios de Investigacion PCHELP

84,031.00

3.92%

3,294.02

6.82

22,465.18

210,687.32

PC HELP

ANEXO 1
Servicios de soporte PCHELP

Minimo Mercado (Ingresos 
Mensuales) servicios de 
investigacion PC HELP (USD)

Minimo Mercado de 
Servicios de Soporte e 
Investigacion PCHELP 
(Ingresos Mensuales en 
USD) 

Numero de personas en el 
sector geografico de servicios 
de soporte de Guayaquil 
Numero de computadoras por 
habitantes

Numero de computadoras en el 
sector geografico de servicios 
de soporte de Guayaquil 
Precio del menor contrato 
soporte de PC HELP (USD)

Minimo Mercado (Ingresos 
Mensuales) servicio de soporte 
PC HELP (USD)

Madres trabajadoras en 
Guayaquil
Madres que ganan mas de USD 
800.00
Madres trabajadoras en 
Guayaquil que ganan mas de 
USD 800.00
Precio del menor contrato 
investigacion de PC HELP 
(USD)
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* MESESUNIDADESPVP*Costo Margen

0.80 25%
121800.00

PC HELP

EXO 3
1ECIOS DE VENTA AL PUBLICO

’recios incluyen IVA
>i # de impresiones diarias es mayor a 50, se cobrara $0,10 por cada impresion adicional

125.00
450.00

80.00
30.00
4.00
2.70
4.00

20%
10%

10% 
10% 
10% 
10% 
20%

BASE 
MENSUAL

10.00 
20.00 
25.00
150.00 
495.00

5.00
0.05
0.26
0.84
1.05
1.00

150.00

88.00
33.00
4.40
2.97
4.80

20.00
6.00
7.50 
50.00

2.00
3.00
5.00

BASE 
TOTAL

60.00 
120.00 
300.00

120.00
36.00

11.36
22.73
28.41
170.45
562.50

100.00 
37.50 
5.00 
3.38 
5.45

5.68
0.06
0.30
0.95
1.19
1.14

170.45

22.73
6.82
8.52

56.82

2.27
3.41
5.68

$ / mes (durante 6 meses)
$ / mes (durante 6 meses)
$ / mes (durante 12 meses) 
$ / repuesto
$ / equipo complete

$ promedio / articulo 
$ promedio / articulo 
$ promedio / articulo 
$ promedio / articulo 
$ promedio / articulo

$ / mes (durante 6 meses) 
$ / mes (durante 6 meses)
$ / trabajo de investigacion 
$/curso de 10 boras

$ / bora
$ / copiado
$ / impresidn
$ / copiado
$ / impresion
$ / documento
$ / programa

6
6
12

6
6

JDUCTOS________
Support 
06.6 
06.12 
C12.24 
Repuestos 
Computadoras 
iplier 
Toners 
Cartuchos 
Tintas 
Resmas Papel 
CD caja 
Rent 
Monitores 
Impresoras 
PC's 
Brain 
B6.24 
B6.6 
SPOT* 
Learn 

cu Help
Diseno grafico 
Copiado b/n 
Impresion b/n 
Copiado colores 
Impresion colores 
Acabado 

ME Ware 

$ / dia
$ / dia / 50 impresiones**
$ / dia



IO CD

O>

CO

cn

oo ■u

<
o

5? S? S5
co co o

se 55 5?
CM O O

35 35 6? 
CO CO T-

3? 35 35 
CM CD t-

o 
<n o
o>

s

3? 35 35 
o o

35 35 s5 
o O T-

s
Ch 
co s

I

35 35 35 
xT CD O

35 35 35
CO CM O

35 35 35 
co co o

35 35 35 
o o o

in in s

■O ra 
■o

Q a.

c
<B a>

CL 
a» 
X
3 o 
O 
Q

35 35 35 35 
o o o o

■U ro 
■U

co
CD0)
Ch

CO ID

35 35 o5 
t- in co 
CM CO -M-

CL 
-J 
in 
x 
£

o 
o 
> 
Ct 
id 
CD 
Ct 
O 
Q. 
tn 
O
a) 
< 
0 
cn
>

o 
0 
id 
at
0 z

■E 
o 
CL 
CL 
3 co 
o a.

35 35 35
O ■'t CD 
CM CO t

35 35 35 
t- CD T r- co m

’S' 
o 
X 
UJ z 
<

o 
■c <
35

~j CO 
O b-
L> CM 
b- CO 
b~ CO 
Ch b~

CD 
X 
o 
0.

35 35 35 
o o o

§5 35 35 
o o o

35 55 35 35 
o o o o

35 35 35 35 
o o o o

co 
o
ic < 
35

CM
O 
ic 
<
35

in
o
'C<

o >c <

co 
o 
IC<

o 
•c <

CM
O ic
<

353535 
000

35 35 35
000

s
6 co

35 35 35 35 
0000

35 35 35 35 
0000

o >c <
35

<0 ra
o 
TJ ra
□ 
CL 
E o o
>

35 35 35 
CM Ch t-

35 35 35
CM CO »-

§§§ 
in o in 
CO CD c— 
CD Ch CO 
•M- CO

000 
000 
b b ci 
in o in 
CM CO Tt 
CM -r-

35 35 35
CO Oco

35 35 35 
O O T-

o o 
T- ID 
CM cd 
co co <n

a>
CD

ID s> a.

35 35 35 s o m 't

oCD
CO

§§§§
b b b d

c 
ra m o 
0.

co co
CD CO CDCO

35 35 35 
O O T-

35 35 35 
o O 1-

00000000 
b b b d

.2
Q. CL D w

m TtXt co

35 35 35 35CM -M- ■'t r- CM tn -r-

35 35 35O Ch T- 
t- co m

35 35 35 35
cm in r- 
cm in 1-

00

T“

35 35 35 35 cn o in co t- CO r-m 
oic < 
35

CD O COCO t- N
b ■«— CM
CD CO COO S CM T- o

in sris

35 35 35 35 in o in rj-

i co

r- in b~ co 
t- r< 
CO CD co co m •“ co CM

CD U-CO t- 
cd co CT>CO co CM CM

o o q 
cd d cd

in co cm q 
CM CM2 s
5- °

35 35 35 35
CM CD CD T- 
cm m ■>-

35 35 35 xf CO COCM CO Tf
35 35 35 35 in co in b- r- CO CO

CD CM CM CD CO O 
CM cd b^ 
cd m *

35 35 35 35 
cn 1- cm in

CM CD

co m ■M- CD
CD * CM co

in ch t- <0 in Tf CM
TT TT b b in cm ~ *
oCM

CD CO co 
-d d

co
5

TJ
2^
ro 53

"jq cm
■jj§

CO b- CM O ff> t- b r- 
cn bS co cd m co b ’t O b CO D o co CD cn CO Tt CD

r- O 
b~ 
cd 
5

§ .
d CM
CD CM

35 35 35 35
o o co 

co in cm

35 35 $5 s5
cn r- o 00 co in co

in in
3

5 §5
CM O CM o o

3> 35 o5 35 
o o o cn <0 in in co

m t- Tt 
q q 1-; 
xf in * 
co -o- co

35 35 35 35 
co o m co

CM CO CD

§§§s
d d d d

000 co co in 
cn -b b~’ 
b- in CM 
O -M- CD 
CO CM

CO CM cn o 
d

T- CD -b- in co co .CO 1- Tf r-

o cn cm 
■cf tn q 
in cd d cd 
CO T ■ •“
CO s

CM O CM 
■M- O ’t 
odd cn cn

in co in cm 
t- CD CM CM 
d CM co cd co cn CD CM T- CM <o o t- m CM ’J- b-

10 o m o 
■>t d 
in

CD Q.
w 0 u
Is h- M — cn co 

-g O J

35 85 35 $5 b- co o cn in co in m

v- b~ tn CD Tb CO 
cd cn in cn cd b- b- t- co CO M- ■

co o co CM O CM 
odd

d cn co ’t CD CM T- CO CM CM

co cn a> co in cm 
cn cd cd in t- rt b~ rr

cn cn cn co co Tf in 
b~ cd id in 
t- t- cn o o co co co in co Tf cd b- r- in o •M- T- T- CM

b- co -- co CD b- CO 
b- d cn b 
CO CM co b CM ■>- co bb O CO CO CO CM CD O XT CO T-

85 35 35 35 
o in o

CM CO CM

CD O CO

cd in cm
cd t- in
in in

0000 o o o q 
d d d d

o <2 CX <n 
O a.
cn cn 

m O 0 
u. w cn — cn as co 33 
-E 0 0 3

CO CO CO CM ■»— b- co in 
cd cd cd b" xt CM b CO xt t- CO xt cn in b cd CD CO X- T-

CD CD b- eq 
CD b^ 
cd cn .. CD b cd cn cn

85 85 35 65 
xt O CM CM CM XT CM

o COCM Ch
cn xrCD cocn

o S2 CX CD 
O Q-
cn cn o o 
tn V— co c. __ -E 0 0

o xr b~ cn co co xt cn 
cd d in b»’ 
■- ■ xt CD

CM xt 
in cm 
Xt CO

S S2 ex a) 
O tl-
cn in 

cd 2 2 >- cn cn — 
Ch CD CD J 
.£ 0 0 =>

o oin o
cdco o

o com

b~ b- x- cn 
cd cn o CD 
cd d xt x^ 
- ' X- CM

CO b- 
O CM

b~ cm in 
cd eq x-_ 
cd cd in cn co o> 
£ k 'V

CD O b~ 
xt CO xt 

bZSS 
b- x- CM in co m . in x- xt cn

0000 o o o q 
d d d d

a5 (2 ex CD
cn O 0-
S 8 85 
u- W « = 
Ch CD CO 
-g 0 0

m b~ xt eq 
d x m 
CM CD CO Ch CO x- CO Ch CO b~ CM

q ch 5 
cd xt co o O CM CD x- O CD

xt O xt o cm eq 
in b^ bl 
o x- co CO CM O b CD X

CD O CO 000 
T- Xt bl 
CD CO CM x- in cd b- CD

co o co o b- eq 
Ch CD CM CM O CM O CM 00 cn co

Ch b- .. Xt CD 
in xt xt .. Ch CD CD Xt xt CM CD ~ CM CO 00 o

CD CL
$2 O -o 

ill 
Ch CD s 
£ 0 =3

CD

Ch CD <3
-g 0 Z)

<D CX
S2 O TJ 

Ilf 
cn cd 
£ 0 J

CO CM CM 
O CO O 
in cd co cn co xt 
co o 
X- CM 
CM

O S2
CX CD 

cn O 0- 

ISssI o, tn cn 2
CD CD 

.g 0 0 Z)

o w CD
O>

CO 
Ch

co cn
co
CM

cn 
b-

b- CD 
b- in 
cn xt 
xt CO

X- CD 
xt CM

x- d
X- CM 
CM

CM 5 OT 
d bl cd



FORMA DE PAGOPVR*

PC HELP

5.68 
0.06 
0.30 
0.95
1.19
1.14

2,045.45

11.36
22.73
28.41

170.45
562.50

100.00
37.50

5.00
3.38
5.45

22.73
6.82
8.52

56.82

2.27
3.41
5.68

Debito de cuenta / Debito de tarjeta de credito 
Debito de cuenta / Debito de tarjeta de credito 

Efectivo / Voucher 
Efectivo / Voucher

Debito de cuenta / Debito de tarjeta de credito 
Debito de cuenta / Debito de tarjeta de credito 
Debito de cuenta / Debito de tarjeta de credito 

Boucher
Efectivo / Tarjeta de credito

Efectivo / Tarjeta de credito 
Efectivo / Tarjeta de credito 
Efectivo / Tarjeta de credito 
Efectivo / Tarjeta de credito 
Efectivo / Tarjeta de credito 
Efectivo / Tarjeta de credito 
Efectivo / Tarjeta de credito

Voucher
Voucher

Efectivo / Voucher
Efectivo / Voucher
Efectivo / Voucher

Efectivo / Voucher
Efectivo / Voucher
Efectivo / Voucher

ANEXO 5
FORMA DE PAGO DE LOS PRODUCTOS DE PC HELP
PRODUCTOS____________
PC Support

C6.6
C6.12
C12.24
Repuestos

Vta Computadoras 
Supplier

Toners 
Cartuchos 
Tintas
Resmas Papel 

______  CD caja  
PC Rent

Monitores 
Impresoras 
PCs

PC Brain
B6.24
B6.6
SPOT*

PC Learn
Docu Help

Diseho grafico 
Copiado b/n 
Impresion b/n 
Copiado colores 
Impresion colores 
Acabado

PYME Ware



ANEXO6

Clausula Primera.- Antecedentes:

Suscripcion Nueva Renovacion de Suscripcion

Persona natural Representante legal:

Persona juridica

Cedula de Identidad/Pasaporte/RUC Lugar de trabajo Direccion:

Telefono: Fax:

Clausula Segunda.- Objeto del presente convenio y precios:

PC HELP proveera, a eleccion del cliente, los siguientes servicios:

II. 1.- SERVIC10 DE SO PORTE 24 horas. 7 dias a !a semana.- NOSI

Este servicio comprende las siguientes altemativas que a continuacion el cliente procede a elegir: 

Contrato de soporte Tarifa

6 meses = 6 visitas. 1 mantenimiento, 30 Hamadas mensuales SI No

6 meses = 12 visitas. 2 mantenimientos, 70 Hamadas mensuales SI No

12 meses = 24 visitas. 6 mantenimientos, Hamadas ilimitadas mensuales Si No

Total mensual (+ 12% IVA)

Adicionalmente el Servicio de Soporte incluira la posibilidad, a eleccion del cliente. de brindarle, los siguientes servicios:

a) De Alquiler de equipos, tales como monitor(es) y/o PC(s) y/o Impresora(s). y/o

b) De Venta de suministros tales como toners, cartuchos, tintas. papel. cds y otros relacionados.

//. IL- SERVICIO DE INVES1/GAC1ONES - SI NO

PC HELP

Los precios quo el cliente debera pagar por los servicios de alquiler de equipos y/o de venta de suministros. estaran sujetos a los 
precios que PCI IELP S.A. tenga vigente en el periodo que I'ucsen solicitados por el cliente. los cuales pueden cambiar sin que 
PCHEI.P S.A. este obligada a notiflcar al cliente.

CONVENIO DE SUSCRIPCION A 
PC HELP S.A.

No...
Lugar y Fecha:

Datos del cliente:
Nombre o razon social

PC HELP S.A., representada por  en su calidad de Gerente General, comparece a la suscripcion del 
presente convenio y se obliga en los terminos en este instrumento establecidos. En Io sucesivo en este convenio se Io denominara 
indistintamente PC HELP S.A. o PC HELP.

en Io sucesivo en el presente convenio se Io denominara simplemente el CLIENTE, 
suscribe el presente convenio y se obliga en los terminos en este instrumento establecidos.



Comprende las siguientes altemativas de servicios de investigaciones que seran brindadas a eleccion del cliente:

lari fa meiisualSi Noa) 24 investigaciones en un periodo de 6 nieses. 

lari fa mensualSib) 6 investigaciones en un periodo de 6 meses. No

Total tarifa mensual (+ 12% IVA)

Clausula Tercera.- Condiciones de pago:

El cliente consiente en que se le debite mensualmente durante los diez primeros dias de cada mes de la siguiente manera:

ValorENT1DAD FINANCIERA No. de Cuenta

Valor de suscripcidn S 

ClienteEjecutivo de Ventas
Nombre Nombre 

Firma Firma 

AUTORIZACldN DE PAGO No.

Veto.Fecha Ciudad 

Clave de Seguridad Mes AboBanco T/CSefiores 

De mis consideraciones:

Nombres y Apellidos:

Firma autorizadaNo. Cedula/RUC:-----

Clausula Cuarta.- Derechos del cliente:

Clausula Quinta.- Obligaciones del cliente:

El cliente se compromete, ademas de las obligaciones que deriven del presente convenio. a las siguientes:

I.- A cancelarle a PC HELP los precios acordados por los servicios seleccionados en la clausula 11 del presente instrumento.

2 - A hacer uso debido de los servicios que PC I IEI.P S.A le brinde.

3.- Se hace responsablc exclusive por el uso que le de a la informacion que obtenga de parte de PC IIELP S.A.

PC HELP

4.- Que los dineros con los que cancela a PC HELP por sus servicios tienen origen licito y no provienen de sustancias 
psicotropicas. del narcotrdfico, ni terrorismo, y que la obtencion de los servicios que requiere de PC HELP S.A. no tiene por fin 
producir danos a terceros ni contravenir la moral ni las buenas costumbres.

El cliente rccibira de parte de PC HELP, por el pago oportuno. los servicios que en este convenio haya expresamente 
seleccionado.

CTA. CTE.____________
CI A. AHORROS
TARJETA DE CREDITO

Autorizo debitar/cargar de mi Cta. CteQ Cta. AhorrosEZI T/C EJ No el valor de. 
por concepto de pago mensual por los servicios descritos en la clausula segunda, 

que presentara la compafiia PC HELP S.A. Esta autorizacion solo puedc revocarse previo consentimiento de PC HELP S.A.



Clausula Sexta.- Derechos de PC HELP S.A.:

4.

Clausula Septima.- Obligaciones de PC HELP S.A.:

PC HELP S.A. se obliga para con cl cliente en los siguientcs tenninos:

Clausula Octava.- Politicas de Servicio:

Clausula Novena.- Plazo:

Clausula Decima.- Solucion de controversias:

PC HELP

Si el cliente desea dar terminado el contrato por anticipado dehera cancelar el 25% de la cuota pactada en la Clausula Tercera del 
presente contrato y que correspondia scr cancelada al momento de comunicar su decision, como penalizacion

Toda controversia o diferencia derivada de este convenio o que guarde relation con este, sera resuelta dellnitivamente por un 
Tribunal de Arbitraje que se integrara y funcionara de acuerdo con la Ley de Arbitraje y Mediation vigente en Ecuador, y el 
Reglamento para el fimcionaniiento del Centro de Arbitraje de la Camara de Comercio de Guayaquil La sede sera Guayaquil, y 
el espanol el idioma del proceso. El Tribunal de Arbitraje a cuya resolucibn se someten las partes, esta conformado por tres 
arbitros, de los cuales cada parte nombrara un arbitro. y el tercero, que presidira el Tribunal, sera nombrado por ambos arbitros, 
de entre quienes integren la lista de arbitros del Centro de Arbitraje, o de no lograr un consenso sera nombrado por el Director de 
dicho centra.

El presente convenio tiene una duration de a partir de la suscripcion del mismo; sin perjuicio de que pueda ser prorrogado 
si es que las partes al vencimiento de aquel plazo, y con una anticipation de 15 dias. notifican mediante comunicacion escrita. su 
voluntad de no prorrogarlo.

Las ordenes de compras de suministros tales como toners, cartuchos, tintas. papel, CD's y otros. que efectuen los clientes que 
hayan contratado el servicio de soporte estipulado en el numeral II.I de la Clausula Segunda del presente convenio, se 
consideraran equivalentes a I (una) visita que efectue un helper

Se llamara a los clientes que tienen contrato de soporte, para indicarlcs que la Techa de tenninacion de sus suministros esta 
cercana a efectos de poder ofrecerles la entrega del suministro a domicilio y cobrarles en su Tactura mensual de soporte por aquel 
servicio.

En los contratos de soporte. el tiempo de respuesta sera de 2 horas tomando en cuenta desde el momento que la Hamada de visita 
ingresa en cl sistema del Call Center. Una vez que la visita concluya, el helper hara llenar un formulario que indique que la visita 
se ha efectuado a satisfaction y cualquier comentario adicional oportuno

La garantia de los equipos es de un ano a partir de la compra por parte del cliente. La constancia de que los servicios de 
mantenimiento, investigacion, y cursos fueron hechos correctamente y a satisfaction del cliente. quedan registrados en un acta 
que tendra la firma del Cliente y de un representante de PC HELP

I
2.

Prestar al cliente los servicios seleccionados por el cliente en la clausula II del presente instrumento.
Informar al cliente sobre cualquier hecho o causa fortuita o de fuerza mayor que Ic impida cumplir con sus prestaciones 
detenninadas en la clausula II del presente instrumento y que no hayan sido originadas por PC HELP

Horarios habiles.- De 9:00 a m. hasta 18:00 p.m.
I lorarios inhabiles.- Antes de las 9:00 a m. y despues de las 18:00 p in de lunes a domingo.

Dar por terminado el presente convenio cuando ocurran cualesquiera de los siguientcs casos:
4.a) Por retraso no justificado del cliente minimo de 2 pagos.
4.b) Por muerte (si el cliente es persona natural), o por disolucion y/o liquidacion y/o quiebra (si cliente es persona 
juridica).
4,c) Por causas de fuerza mayor que impidan dar el servicio por un periodo que supere los 15 dias.

Recibir del cliente el pago por los servicios que aquel haya seleccionado de la clausula II del presente convenio.
Demandar al cliente por el mal uso que Ic de a los servicios.
Suspender la prestacion de servicios en cualesquiera de los siguientcs casos:
3.a) Por retraso no justificado del cliente de I pago.
3.b) Por causas de fuerza mayor que impida dar el servicio en un periodo que no supere los 15 dias.

Los horarios de atencion de PCHELP S.A. pueden ser:
a)
b)

1.
2.
3.


