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RESUMEN EJECUTIVO

PC HELP es una empresa de servicios cuyas actividades estan relacionadas con
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 cuales la empresa buscara posicionarse: 24 horas, a domicilio y
calidad del servicio. Las instalaciones de la compaiiia estaran en el centro de la ciudad de

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

PC HELP ofrecera también los siguientes servicios complementarios: cursos de
computacion, venta de computadoras y suministros, alquiler de equipos y soporte a los
clientes via telefonica, con el objetivo de utilizarlos como herramientas estratégicas de

diferenciacion y de servicio al cliente.

El segmento de mercado que se atenderd. es la clase economica media y alta, las cuales
tienen la necesidad de soporte en equipos de computacion y/o que frecuentemente
requieren investigar en Internet sobre temas diversos. Se ha calculado que solo este
segmento posee un potencial de ingresos mensuales mayores a los 200 mil délares para

PCHELP ( ver anexo 1).

[La empresa prestara sus servicios mediante la implementacion de la linea 1-700 PCHELP,
a la cual el cliente puede acceder para ser atendido inclusive en su residencia, en caso de
presentarse algin problema que no pueda resolverse via telefonica. [La cobertura
geografica seréd limitada y se dispondra de personal que laborard en turnos rotativos, las 24

horas del dia.

El grupo gerencial y accionario esta conformado por: Ing. Monica Tapia, especializada en
Marketing y Logistica; 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
desenvuelto 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.
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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 través de una

institucion del sistema financiero.

Los flujos de caja anuales de la empresa presentan saldos positivos en su totalidad. Estos
ascienden a los USD 3.000.00 en el primer afio y se pronostica incrementos promedios del
110% anual durante el horizonte de planeacion de cinco afios. Luego de haber cancelado
completamente el préstamo 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 (TIR) del proyecto es del 45% y el valor actual neto (VAN) es de
USD 30.,294.00. El periodo de recuperacion de la inversion es de tres afios y cuatro
Estos indicadores financieros son muy sensibles al precio de venta de los servicios,

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

BIBLIOTECA
ESPAE-ESPOL
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 descontfianza del cliente de recibir a un
extrafio en su domicilio; asi como también que sus empleados sean asaltados en las visitas
que realicen a clientes. Para minimizar aquellos riesgos, se ha planificado que exista una

permanente comunicacion telefonica, entre la empresa y el cliente.

Por 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 indicadores econémicos y financieros obtenidos.
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ANALISIS DEL MERCADO

ANALISIS DEL SECTOR Y DE LA COMPANIA

Diagnostico de la estructura actual
El mercado de computadoras personales, en los ultimos dos afios, ha sido abastecido en su
totalidad por importaciones provenientes de Estados Unidos. En relacion con otros paises

de América Latina, Ecuador es una mercado relativamente pequefio.

Las compaiias pequefias y medianas que importan componentes de hardware y que
localmente ensamblan clones son las que dominan el mercado de las PC’s y periféricos,
con una participacion actual de aproximadamente el 70% de las ventas de PC’s y equipos

afines.

Grandes proveedores a nivel mundial como HP e IBM estan presentes en el mercado
ofreciendo servicios integrales de tecnologia enfocados en un “farget” de medianas y
grandes compaiias, entidades gubernamentales e instituciones educativas. Sin embargo
éste representa un pequefio sector del mercado total, el cual se estima en un 30% de la

demanda.

PARTICIPACION DE MERCADO

OEmpresas internacionales O Distribuidores locales |

Existen tres diferentes tipos de firmas que legalmente venden productos computacionales
en el mercado. El primero se encuentra representado por las compaiifas mencionadas en el

parrafo anterior y que ofrecen sus productos a entidades grandes. El segundo esta
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constituido por importadores mayoristas, cuyo segmento estd compuesto por los
distribuidores locales, los cuales componen el tercer tipo de firmas vendedoras de equipos.
Estos distribuidores locales proveen productos y servicios a pequeflos negocios y a

usuarios finales.

Dentro de esta ultima clase de firmas vendedoras existen dos tipos de compaiiias: aquéllas
que son distribuidores autorizados de productos de marcas reconocidas; y aquéllas 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 periféricos 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
pequeias compaiiias 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 afio 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 periféricos estaran directamente influenciadas por la
estabilidad y el crecimiento de la economia local. En el ano 2002 se presentd un
crecimiento significativo en las ventas, el cual ha permanecido estable en el 2003 mientras
los consumidores han aprovechado la ventaja del poder de compra dado por el ddlar.
Segun un estudio realizado por el U.S. Commercial Service, el crecimiento estimado del

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

Estado del sector

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 tecnologicas.

_‘z ‘H@é:o@ 4
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El mercado mundial de tecnologia de informacion 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 es un

imperativo.

A continuacion detallaremos un analisis FODA del sector informatico, tecnologico 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.

Fortalezas:

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 relacion con la de

otros paises.

Ecuador ha desarrollado productos exitosos en el campo del E-lea

C
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comunicaciones multimedia y aplicaciones basadas en Internet, las cuales le\?hz\mg
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otorgado reconocimiento a nivel de Latinoamérica. ok

El desarrollo y exportacion de software por parte de algunas empresas ha motivadory UTECA
o _ ' . o ESPAE-ESPOL

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

el fin de obtener resultados similares.

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

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

sido exitosos.

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

informatico.

Debilidades:

Escaso desarrollo del comercio electronico en el pais.

Carencia de especialistas en la comercializacion de software y servicios informaticos.
Poco apoyo del gobierno para el 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.

HJ{Df .
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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

norteamericanos Y €uropeos.

Oportunidades:

La dolarizacion permite importar mayor volumen de equipos y periféricos 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.

Demanda mundial creciente y diversificada de software y servicios.

La maquila de software, sus aplicaciones, asistencia técnica y mantenimiento, llamado
también offshore development software, es un nuevo potencial para los desarrolladores

ecuatorianos.

Amenazas:

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 econdémica y politica del pais.

Pirateria.

La falta de competitividad de la industria ecuatoriana frente a la implementacion del

Area de Libre Comercio de las Américas.

 fobow, )
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Tendencias economicas, sociales o culturales que afectan al sector

Desarrollo economico del sector

Se espera que el Mercado crezca un 6% anual por los proximos tres afios, esta demanda
puede ser incrementada por el gobierno ecuatoriano, si éste se determina a poner en efecto
la ley de comercio electronico (el cual regula las transacciones de negocio electronico),
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.

Educacion
Ni en las dos décadas pasadas (1980-2000) ni en la presente década (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.

La situacion tecnolégica 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 auténoma. Asi mismo, el mercado
universitario es mas competitivo lo cual hace que la calidad de la enseianza y la
infraestructura sean de mayor calidad. No asi en los centros preuniversitarios, los cuales en

un 74% dependen de los recursos del Estado.

Esto afecta negativamente al sector, por cuanto al no existir una politica de gobierno de
generalizar el uso de computadoras y servicios relacionados, no se incrementa como

debiera el numero de usuarios.

Capacitacion

LLa demanda en el pais por éste tipo de entrenamiento sigue siendo baja. en parte porque las
condiciones econdémicas de la mayoria de las familias ecuatorianas los obliga a una
temprana insercion al trabajo. sin que hayan tenido la oportunidad de prepararse
técnicamente. En parte, también 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 mercado laboral de bajos sueldos, las estadisticas muestran que el

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

H@ifﬁ 3 .
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habitantes es del 0.01. y del total de empresas solo el 0.7% ofrecen entrenamiento en

informatica.

El efecto es negativo 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 nuestras empresas y la falta de competitividad, factores
que van a ser cruciales para la supervivencia de nuestras empresas en el proceso de

globalizacion que se esta dando en el mundo.

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 tecnoldgicas para generar competitividad y facilitar el proceso de intercambio
comercial entre empresas y paises, genera a su vez la demanda de productos como

software y servicios relacionados.

Esto es positivo para el sector, debido a la necesidad de contar con empresas de servicio

que soporten toda esta nueva infraestructura.

Profesionales

Otro dato muy importante, es que existe un desabastecimiento en profesionales en el area
de Tecnologia de Informacion que no se puede solucionar a corto plazo. Por ejemplo, en el
aio 98, la Comunidad Europea tenia una demanda insatisfecha de 460.000 especialistas en
Tecnologia de informacion. Para este afio, se vislumbra que esta demanda insatisfecha sera

de 1°740. 000 especialistas.

Constituye un factor positivo alentar a los estudiantes a elegir carreras asociadas a este
sector a efectos de que se desarrolle. Sin embargo. asi aumenta la cantidad de nuevos

competidores para PC HELP.

Internet
El desarrollo y mejoramiento tecnolégico del Internet, atraec a mas de 600 millones de
usuarios. Esto afecta positivamente al sector ya que incrementa la necesidad de contar con

computadoras, como herramientas de investigacion y desarrollo.

,;MF" ' 8
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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 informética.

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, estn 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 altas, 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

gl )
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realizar los tramites aduaneros (los cuales no son égiles en nuestro medio) ~y-tener la
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suficiente demanda del producto como para justificar una importacion. BSPAE-ESPOL

En lo que concierne a los servicios de copiado. impresion, encuadernacion, etc., las
barreras de entrada se refieren principalmente a la inversion econémica 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 altas, debido a que es relativamente sencillo vender estos equipos en el

mercado.

En lo referente al desarrollo de software, no existen barreras de entrada o salida altas,
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 paquetes de desarrollo. Debido a esto,

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

Helpe, 5
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informal o a través de microempresas, por lo que es complicado desarrollar algin tipo de

software que no pueda ser desarrollado por la competencia.

Se puede resumir que para el tipo de servicios que va a prestar PCHELP, 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 hara la diferencia es
mantenerse constantemente innovando tanto en el tipo de servicios a ofrecer, como en los

segmentos de mercado a cubrir.

Rivalidades 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 corporativo de empresas y los que venden al publico en general, en
este altimo es donde concentraremos nuestra atencion, debido a que es aqui donde

PCHELP planea desarrollar sus estrategias de comercializacion.

Este mercado es altamente disperso, con un gran numero de medianas empresas que
importan computadoras y periféricos, y que las venden a una gran cantidad de pequenas
compaiifas distribuidoras que venden computadoras de marca o clones a los usuarios
finales. El mercado es muy sensitivo al precio, con consumidores que compran por la

mejor opcion que puedan encontrar.

La competencia entre estas empresas es muy agresiva. Cada una de aquéllas compite
ofreciendo descuentos, opciones de financiamiento, créditos, 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.

En el caso de las computadoras, se ofrece cargar sin costo alguno programas, debido a que
en el Ecuador no existe auditoria del software instalado en los equipos del hogar, también
se estan ofreciendo combos, los cuales incluyen la computadora, la impresora, el regulador,

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

| H@/ﬂ?f ,
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ofrece el mantenimiento como un valor agregado del servicio, aunque por lo general no es

de calidad, debido a que la atencion principal se centra en la venta.

Poder de negociacion de clientes y de proveedores

El mercado para computadoras y periféricos esta dividido en tres segmentos: negocios
medianos y grandes, negocios pequefios y usuarios personales. 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 pequefios 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 América Latina, usualmente

compran clones por el factor precio.

Enfocando nuestro andlisis en la venta de suministros y computadoras, el poder de
negociacion 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 negociacion es bajo, por no encontrarse muchas

empresas con este tipo de enfoque.

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

cantidad de mayoristas de suministros y de computadoras.

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.

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 primeros van a seguir necesitando
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 el servicio.

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

hara principalmente realidad, con el tema del libre comercio de las Américas (ALCA),

donde las barreras arancelarias se eliminaran y la competencia va a increme
fuertemente, por lo que convertir a PC HELP en una empresa muy competitiva es un;
de permanencia para sus accionistas. En consecuencia, posicionar la marca PC HEL
. g - . . - 3 BIBLOTECA
como sinoénimo de eficiencia, innovacion y calidad de servicio es el objetivo a CONSEZUIE, A popny
mediano plazo, como elemento importante de la estrategia de diferenciacion a realizar en el

mercado.
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ANALISIS DEL MERCADO PROPIAMENTE DICHO

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 desarrollo de software. De esta manera,
PC HELP actia como una empresa que brinda soporte al usuario y sus actividades se

desarrollaran en un horizonte de planeacion de cinco afos.

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

software se extendera a profesionales y empresarios de PYMES.

El servicio que ofrecera PC HELP posee tres caracteristicas fundamentales con las cuales
buscara posicionarse: 24 horas, 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
puede llamar y solicitar cualquiera de los servicios. La empresa dispondra de personal que
laborara en turnos de la noche, de tal 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.

Por otra parte, la compafia garantiza un servicio confiable debido a la preparacion técnica
de su personal y a los procesos que se van a implementar a fin de asegurar la calidad de
los servicios.  La politica de atencion al cliente sera de no atender al puablico en las
oficinas de la empresa, sino a través de la linea 1-700 mediante consultas telefonicas o en

la residencia del cliente mediante visitas técnicas.
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Los ingresos de PC HELP provendran de las ventas de contratos de soporte, venta de
suministros, alquiler de equipos, contratos de investigaciones, cursos de computacion,
servicios de documentacion y desarrollo de software. Todos estos servicios se ofrecerdn a
manera de contrato (como un paquete de servicios) o mediante cancelacion contra
prestacion de los mismos. Dependiendo del tipo de servicio, la forma de pago podra ser

en efectivo, tarjeta de crédito o débito de cuenta bancaria.

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

También se considera en un futuro poder hacer comercio electrénico por este medio

esta manera seguir siendo innovadores en el mercado. FIBLIOTHCA
ESPAE-ESPOL

PRODUCTOS, SERVICIOS Y CLIENTES

Tal como se menciond en parrafos anteriores, el horizonte de planificacion estratégica de

PC HELP se extiende a un periodo de cinco afios, al final de los cuales se tiene como

objetivo una expansion geografica mediante el desarrollo de franquicias.

A continuacion detallaremos la estrategia que implementara la empresa en sus primeros

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

Ao 1y2

Venta de computadoras:

[Las computadoras se venderan con una garantia de 1 afio y un contrato de PC Support
C6.6. En la venta de estos equipos la fortaleza no serd el 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.

Para la comercializacion no se empleara un personal de ventas especializado para este fin,
sino que se determinara las necesidades del cliente durante las visitas técnicas, y en
funcion de las mismas, los helpers sugeriran la compra al cliente y remitiran esta

informacion al Centro de Administracion.
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Venta de suministros:

o Cartuchos

o Papel
o Tinta
o CD

o Repuestos

El cliente puede comprar cualquiera de estos productos en horarios de oficina, 1lamando 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.

En comparacion con la competencia, la ventaja que tiene 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 ser éstos, los mas bajos del mercado.

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

mantenimiento, de reparacion, de venta de suministros, consultas y alquiler de equipos.

» Mantenimiento de computador
El servicio de mantenimiento implica visitas periddicas (bimensuales, trimestrales y
semestrales) que tienen por objetivo minimizar la cantidad de fallas en los equipos. Estas

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

Lo que hace atractivo este servicio es el control habitual que permitira que el cliente se
sienta respaldado y atendido de una manera especial por PC HELP. Este factor contribuira
a la fidelidad del cliente y al posicionamiento de la marca. lo cual representara una

fortaleza para la compaiiia.

~  Reparacion de equipos
Este tipo de servicio surge a partir de un dafio fisico en el equipo y reportado por el cliente.
La ventaja de esta prestacion yace en el hecho de que la misma serd brindada las 24 horas,

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

» Consultas telefonicas

Este servicio consiste en la apertura que tendra el cliente para contactarse con PC HELP a
cualquier hora con el fin de realizar alguna consulta técnica, o recibir asesoria via
telefonica para la solucion de algiin problema facilmente remediable. Cada cliente tendra

una clave que le permitira recibir este servicio.

El punto critico en esta prestacion, sera la capacidad en nimero de lineas y operadores que
el Call Center debera tener para atender las llamadas respectivas. Como es logico suponer,
el comportamiento de los clientes en este sentido sera variable al inicio del negocio;
pudiéndose 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 llamadas, horas

pico, horas no pico, etc. y asi poder tomar medidas correctivas.

»  Alquiler de equipos (opcional):
o PC's,
o Impresoras,

o Monitores.

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; esto serd como reemplazo temporal del
equipo al que se le esté dando reparacion en las oficinas de PC HELP. Este servicio, mas
que como una fuente de ingreso por si solo, se lo constituye como un adicional al contrato

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

Este servicio se comercializa actualmente por parte de ciertas empresas y personas
naturales, como un negocio propiamente dicho. Sin embargo, PC HELP planea utilizarlo

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

el
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Los servicios de soporte seran ofrecidos de dos maneras:

£,

Soporte tradicional

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

decir, visitas técnicas 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.

2

L.

Contrato de Soporte 24 horas, 7 dias a la semana

Contratos de soporte

6 meses - 6 visitas - 1 mantenimiento - 30 llamadas

6 meses - 12 visitas - 2 mantenimientos - 70 llamadas BIBLOTECA
ESFAR-ESPOL

12 meses - 24 visitas - 6 mantenimientos - 200 llamadas

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

con el

fin de poder acceder a un nimero determinado de llamadas que le permitiran

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

semana) y mantenimientos.

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

confianza que debe generar la empresa, de tal 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 prevé que sera comun tener clientes que presenten problemas con su computador

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

de control y registro de visitas.

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

L

B

El vendedor contacta al cliente potencial.
El cliente llena una solicitud con informacion personal y crediticia.
Esta informacion es validada por el vendedor.

Se aprueba la solicitud y se firma el contrato.




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
tal manera que funcione como un “enganche™ para que el cliente conozca nuestros

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

Cabe mencionar que para ambos tipos de soporte, el mercado al cual estd orientado este
servicio estd compuesto por estudiantes universitarios y profesionales de clase media y

alta.

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

humanisticas y econdémicas que trabajan y que son de clase social media alta.

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 encuadernacion
del trabajo sino que. de ser solicitados por el cliente, se considerardn como un rubro

adicional en la facturacion.

La prestacion de este servicio se llevara a cabo mediante un contrato entre la empresa y el
cliente. La fuerza de ventas sera la responsable de comercializarlo a aquellas personas que
posean el perfil y que estan registrados en la base de datos resultante de la informacion

obtenida por las encuestas y el marketing directo.

Cursos a domicilio:

Buscamos incrementar nuestra gama de servicios ofreciendo cursos practicos que
satisfagan las necesidades de los usuarios, dentro 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.
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puedan acceder a este servicio en caso de desearlo, y de esta manera captar mayor

mercado.

Una idea adicional a la implementacion de este servicio es que pueda ser una opcion al
momento en que el cliente no complete las llamadas o las visitas de su contrato de soporte.
De esta manera, se otorga un curso de computacion para compensar el hecho de que el
usuario no pudo consumir sus visitas o llamadas 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 niflos entre 6 y 12 afios y
personas profesionales mayores de 50 afos. La idea por la cual se eligié estos segmentos
es porque ambos se muestran indiferentes a la obtencion de titulos reconocidos en el

mercado informatico.

La comercializacion de este servicio se la realizard 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.

Afo 3

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

Servicios de Documentacion:
Abarcara servicios de impresion, copiado y encuadernacion llevados a cabo en el Solution

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

En este local también 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 obtener
sus impresiones, copiados (blanco y negro o color) o encuadernaciones a domicilio. La
manera como se prestara este servicio sera mediante el correo electrénico, de tal manera
que el cliente envie el trabajo al e-mail de PC HELP y luego recibe el documento en el

sitio predeterminado por €l, sea éste su lugar de trabajo, oficina. universidad, etc.
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El Centro de Administracion de PC HELP promocionara el servicio de 24 horas, tele-
mercadeandolo a la base de datos de los clientes que tienen contratos PC SUPPORT. Esto
aminorara el esfuerzo de ventas que seria requerido en caso de que Documentacion

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

Actualmente, en lo que respecta a ofrecer este servicio durante las 24 horas del dia, no
existe algo parecido en el mercado; lo 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 especifico 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 afos anteriores.

Respecto al servicio con atencion al publico. se lo promovera mediante marketing directo a

las personas aledanas al sector.

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 llamada 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 teléfonos. la
direccion, la persona de contacto y todos los datos necesarios para que puedan contactarse

con esta empresa.

Los servicios y productos informaticos a consultar via telefonica seran: proveedores de
servicios de Internet, Cybers, servicios de telefonia celular, empresas de venta de

mobiliario para computadoras, cabinas telefonicas y otros relacionados.

El segmento a considerar es el de los 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 cobrard una cantidad de dinero, sino que serd un

valor agregado de los contratos.
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Los ingresos que PC HELP obtendria por este producto, estarian determinados por la
comision por venta que cobrariamos a nuestros aliados estratégicos, por cada venta que

ellos cierren con nuestros clientes.

Para llevar a cabo este servicio, PC HELP comenzara a desarrollar a partir del afio 1 y 2,
una serie de contactos y alianzas con empresas de la industria a fin de poder ofrecer, para

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

Las alianzas que PC HELP establezca con estas empresas no interferiran con el horizonte
de planeacion de la firma para los aflos siguientes. De tal manera que no se estableceran

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

Ano 4
Adicional a todo lo mencionado en los aflos anteriores. adicionaremos el servicio:

Desarrollo de software 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

procesos.

Se cobrara un precio mensual por un periodo de tiempo prefijado, dentro del cual estd
contemplado el desarrollo del programa. como el mantenimiento mensual para que éste
funcione correctamente. Cualquier cambio al programa que se desee hacer, posterior a la

implementacion, significara negociarlo con el cliente de manera previa.

El segmento a considerar sera el de las empresas pequefias 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 un estudio de mercado. La comercializacion se hard, a través de los

vendedores de la empresa quienes obtendran la base de clientes potenciales. del listado
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existente de pequefias y medianas empresas de la Camara de Comercio de Guayaquil, asi
como de los colegios profesionales de la ciudad.

Afo 5

Expansion geografica:
Es replicar el concepto del modelo de negocios en otras ciudades del pais mediante

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

o Manta

o Machala
o Quito

o Cuenca

Cabe resaltar el hecho de incorporar nuevos tipos de servicios y productos al mercado; =
segun las necesidades del mercado se vayan dando, por lo que la administracion de PEBLIOTECA

; - ; . . . ESPAE-ESPOL
HELP estara permanentemente diseflando estrategias para innovar y prestar un eficiente

soporte a sus clientes.

COMPETENCIA

Los mayoristas en el mercado pueden ser clasificados en dos grupos: subsidiarias y
franquicias extranjeras (preferentemente americanas); y compailias ecuatorianas que
importan directamente. Las mas representativas compaiiias en el mercado son: SIGLO 21,
TECNOMEGA, CARTIMEX, COMPUEQUIP, AKROS, INTELCOMP, INFOLINK,
INTELLICOM, ASCOMSA.

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 compaiiias compiten sobre la base del precio, disponibilidad del
producto, capacidad de financiamiento y soporte al cliente (postventa durante las horas

laborables).

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

siguiente:
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eaaRA ROTACION DE
INVENTARIOS ANUAL

ELECTRONICA SIGLO XXI 3
COMPUEQUIP 16
TECNOMEGA 8
AKROS 2
CARTIMEX 3
INTELCOMP 4
INFOLINK 16

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, pudiéndose destacar que
mientras unas prefieren manejar grandes inventarios, otros prefieren manejar inventarios
mds cercanos a sus ventas mensuales, lo cual influye directamente en el manejo de sus

cuentas contables.

Otro elemento a destacar, es que sus estrategias de ventas son agresivas, haciendo
publicidad en periddicos, telemercadeo, ventas puerta a puerta y participando en ferias de
la localidad. Cada una ofreciendo precios con descuentos, opciones de financiamiento,
créditos, servicio de garantia (la cobertura varia seglin la capacidad técnica) y soporte al
cliente ( postventa dentro de las horas laborables), siendo estos los principales factores en

la decision de compra del usuario.

Estimamos cubrir el segmento de mercado (medio y alto) que aquellas compaiiias atienden,
pero dandoles el servicio 24 horas y a domicilio que es lo que ellos no dan. Reconocemos
que es dificil competir con las mencionadas compaiiias, debido a que estas compiten entre
si por precio y capacidad de financiamiento, pero nosotros seriamos sus canales de

distribucion con el valor agregado de nuestro servicio.

Consideremos algunas de las empresas cuyas ventas (ingresos) fueron superiores a los
USD 100,000.00, lo cual es un indicativo de que existe mercado, y es un incentivo a que
sigan proliferando empresas que se dedican a la venta de suministros de informatica en el

medio.

Help:
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COMPANIA INGRESOS
ELECTRONICA SIGLO XXI 15,454,282.99
COMPUEQUIP 14,549,502.52
TECNOMEGA 14,206,814.81
AKROS 7,662,147.77
CARTIMEX 3,909,326.56
INTELCOMP 2,273,883.51
INFOLINK 1,430,420.37

Del mismo listado al corte del 31 de diciembre de 2002, precisamos las estrategias

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

COMPANIA POLITICA DE VENTA e
MERCADO
ELECTRONICA SIGLO XXI Usuario final / Distribuidores Precio
COMPUEQUIP Distribuidores Enfoque
TECNOMEGA Distribuidores Enfoque
AKROS Usuario final / Distrbuidores Enfoque
CARTIMEX Distribuidores Precio
INTELCOMP Uuario final Precio
INFOLINK Usuatio final / Distribuidores Precio

La competencia que desarrollan estas empresas esta relacionada con la venta de
computadoras, suministros y servicios de mantenimiento, aunque entendiéndose esto
ultimo, principalmente como parte de la garantia y después de finalizada ésta. como un
servicio facturable en horario de oficina.

Con respecto al servicio de investigacion ofrecido por PC HELP, no existe una
competencia directa por no estar desarrollado en el medio (si alguien lo ha hecho es de
manera muy informal), lo cual nos otorga la ventaja de ser los primeros en incursionar de
manera seria, y lo que restaria es seguir manteniendo esa ventaja mediante la innovacion y

la calidad del servicio.

TAMANO DEL MERCADO GLOBAL
Partimos nuestro analisis fundamentandose en los datos obtenidos de CENSO

POBLACIONAL realizado en el afio 2001 por el INEC, los datos estadisticos de los




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 afios.

o

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 estard en un promedio del 6% anual durante los proximos cinco afos.

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

5. 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 también el destinado a servicios de documentacion, tales como copiado,

impresion, diseflo gréfico, entre otros, sera del 1%. Esta cifra fue obtenida tomando

como referencia el porcentaje de consumo destinado a la compra de equipos de

computacion (0.4%) vy el porcentaje del consumo de los hogares en lo que respecta

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

Tamario del mercado de venta de computadoras y suministros

Segtn los datos proporcionados por el US Comercial Service, el tamafio del mercado en el
aio 2002 para todo el Ecuador es de USD 50 millones. De este valor podemos obtener un
tamafio potencial mensual de USD 4 millones aproximadamente. Esta cifra, comparada
con el consumo total del Ecuador para el aio 2002 (USD 1,049,000.00), representa el
0.40% mensual. Este indice sugiere el porcentaje del consumo total destinado a la compra

de equipos de computacion y suministros.

Tomando como referencia el promedio del 6% de crecimiento del sector para los proximos
cinco afios, hemos proyectado el potencial del mercado ecuatoriano (mensual) en el afio
2003 en USD 4.416,000.00 cifra que representa un indice del 0.41% del consumo total en

Ecuador.
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Ahora bien, si tomamos este indice y lo enfocamos en el mercado de Guayaquil, podemos
obtener el potencial 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%.

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

expresado de manera mensual en ddlares, con la respectiva proyeccion hasta el aiio 2006.

POTENCIAL DEL MERCADO DE VENTA DE COMPUTADORAS Y SUMINISTROS

2002 2003 2004 2005 2006

Potencial Mercado Ecuador
30.000,000.00 53.000.000.00 56.180.000.00 59.550,800.00 63,123,848.00

(anual)
Potencial Mercado Ecuador
4,166,666.67 | 4,416,666.67 1,681.666.67 | 4.962.566.67 | 5.260.320.67
(mensual)
% Gasto en computadoras
0.40% 0.41% 0.42% 0.43% 0.45%

(mensual)

\Potencial Mercado GYE
$1,214,583.33 | $1,287,458.33 | $1,364,705.83 | $1,446,588.18

(mensual)

Tamario 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.

§S]

El nimero de computadoras existentes en el mercado, que es de 1.50 equipos por

cada 100 habitantes.

El primer indice nos ayuda a establecer el numero de familias que se encuentran dentro del
perimetro de la cobertura del servicio de PC HELP; mientras que el segundo, nos permite

medir la potencialidad de este mercado.

Debido a que PC HELP tendra una cobertura geografica determinada, hemos decidido que
de todas las parroquias existentes en Guayaquil, aquéllas a las cuales no llegaremos con

nuestros servicios seran la Febres Cordero y la Ximena. De esta manera, el numero de




habitantes totales que pertenecen a las parroquias a las cuales si llegaremos es de

1,104,590.00

Si multiplicamos esta cifra 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 alta, debido a la escasa penetracion de esta clase

de tecnologia en las clases populares.

Tamarnio del mercado para el servicio de investigacion

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

mismo esta constituido por mujeres que poseen las siguientes caracteristicas:

EIBLIOTECA

= son madres de familia
: £ , 5 VSPAE-ESPOL
» pertenecen a la clasificacion de “ocupadas” dentro de la PEA (Pob]ac%f')n
Econdémicamente Activa)

= Ganan un sueldo mensual mayor de USD 800.00

No hemos considerado dentro de este andlisis de mercado los estudiantes de carreras
humanisticas y economicas de clase media alta, por cuanto se desea ser conservadores
con el tamafio a considerar y deseamos considerar este nicho de estudiantes como una

posibilidad de mercado a explotar.

Por tal motivo, partimos nuestro analisis encontrando el nimero de madres existentes en
Guayaquil (352.870) de la multiplicacion del nimero de madres de la provincia del
Guayas (484.047) por el 72.90% porcentaje de poblacion urbana que ésta 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.

Partiendo de este altimo valor, y cruzado con el porcentaje de personas que perciben un
ingreso mayor de USD 800.00 que es de 3.92% tenemos que el mercado potencial para el

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




Tamario del mercado para servicios de Documentacion
Abarca todos los servicios relacionados con manejo de documentos, tales como disefio

grafico, impresion, copiado y encuadernacion.

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 aledafias 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 andlisis. 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 poblacion 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 telefénica o acudiendo de

manera directa al Solution Center de PC HELP.

Tamariio del mercado para el desarrollo de software personalizado

Se consideran parte de este mercado las personas que son administradores, asi como los
profesionales cientificos e intelectuales, todos los cuales sean patronos o socios de
empresas. Considerando las estadisticas del INEC en lo que tiene que ver con la poblacion
ocupada, segin 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 también dentro de este grupo tendriamos a la gran mayoria de las pequenas y medianas

empresas de la ciudad.

TAMANO DEL MERCADO PARA PC HELP
La Tabla 1.1 demuestra el volumen estimado de ventas durante los cinco primeros aflos de
vida de la empresa. El tamafo del mercado considerado para PC HELP se encuentra

expresado en dolares en la segunda parte de esta tabla.




PLAN DE MERCADEO

ESTRATEGIA DE PRECIO

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

productos y servicios.

Soporte convencional

Horas de servicio Tarifa
1 hora 0 menos USD 9.00
1 — 2 horas USD 17.00
Mas de 2 horas USD 8.00 por hora
Contrato de soporte 24 horas, 7 dias a la semana
Contrato de soporte Tarifa

6 meses, 6 visitas, | mantenimiento, 30 [lamadas 10 mensuales
6 meses, 12 visitas, 2 mantenimientos, 70 llamadas 20 mensuales
12 meses, 24 visitas, 6 mantenimientos, llamadas ilimitadas 25 mensuales

Alguiler de equipos

Equipos Tarifa por dia
Monitor USD 2.00 por dia
PC USD 3.00 por dia
Impresora USD 5.00 por dia, mas de 50

Servicio de Investigacion

impresiones se cobra un adicional de

USD 0.10 por impresion

Servicio

Tarifa

6 meses, 24 investigaciones
6 meses, 6 investigaciones

1 investigacion

USD 20.00 por mes
UDS 6.00 por mes
USD 7.50

s




Cursos a domicilio

Servicio Tarifa
Curso a domicilio, 10 horas USD 50.00
Servicios de Documentacion
Servicio Tarifa
Copiado blanco y negro USD 0.05 por copia
Copiado a color USD 0.84 por copia

Impresion blanco y negro
Impresion color
Encuadernado (acabado)

Disefio grafico

Desarrollo de Software personalizado

USD 0.26 por impresion

USD 1.05 por impresion

USD 1.00 por documento
USD 5.00 por hora

Servicio

Tarifa

Solucion de software

ESTRATEGIA DE VENTA

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

USD 150.00 mensuales

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

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

anteriormente. Este segmento abarca estudiantes de las siguientes universidades: Catdlica,

Estatal, Moénica Herrera, Santa Maria, Brookdale, Espiritu Santo, Jefferson, ademas de

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

En lo que concierne al servicio de investigacion, el segmento lo constituyen madres de

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

: H&gf
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Laica Vicente Rocafuerte, por cuanto una gran mayoria de estos udltimos trabajan y

necesitan ayuda para sus investigaciones académicas.

Referente al servicio de documentacion, nuestros esfuerzos iniciales estaran enfocados en
los clientes existentes que han firmado contratos de soporte, asi como también en los

moradores mas cercanos al Solution Center.

Los servicios de desarrollo de software, se centraran en su inicio en las pequefias 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 niimero de llamadas y visitas) que esta enfocado a los estudiantes de clase
media y alta, y el de precio mas alto (que tiene mayor nimero de llamadas y visitas)

destinado a los profesionales de clase media y alta.

Es también primordial dentro de nuestra estrategia de ventas, enfocarnos a la
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 econdmico y social que caracteriza a los

alumnos de cada universidad.

La forma de establecer contacto con los estudiantes sera a través de una encuesta que se
propone averiguar la aceptacion del servicio ofrecido por PC HELP, asi como obtener
informacion personal y econémica del encuestado. Con la informacion obtenida del
cliente, se procedera a mercadear por parte de los vendedores nuestros servicios de manera
directa o por teléfono. También se utilizara 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 problemas con el

manejo de computadoras, para acceder al encuestado.

Para los profesionales-empresarios ¢l 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 estarda conformada por preguntas

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

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

encuesta como herramienta de prospeccion.

Se enfatizaran las siguientes caracteristicas en nuestros productos o servicios:
= Atencion 24 horas.
= Servicio a domicilio.
= Respuesta oportuna.

= (Confiabilidad.

Los argumentos que motivaran la compra del servicio que ofrece PCHELP seran:
* El hecho de que es muy frecuente tener problemas 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 técnica.
» 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

cliente.

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
Tungurahua, 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 Tungurahua.

Se consideraran como clientes especiales las empresas industriales que trabajan 24 horas 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.

— @ H”ZPP“*
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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 garantia, al cliente se le regala un contrato de
soporte C6.6

- Por la compra de un contrato de soporte de 1 afo, 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 disefio de un logotipo apropiado de la
empresa, el cual tiene que ser muy llamativo para que se posicione en la mente de los

usuarios.

Lo fundamental es ofrecer un servicio de calidad a los clientes y que éstos 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 afo. 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 harfan de manera
directa o mediante el correo electronico. Luego del primer afio, se utilizara las volantes y la

radio como medios para promocionar PC HELP.

Se va a utilizar el Internet como herramienta publicitaria y comercial, para lo cual se
contard con una pagina Web con el objeto de promocionarnos, asi como también el dar
soporte a nuestros clientes. En un futuro mediato también se planea realizar comercio

electronico con nuestros clientes.

ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION

El servicio a ofrecerse a los clientes se lo hara a través de una fuerza de ventas propia de la
empresa, la cual utilizard las encuestas y el marketing directo como herramientas para
hacer contacto con el publico. Por este motivo, no se utilizaran canales de distribucion que

no pertenezcan a la empresa.

b
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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
hara al domicilio del cliente. En esta oficina, se concentra la parte administrativa, de
servicio y de logistica de PC HELP. Asi mismo, existiran turnos de trabajo que cubran las

24 horas, debido a los contratos de soporte.

El despacho de los suministros, equipos, repuestos y personal al cliente, se lo hara previo
una llamada de servicio al 1-700 PCHELP, este requerimiento queda ingresado al sistema,
el cual discriminara si esta llamada tiene contrato de soporte o no. Si lo tiene, afecta el
niimero de llamadas y el nimero de visitas al cliente. La factura se emitird mensualmente

y sera entregada en el domicilio del cliente.

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

hace el helper al cliente. EISEAOTRCA
kSPAR-ESPOL

En lo referente al transporte hacia el domicilio del cliente, se lo hara a través del servicio

de transporte puablico 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 procederfa a comprar un vehiculo, el cual se pagaria mensualmente, debido a que

seria mas rentable para las finanzas de la empresa.

Existird un 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.

La bodega de suministros y equipos no necesita condiciones especiales de temperatura y de
humedad para el almacenaje. Se acondicionard una de las oficinas existentes con las

seguridades necesarias para estos fines.

Se llevara el registro de las existencias del inventario de suministros en el sistema de la
empresa, el cual descargara este articulo de manera automatica y se procedera a pedirlo
para reponer la existencia. En lo que respecta al inventario de equipos. €stos no se
repondran de manera inmediata, sino que se analizara esto al final de cada mes.
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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 horas del dia. Como parte de una

estrategia para minimizar costos, se planea tener suministros en consignacion.

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.

Mucho del éxito en mantener bajos los costos de inventario, radicara en establecer
relaciones comerciales con mayoristas que nos permitan manejar convenientes plazos de
crédito, 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.

POLITICAS DE SERVICIO

[La garantia de los equipos es de un afio 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 satisfaccion del cliente, quedan registrados en un acta, la cual estara
firmada por el cliente y el helper inmediatamente después 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.

Los clientes llamaran a una linea 1-700 donde seran atendidas por el personal del Centro
de Atencion del Cliente (CAC), quienes ingresan la llamada y direccionan la llamada a los
ejecutivos de venta o al personal de soporte (helpers). En todos los casos, el personal de
CAC, hara seguimiento a las llamadas hasta que éstas tengan un cierre y esto quede

registrado en el sistema.

El personal del CAC, realizara encuestas mensuales a las personas que llamaron para
realizarles encuestas de satisfaccion. 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.

(8]
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Existira la estrategia de llamar a los clientes que tienen contrato de soporte, para indicarles
que la fecha de terminacion de sus suministros esta cercana a efectos de poder ofrecerles la

venta y entrega del suministro a domicilio.

Para los clientes que tengan contratos de soporte, se emitird una factura mensual, donde
constara el valor mensual del contrato. El pago sera mediante débito de cuenta de ahorro,

corriente o de tarjeta de crédito.

En el caso de los clientes que no tengan contrato de soporte, se emitira la factura y se
cobrara inmediatamente una vez llevado a cabo el servicio, el pago sera mediante tarjeta de

crédito o en efectivo.

El tiempo de respuesta a considerar en horario nocturno de 8pm a 6am, sera de 2 horas
tomado en cuenta desde el momento que la llamada 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.

TACTICAS DE VENTAS

PCHELP contara con su propia fuerza de ventas, se considera contar de manera
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 exceder este porcentaje se les pagara el adicional proporcional, no habiendo un limite

superior.

Los vendedores utilizaran el método 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 llamadas de soporte sin cargo al cliente o rebajas en otros servicios.
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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 servicios planificados, por ejemplo, en vez de dar
énfasis 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 horas) con un enfoque de calidad y

confiabilidad.




ANALISIS TECNICO

ANALISIS DE LOS PRODUCTOS

A continuacion se detallan los diferentes servicios 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) vy servicios de documentacion (DOCU HELP). los cuales seran
brindados durante las 24 horas, con un trato personalizado y confiable. El requerimiento de
soporte se lo hara a través 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).

La aprobacion de los contratos de soporte se hara previo al estudio de la situacion
financiera del cliente, es decir que se tomara en cuenta el hecho de que posea una cuenta
corriente, si tiene o no tarjetas de crédito, el saldo promedio de la cuenta y referencias
bancarias. Adicionalmente, se verificard que el cliente resida en las zonas geograficas

incluidas en la cobertura de PC HELP.

Cursos a domicilio (PC LEARN)
Los cursos a domicilio son un valor agregado que se darda 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 estén interesado en el mismo.

Contratos de investigacion (PC BRAIN)

En lo referente a estos contratos, el servicio consistira en facilitar solo la obtencion de la
informacion (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
fluctuaran en un promedio de 8 horas desde que el servicio es requerido. Igualmente se
requerird para la aprobacion de estos contratos, el estudio crediticio del cliente. Cabe
anotar, que no existiran entregas a domicilio en horario nocturno por lo cual no existira

discriminacion de zona geografica.
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Servicios de Documentacion (DOCU HELP)

Sin perjuicio de que estos servicios puedan ser ofrecidos dentro del contrato de soporte,
también se podran brindar independientemente sin tener un contrato. Comprenderdn
actividades de copiado e impresion sea en blanco y negro o color, anillado, disefio grafico

y otros afines.

Para aquellos fines existira un local denominado Solution Center, el mismo que atendera
al pablico en general en horario laborable. El servicio de 24 horas serd solamente para

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

Venta de suministros y/o computadoras (SUPPLIER)

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

En lo que respecta a la venta de suministros se operara a través de la linea 1-700 PC HELP,
mientras que para la comercializacion de computadoras se utilizara la informacién que
recopilen los helpers (en las visitas técnicas de mantenimiento y reparacion) con relacion a

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

Desarrollo de sofiware (PYME WARE)
Este servicio comprende el desarrollo de software que se adapta a las necesidades
concretas del cliente, buscando ofrecer soluciones en procesos especificos de la empresa,

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

Para llevar a cabo este servicio, un asesor de ventas visitara la empresa, realizard un
levantamiento de informacion de las necesidades existentes y con esta informacion,

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

Cada uno de los procesos concernientes 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
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En lo relacionado con herramientas para la gestion empresarial, vamos a considerar:

e En la prospeccion: Las encuestas para los clientes.

e En la venta de suministros: El inventario.

e En las visitas de mantenimiento: El know how de los helpers y las herramientas que
utilizarian éstos.

e En las investigaciones: El servicio de Internet.

e En el servicio de documentacion: Todos los items como papel, toner para los equipos,
Cd’s, y otros afines.

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

permitan elaborar programas.

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

los servicios que prestara PC HELP.

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 dreas funcionales):
e Seis computadoras de la oficina, cuyas caracteristicas mas importantes serdan Pentium,
mas de 1.2 GHZ, 128 Megabytes y disco duro de 20 Gigabytes.

e Tres lineas telefonicas.
e Mobiliario de oficina:

= 7sillas

= 2 escritorios

= 6 archivadores: 3 convencionales y 3 aéreos

= 2 estantes metdlicos

= 2 modulares en L

* | modular simple

* | mesa para cafeteria

= | mesa de reuniones

= | librero

= | extintor

= 5 tachos de basura

* | surtidor de agua
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= | pizarra acrilica
3 kits de herramientas técnicas para mantenimientos de computadoras (alicates,
cortadoras, destornilladores, pinzas, cautin, ponchadoras, entre otros).
2 equipos de Multifuncion que concentren varios servicios como impresion, copiado,
fax y scanner. Al inicio de las operaciones se adquirird un equipo pequeno para las
actividades de PC HELP. En el afio 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.
1 Librero técnico: Revistas, boletines. libros, entre otros.

2 computadoras de alquiler y una impresora para el mismo fin

Asi mismo. se ha considerado los siguientes consumos de materias primas, insumos y

servicios:

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 eléctrica: 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 horas laborables 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

Compra de dos computadoras exclusivamente destinadas al servicio de arrendamiento

de equipos: USD 900.00

Hef,a A1
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En lo que respecta a los desperdicios de las operaciones de PC HELP, se consideran los

siguientes:

e 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.

e Del tiempo improductivo de los técnicos o del personal administrativo (vendedores,
cobradores u otros). Este tiempo variara dependiendo del tipo de actividad de cada

empleado.

cuenta desde el momento que la llamada de visita ingresa en el sistema del Call CenteqQ

IBLIOTECA
una vez que la visita concluya, el helper hace llenar un acta que indica que la visita se HEPAB-ESPOL

efectuado a satisfaccion y cualquier comentario adicional oportuno.

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.

FACILIDADES
La oficina de PC HELP se encuentra ubicada en las calles Chiriboga 308 y Boyacd, 2ndo
piso oficina 5; detras de la antigua Camara de Comercio, en un edificio de 8 pisos, color

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

La oficina cuenta con todos los servicios basicos necesarios de agua potable, energia
eléctrica, servicio de alcantarillado, tres lineas telefonicas, servicios de recoleccion de

basura y facilidades de parqueo en la calle Chiriboga.
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En cuanto a la ubicacion de la oficina con respecto a los establecimientos proveedores,
tenemos 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.

Referente a la cercania de la oficina con la ubicacion de los clientes potenciales, tenemos
que este aspecto no es tan relevante, puesto que los procesos de los servicios ofrecidos por

PC HELP estan diseflados bajo un esquema de atencion a domicilio o via telefonica.

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.

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 diferentes cargos que requieren
las operaciones de la empresa, consideramos la amplia oferta laboral existente; tanto para

los puestos técnicos como para los administrativos y financieros.

Ademas, las condiciones econdmicas y laborales propias del pais permiten que los sueldos
en el mercado laboral sean bajos en relacion con la capacidad profesional de los

empleados.

En cuanto al area disponible de la oficina, ésta 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
bafio. 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

personas.
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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 crédito. La
adquisicion de un vehiculo para el transporte de lo helpers. se lo hara a través del flujo de

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

En lo referente a las politicas de mantenimiento y de repuestos, se considera adquirir
equipos y maquinarias cuyos repuestos sean facilmente adquiribles en el mercado y que

posean garantia y respaldo de mantenimiento.

DISTRIBUCION DE LA OFICINA
Las instalaciones de PC HELP estan divididas en ocho secciones, las cuales detallamos a
continuaciéon y que se encuentran distribuidas segtin la Figura 2.7, que corresponde al

plano de la oficina.

1. Administracion

2. Finanzas

3. Call Center

4. Sala de Staff

5. Documentacion

6. Servicio Técnico

7. Bodega de suministros
8. Cafeteria
LOGISTICA

Se ha tomado 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 estdn en relacion
directa al nimero de contratos de servicio de soporte vendidos. Todos estos calculos se los
hecho muy a conciencia, tomado en cuenta la cantidad de contratos que se tienen en las
predicciones de ventas. lo cual se puede validar en los andlisis econémicos y financieros

efectuados.
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ANALISIS ADMINISTRATIVO

GRUPO EMPRESARIAL

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

detallan a continuacion:

John Grijalva

Ingeniero Electréonico, ESPOL

Diplomado en Administracion de Empresas, ESPAE
MBA en Administracion de Empresas, ESPAE
Empresa: XEROX del Ecuador

Cargo: Analista de Ventas 3
Tiempo: 9 aflos HIBLIOTECA
ESPAR-ESPOL

Susana Jaramillo

Abogada, UNIVERSIDAD CATOLICA
Diplomado en Administracion de Empresas, ESPAE
MBA en Administracion de Empresas, ESPAE
Institucion: Superintendencia de Compaiiias

Cargo: Especialista Juridico

Tiempo: 10 afios

Monica Tapia

Ingeniera Comercial, 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: 1 afo

Institucion: ICHE — ESPOL

Cargo: Profesora de Logistica del Transporte Internacional

Tiempo: 6 meses




Para la implementacion 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.

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
continuacion detallaremos las diversas maneras como cada uno de ellos participara en la

gestion de la compaiiia.

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 celebracion hasta su terminacion), vistos buenos, y revision de contratos en
general con los distintos proveedores; actualizacion del cumplimiento de las obligaciones

societarias, tributarias, y para con el IESS.

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

administracion de la fuerza de ventas y mercadeo de productos.

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

actividades operativas del negocio y medicion de desempeiio.

Teniendo en consideracion que PC HELP se constituira como una compaiiia anénima, el
6rgano administrativo de mayor jerarquia sera su Junta General de Accionistas que de

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

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

de la referida compaiia.
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Con respecto a las condiciones salariales, debemos destacar que en cuanto al nivel
ejecutivo éste estara integrado por los accionistas de PC HELP. quienes prefieren y asi lo
resolveran en junta general una vez constituida la compafia, no percibir remuneracion

alguna por la prestacion de sus servicios hasta que la compafiia empiece a estabilizarse.

Se ha considerado 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.

PERSONAL EJECUTIVO
El nivel ejecutivo de PC HELP estara conformado por sus accionistas quienes ocuparan
cargos de gerencia en las areas departamentales de Finanzas, Operaciones, Marketing ¢

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 drea contable se ubica dentro del area financiera, y es

manejada por un profesional contratado por servicios prestados.

La funcion de Operaciones constituye el eje fundamental del negocio y esta conformada
por: los helpers del departamento de Servicio Técnico y del Call Center, y el personal de

programacion de software.

Durante el primer afio de constitucion, la junta de accionistas estard encargada de la
supervision de las actividades de las diversas areas que conforman la empresa. Auln
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 rangos de desempefio, procesos y estrategias implementadas a fin de tomar a

tiempo las medidas correctivas, en caso de necesitarlas.
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De esta manera el Ing. John Grijalva estara a cargo del area operativa y las funciones de
RRHH; la Ing. Ménica Tapia sera la responsable de las areas de ventas, mercadeo y
finanzas; y la Ab. Susana Jaramillo, por su parte, serd quien figure como representante
legal de la empresa, realizara funciones administrativas y observara todos los aspectos

societarios, laborales y tributarios de PC HELP.

Esta figura anteriormente descrita, serd implementada desde los inicios de la vida de la
empresa y durante el primer afio de sus actividades. Esto es debido a que segun
proyecciones, serd luego de un afio de operaciones donde PC HELP alcanzara la

estabilidad de su negocio.

Una vez transcurridos dos afios de vida de la empresa, el administrador tendra bajo su
responsabilidad cada una de las areas de la comparia. Para este entonces, el administrador
ha logrado la experiencia necesaria para supervisarlas y reportard su desempefio 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 afio, cada una de las 4reas de la empresa contara con team leaders quienes no
seran ajenos al grupo, sino que serdn colaboradores mas del mismo, sélo que poseedores
de facultades de liderazgo y direccion. Tal como se puede apreciar en el organigrama
funcional, el Solution Center cuyas operaciones se iniciaran en el afio tres, reportara
directamente al Administrador. Asi mismo. también se desarrollarda un Departamento
Financiero/Contable con todas las funciones de contabilidad, tributacion, roles de pago y

presupuestos.

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. Este tipo de estructura facilitara el manejo administrativo-operativo de PC HELP
y permitird un eficiente manejo en la toma de decisiones. tanto a nivel gerencial como en

la de los grupos de trabajo a conformarse.
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL

JUNTA GENERAL DE ACClONlSTASJ

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 un servicio cada vez mejor. A continuacion se encuentran algunos de los

aspectos que requieren medicion y la manera como seran calificados.

L.a manera como cada vendedor sera evaluado estara en funcion del pronéstico de ventas,
las metas asignadas y los resultados obtenidos. Al inicio, se revisard 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

estratégica de manera mensual.

PC HELP necesitara contar con un programa disefiado en Visual Basic, con el fin de
registrar cada una de las llamadas recibidas asi como todo el proceso que se 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, éste Gltimo tendra que llenar

una acta de satisfaccion del servicio recibido.

De igual manera, serd responsabilidad de cada helper llenar una biticora, en la cual
detallara los inconvenientes presentados con el equipo del cliente y las acciones realizadas

para solucionar el problema.




En lo referente al estilo de direccion que se dard 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.

El 6rgano administrativo colegiado sera la Junta General de Accionistas, cuyas funciones
ademas de las determinadas en la Ley de Compaiiias seran las que consten en el Estatuto
Social de PC HELP. Acorde con lo dispuesto por aquellas disposiciones normativas se
realizardn juntas generales ordinarias (se celebran después 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.

Entre las funciones mas importantes, la Junta General de Accionistas realizard lo siguiente:

e 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.

e Aprobar los informes de los administradores con representacion legal y de los
comisarios respecto de los estados financieros.

e Aprobar la compra de bienes superiores a determinado monto de dinero. Por ¢jemplo,

mas de USD 100.00

EMPLEADOS

Se necesita contar con los siguientes perfiles para los siguientes cargos:

Administrador.- Debe poseer profundos conocimientos de administracion y habilidades en

manejo de personal. trabajo bajo presion y poder trabajar en horarios flexibles de trabajo.

Helpers.- Se necesita que posea excelentes conocimientos de sistemas, preferentemente
estudiantes de tltimo nivel de Analisis de Sistemas o Ingenieros de Sistemas, que poseen

habilidades para trabajo en equipo.

Vendedores.- Debe ser dindmico, manejo de trato con clientes, poder trabajar bajo presion,

y poseer conocimientos basicos de informatica.
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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

ltimo nivel de Ingenieria en Sistemas o carreras afines.

En lo referente al niimero de empleados que colaboraran con la empresa ( la tabla 3.1 nos

muestra de manera detallada la informacion para cinco afios) se considera:

En el afio 1 contar con 1 administrador, 2 helpers y 2 vendedores, para al final del primer

afio se contara con | administrador, 7 helpers y 2 vendedores.

En el afio 2 se considera contar con 1 administrador, 8 helpers y 2 vendedores.

En el afio 3 tendriamos 1 administrador, 8 helpers, 2 vendedores y 3 operadores del

Solution Center.

En el afio 4 contaremos con 1 administrador, 8 helpers. 2 vendedores, 3 operadores y 2

programadores.

En al afio 5 tendremos 1 administrador, 8 helpers, 2 vendedores, 3 operadores y 2

programadores.

Se colocaran avisos en los periodicos 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 seleccion,

contratacion y desarrollo de personal.

[nicialmente, se contratard cinco empleados con quienes se celebrardn contratos a prueba
por tres meses, y se los afiliara al TESS de conformidad con la Ley. En caso de que
aquéllos cumplan las expectativas para las cuales se los ha contratado, se suscribiran
contratos a plazo. En ambos tipos de contratos se reconoceran las bonificaciones y

remuneraciones laborales de Ley tales como décimos, costo de la vida, transporte, entre
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otros. Posteriormente se incrementard el nimero de empleados conforme a las

proyecciones hechas para cada ano.

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 obligacién administrativa para con la empresa.

ORGANIZACIONES 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 ningln tipo de problemas

con los 6rganos de control tales como la Superintendencia de Compaiias y el SRI .

En el ambito juridico, una de las accionistas (Ab. Jaramillo) sera quien preste los servicios

de asesoria legal en la compaiiia.

Con respecto a los servicios bancarios se mantendrd 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 mdas un asistente contable (este ultimo empleado de PC HELP)
mantendran los libros 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 compaiia 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 ejercicio

economico cuyo afo fiscal haya sido cerrado.
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ANALISIS LEGAL

PCHELP S.A. se constituird como sociedad anonima en razon de que tiene mds ventajas

que otras formas de sociedades, como por ejemplo las siguientes:

Sus acciones pueden ser libremente negociadas. (Art.143 y 191 de la Ley de
Compaiiias)

No necesitan como en el caso de las compaiias limitadas que las cesiones
(transferencias) las aprueben por unanimidad los demas socios ni que aquel acto se
realice por escritura publica. (Art.113 de la Ley de Companias)

Las juntas generales pueden también celebrarse en cualquier parte con la presencia

universal de todos los accionistas. (Art.238 de la Ley de Compaiias)

Actualmente ya se cuenta con la reserva de aquella denominacion social (Art.144 de la Ley

de Compaiiias) y los pasos subsiguientes son:

1)

3)

. HJPT \

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
Compaiifas, cuyo costo en la Notaria Publica Trigésima es de USD 30.00 (Art.150
de la Ley de Compaiiias)

Apertura de Cuenta de Integracion de Capital en Banco del Pacifico con USD
200.00 integrado con el aporte de los accionistas. Ese deposito podra ser retirado
una vez que concluya el tramite de constitucion de la compafifa. (Art.163 de la Ley
de Compaiiias)

El objeto social de PCHELP S.A. que taxativamente determina las actividades que

realizara la compaiia, sera multiple por dos razones basicamente:

a. Para no limitar las actividades de la compaiiia la cual en caso de necesitar
realizar otras actividades, podra hacerlo sin que para ello tenga que reformar
los estatutos sociales e incurrir en todos los costos similares al tramite de
constitucion de una compaiiia (resolucion aprobatoria, publicacion en el
periodico, marginaciones en la notaria e inscripcion en el Registro

Mercantil).
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b. Por costos y ya que es requisito para la constitucion de una sociedad
anonima la afiliacion a una de las camaras de la produccion, la mas barata
es la Camara del Libro que tiene un costo USD 10.00, por lo que se incluird
también 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 resolucion aprobatoria de parte de la
Superintendencia de Compaiiias, sera de USD 40.00.

5) La publicacion del extracto de la resolucion aprobatoria de la Superintendencia de
Compaififas, se la realizard 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

incluido transporte de la persona que los lleve, se estima en USD 10.00.

7) Una vez que se obtenga la certificacion de la Superintendencia de Compaiias qﬁ

b
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concluye todo 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 legales. Por
efectos de costos, solo se designara uno, cuya inscripcion en el Registro Mercantil
del cantéon Guayaquil, dentro de los primeros 30 dias de constituida la compania
(inscripcion de ésta en el Registro Mercantil del canton Guayaquil), se estima para
6 copias, en una suma de USD 40.00.

8) Se solicitara en el Servicio de Rentas Internas la asignacion de un nimero de
Registro Unico de Contribuyentes. El costo del formulario es de USD 1.00

aproximadamente.

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
Internacionales de Contabilidad) a efectos de poder contar con la informacion que permita
la preparacién de los estados financieros y poder cumplir con la presentacion oportuna de
aquella informacion a las siguientes entidades de control y con la periodicidad que a

continuacion se indica:
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A la Superintendencia Compariias y Servicio de Rentas Internas:
Una sola vez al afio, después de 90 dias del cierre economico (diciembre), se

presentara el Balance Financiero en el formulario RT-101.

Al Servicio de Rentas Internas:

Mensualmente, aun cuando no se ejerza actividades en PCHELP S.A. se presentara
las declaraciones de IVA y de Retencion en la Fuente, respectivamente, aunque sea
en “0”, con las firmas del representante legal y contador. Los formularios son RT-

102 y RT-103.

Permisos otorgados por la M1 Municipalidad del canton Guayaquil

Con una vigencia anual la M.I.Municipalidad del canton Guayaquil extiende la Patente
Municipal (Art.383' de la Ley de Régimen Municipal) y Tasa de Habilitacion (Art.398°
literal i de la Ley de Régimen Municipal), debiendo para ambos casos haberse cumplido

con los siguientes pasos:

o Nombramiento del representante legal.

o Registro Unico de Contribuyentes.

o Cédula de Identidad del Representante Legal.

o Copia de la escritura publica de constitucion.

o Certificado del Cuerpo de Bomberos (Aproximadamente USD 30.00)

o Tasay formulario del Municipio, USD 2.00

o Para la renovacion, después del primer afio.- Pago del 1.5 x 1000 calculado sobre el

Balance: (Activo Corriente- Pasivo Corriente)*1.5%1000.

Presentada toda la documentacion antes mencionada, la patente municipal es concedida en
el mismo dia. Por el contrario la tasa de habilitacion, es concedida en un lapso de 20 dias

aproximadamente.

" “Para ejercer una actividad economica de caracter comercial o industrial se debera obtener una patente,
anual, previa inscripcion en el registro que mantendrd, 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 afio.” (Art.383 LRM).

2 “Podran cobrarse tasas sobre los siguientes servicios: (...) i) Habilitacion y control de
establecimientos comerciales e industriales: (...)"(Art.398 LRM).
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Obligaciones patronales inherentes a la contratacion del Personal

En principio. el personal que se contrate serd bajo prueba, que de conformidad con el
Art.15 del Cédigo 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 afio.

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. 42° del Cédigo de Trabajo. La remuneracion que se pacte con el
personal contratado sera superior al Salario Minimo vital que es actualmente USD 132.00

mas los beneficios de ley.

Existe la obligacion de afiliar al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (I.LE.S.S.) a
todos los trabajadores en relacion 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:

» Para no ser multado por aquella institucion. (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 requisito del ente obligado (compaiiia empleadora) para obtener la
aprobacion  de  reformas estatutarias, incrementos  de capital,
revalorizacion de activos, balances y estados financieros. presentar la

certificacion que acredite estar al dia en el cumplimiento de todas las

7 “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 salarios, de los accidentes de trabajoy de las enfermedades profesionales. y
cumplir con las demés obligaciones previstas en las leyes sobre seguridad social: ..” (No.31, Art. 42 del
Codigo de Trabajo)
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obligaciones con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. (Art. 87* ,

altimo 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 eléctrica (se instalara medidor),

agua, Internet, linea telefonica, cuyos costos estan estimados en cuadros adjuntos.

Comercializacion 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
éstos para trabajar en consignacion y en calidad de pequefio 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.

2) En la parte de servicios.- PCHELP S.A. celebrara con sus clientes Convenio de

Suscripeion que ha sido disefiado como un contrato-tipo estandarizado, que permite

que el cliente seleccione de entre la siguiente gama de servicios:

e Servicio de soporte, 24 horas y 7 dias de la semana, con la posibilidad de

brindar adicionalmente el servicio de alquiler de equipos (Monitor, PC’s,

* “para que el Fisco o cualquier organismo o entidad que integra el sector piblico pueda realizar pagos de
planillas por trabajos ejecutados, la empresa 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.

Los funcionarios y empleados encargados de tramitar y realizar los pagos de las planillas, seran
administrativa, civil y penalmente responsables del cumplimiento de este requisito.

Toda compaiifa, 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).

e Servicio de Investigaciones, lo cual involucra actividades de investigaciones
por Internet bajo la modalidad de contratos. Estos contratos determinan un

numero de investigaciones en un periodo determinado de tiempo.

3 «Célculo de Indemnizaciones para el trabajador no afiliado al IESS.- Todas las normas que para el
calculo de indemnizaciones contienen los articulos 375, 376, 377, 378 y 379 de este Codigo, sustitliyanse,
en lo que fueren aplicables con las leyes, reglamentos y mas disposiciones legales, que para el efecto
estuvieren vigentes en el Instituto 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 Cédigo de Trabajo)
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ANALISIS SOCIAL

PCHELP S.A. desde el momento de su constitucion y de su consecuente marcha
econdmica 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.

Otro beneficio positivo que trae PCHELP S.A. a la comunidad radica en que ofrecera el

servicio que todavia no existe de 24 horas y a domicilio para la venta y entrega de

articulos informaticos y/o para la elaboracion de las investigaciones por Internet, ...
R llEg

%G

cubriendo asi estas necesidades de un segmento del conglomerado social.

Cabe resaltar que también resultaran otras empresas beneficiadas, tales como proveedorg

HiBLiomkea
de servicios varios con los que PCHELP S.A. celebre contratos, produciendo aquello, g8pAE-ESPOL

se dé trabajo a una gran cantidad de recurso humano calificado en el pais.

En cuanto a los efectos negativos 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 materiales toxicos que pudiesen dafiar al medio ambiente ni

a los empleados que trabajen dentro de la empresa.

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 técnico y/o de

investigaciones por Internet las 24 horas, no esta siendo proporcionado actualmente.

Las posibilidades de rechazo de la comunidad pudieran presentarse si no se cumpliese

parcial y/o totalmente con las expectativas de los servicios ofrecidos.

PCHELP S.A. se compromete como parte de sus servicios adicionales a la comunidad
permitir que realicen pasantias en la empresa estudiantes de colegios y ademads se brindara
gratuitamente al mejor alumno de una escuela municipal un curso de computacion en las

instalaciones de la empresa. una vez por afo.
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Entre los servicios adicionales que PCHELP S.A. demanda a la comunidad se encuentran

los siguientes:

a)

b)

d)

e)

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 técnico que laborara en

el horario nocturno y que tienen que movilizarse al domicilio de los clientes.

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,

cuando se tiene que resolver conflictos.

Que las autoridades gubernamentales optimicen el nivel de educacion, mediante sy ioTHCA
real compromiso para impulsar a los estudiantes de primaria, secundariaPSyAE-ESPOL
universidad para acceder a la informética como herramienta 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.

Que mejoren las politicas fiscales 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.

Que exista estabilidad politica y economica, lo cual permitird que las empresas del

medio operen en un ambiente propicio para desarrollar sus actividades.
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ANALISIS ECONOMICO

INVERSION EN ACTIVOS FIJOS

Las tablas 6.1 y 6.2 presentan en detalle 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 afio en que se va a efectuar

la adquisicion.

También se ha considerado la adquisicion de 2 vehiculos: uno usado en el primer afio y
uno nuevo en el segundo afio de funcionamiento. Esto se hace con el objeto de reducir los
costos de movilizacion tercerizados de los helpers, especialmente en el 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 se la realizard al mes quinto de operaciones, mientras que el

auto nuevo se lo adquirira en el mes séptimo del segundo afio de vida de la empresa.

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 afio 3 y su pago sera diferido a 12 meses. De igual
manera, la central telefonica para la implementacion total del 1-700, serd comprada en el

mes séptimo de operaciones y cancelada durante los siguientes seis meses.

GASTOS DE ARRANQUE
En lo que respecta a los gastos de constitucion de la empresa, se ha calculado un promedio

de USD 400.00 para los tramites legales correspondientes; mientras que, en referencia a la

adecuacion del local, se estima gastar USD 240.00 por concepto de gasfiteria, iluminacion,

instalaciones eléctricas y pintada de la oficina.

INVERSION EN CAPITAL DE TRABAJO

Fn lo que respecta a este punto, una vez analizado el flujo de efectivo (especialmente en el
primer afio que es el més critico), se ha determinado contar con un capital de trabajo de
USD 12.898.00 con el objeto de cubrir 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
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accionistas (USD 13.500.00), mientras que la parte diferencial (USD 10,000.00)
corresponderd a un préstamo bancario adquirido en un afo, considerando una tasa

referencial del 14%.

PRESUPUESTO DE INGRESOS
La Tabla 6.3 muestra de manera detallada la informacion del caso de ventas de la empresa
y de los ingresos pronosticados para los proximos cinco afos. En este cuadro se ven

reflejados los ingresos de cinco maneras diferentes:

1. El volumen estimado de ventas, que muestra el nimero de unidades de servicio que
deben ser vendidas por mes y afio.

2. Los ingresos presupuestados, tomando en consideracion el precio de venta al puablico,
incluido el IVA.

El valor total de ventas, que no es otra cosa sino el ingreso total que cada uno de los

2

servicios aportara a PC HELP.
4. La participacion por servicio, en la cual podemos deducir la importancia de los
productos en funcion del porcentaje que cada uno contribuye a los ingresos totales.

5. El valor de los ingresos brutos, del IVA y los ingresos netos.

En el primer cuadro, se considera incrementar el caso de ventas en un 20% cada afio 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.

Con respecto a los precios de los servicios, se ha planificado incrementarlos en un 3% cada
aiio. Se ha considerado este porcentaje minimo, a fin de poder mantener la capacidad de

competir y cubrir el incremento del 10% anual de los costos.

PRESUPUESTO DE COSTO DE VENTAS
I.a 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 cual es proporcionado por un proveedor externo.
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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 incremento del 10% anual en el costo de venta.

PRESUPUESTO DE GASTOS POR AREAS

La Tabla 6.6 detalla los gastos de operacion de cada una de las areas de la empresa
(Administracion, Servicio Técnico, Finanzas, Documentacion, Call Center, Cafeteria y
Ventas). Estos gastos se muestran de manera mensual para el primer afio 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

Los costos administrativos incluyen, como rubros principales, los gastos de utiles y
suministros para todas las areas. excepto documentacion; asi como también los gastos de

movilizacidén durante horas de oficina.

DEPRECIACIONES 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 afios.

La Tabla 6.8 nos suministra los valores de depreciacion de activos tangibles. La Tabla 6.9
es la tabla de amortizacion de intangiblesﬁy la Tabla 6.10 nos muestra la depreciacion y

amortizacion acumuladas de manera mensual y anual.

PRESUPUESTOS DE GASTOS DE PERSONAL

[.a 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 afios de
operacion. Se ha segmentado al personal en: directivo. operativo y ventas. También se ha
considerado un incremento en las remuneraciones del personal del 10% por afio. y se ha

detallado de manera pormenorizada las prestaciones al seguro social.




ANALISIS DE COSTOS

La tabla 6.12 presenta la separacion, afio por afio, de las venta, los costos variables, el
margen 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

afios del margen de contribucién y de su relacion de este, con respecta a las ventas.

BIBLIOTECA
ESPAE-ESPOL

b, 5

Sohucione afectivas |




ANALISIS DE VALORES PERSONALES

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 éticos 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.

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 pertinentes 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
medida que se vayan presentando, mediante mecanismos de soporte mutuo entre cada uno

de los miembros de la organizacion.

Las actividades desarrolladas en este negocio permitiran, a mediano y a largo plazo,
adquirir experiencia en la administracion de empresas, el drea comercial 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 académicos

cursados.
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ANALISIS FINANCIERO

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 afio de

operacion, ademds de las reservas legales en cada afio de operacion.

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 consider6 este
valor, de manera especial, para mantener la liquidez de la caja durante el primer afio de

operacion.

ESTADO RESULTADO
La tabla 8.2 nos muestra el estado resultado para los primeros cinco afios de
funcionamiento de la empresa. Se ha desglosado de manera detallada los costos de ventas,

los gastos administrativos, de ventas, de operacion y financieros.

Como se puede percibir, el proyecto genera utilidades netas desde el primer afio de

operacion, el cual es de USD 7.745 hasta USD 42,305 en el afio quinto.

BALANCE GENERAL

La tabla 8.3 contiene el balance general de la empresa durante sus primeros cinco afios de
funcionamiento. Se ha detallado las principales cuentas de activos (caja, activos tangibles,
activos intangibles), pasivos (cuentas por pagar, impuesto a la renta y participacion de
trabajadores, deuda bancaria) y patrimonio (capital social, utilidad del ejercicio, reserva

legal)

Es interesante resaltar el alto valor que tiene 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.
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ANALISIS DE RIESGOS E INTANGIBLES

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 inversién), se prevé 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, asi
como ofrecer una serie de servicios complementarios para efectos de promover la fidelidad

de los clientes.

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 afos del proyecto. De igual manera se ha pronosticado

un aumento del 10% anual en lo que concierne a los gastos administrativos de cada area.

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.

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 tiempo prudencial. Es muy posible que obtener el crédito de una entidad financiera, el

cual asciende a USD 10,000.00, sea mas complejo que el desembolso de los socios.
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EVALUACION INTEGRAL DEL PROYECTO

La tabla 10.1 muestra el flujo de caja neto durante el horizonte de planeacion del proyecto,
que es de cinco afios. Se puede apreciar que la Tasa Interna de Retorno (TIR) es del 45% y

que el Valor Actual Neto es de USD 30.294.00.

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%.

Cuando el precio de los insumos que se necesitan, tanto para los servicios como para cada
drea 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.

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 menor es la sensibilidad frente al
caso de ventas y a los insumos que se necesitan para ofrecer los servicios y la operacion de

cada una de las areas de la empresa.

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 financieros y de
realizacion personal para cada uno de los empresarios involucrados en el proyecto PC

HELP.
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FIGURA 2.1

WORK FLOW CONTRATO DE SOPORTE
"PC-SUPPORT"
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FIGURA 2.3

WORKFLOW SERVICIO DE REALIZACION DE INVESTIGACIONI

"PC-BRAIN"
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FIGURA 2.4 )
WORKFLOW SERVICIO DE DOCUMENTACION

"DOCUHELP"
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TABLA 2.1

INVERSIONES EN ACTIVOS POR AREAS FUNCIONALES

Surt de agua

Computadora 1

Multifuncién de oficina 1 500 500

Archivador aéreo 1 60 60

Archivador 1 60 60

Escritorio 1 50 50

[Silla 1 18 18

Teléfono 1 10 10

Tacho de basura 1 4 4

Sellos 1 11 11

AImohadilla 2 0.5 1

Pizarra acrilica 1 40 40

Regleta 3 3 9

Grapadora 2 5 10

Perforadora 2 6 12

Sacagrapas 2 1 2

Portaclips 2 0.5 1

Software de operacion 1 1000 1000

_ Constitucion de la empresa 1 400 400
Fl_’yme Ware Software de programacion 1 3000 3000
Computadora 1 650 650

[Computadora 1 650 650

Archivador aéreo 1 60 60|

|Finanzas Escritorio 1 50 50
Silla 1 18 18]

Tacho de basura 1 4 4

(-:omputadora 2 650 1300

Central Telefdnica 1 2000 2000

Linea Telefonica 3 200 600

Teléfono 5 10 50

Call Center Modular L 1 50 50|
Silla 2 18 36

Archivador 2 60 120

Tacho de basura 1 4 4

UPS 1 50 50|

Modular L 1 50 50

Silla 2 18 36

|Librero 1 55 55

Archivador aéreo 1 60 60

Extintor 1 30 30

Servicio Técnico Tacho de basura 1 4 4
Software Antivirus Manten. 1 700 700

|Kits de herramientas 3 80 240

Vehiculo 1 1 4020 4020

= glan= Vehiculo 2 1 14190 14400
|Sala de Staff Mesa de reuniones 1 150 150
Multifuncién 1 10000 10000

Computadora 7 650 650]

Software de diseno 1 1500 1500

Tacho de basura 1 4 4

e e Anilador 7 50 50
Modular simple 1 25 25

Impresora facturacion 1 250 250

Silla 1 18 18

80|

1 80
Gatasarin Mesa cafeteria 1 20 20
[pintada de oficina 1 80 80
instalaciones eléctricas 1 50 50
Remodelacion iluminacion 1 60 60
gasfiteria 1 50 50
Aire Acondicionado 1 500 500

PC HELP
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TABLA 6.1

| INVERSIONES POR TIPO DE ACTIVOS
Activos Fijos Unidades requeridas Precio Unitario Valor
Equipos de Oficina y de comunicaciones
Aire Acondicionado 1 500 500
Computadora 6 650 3900
Computadoras de alquiler 2 450 900
Impresora de alquiler 1 300 300
UPS 1 50 50
Sellos 1 11 11
Almohadilla 2 0.5 1
Pizarra acrilica 1 40 40
Regleta 3 3 9
Grapadora 2 5 10
Perforadora 2 6 12
Sacagrapas 2 1 2
Portaclips 2 0.5 1
Multifuncion de oficina 1 500 500
Multifuncion 1 10000 10000
Anillador 1 60 60
Central Telefénica 1 2000 2000
Linea Telefénica 3 200 600
FTeléfono 6 10 60
Surtidor de agua 1 80 80
Extintor 1 30 30
Impresora facturacion 1 250 250
Kits de herramientas 3 80 240
Bienes Muebles
Archivador aéreo 3 60 180
Archivador 3 60 180
Escritorio 2 50 100
Estante metalico 2 30 60
Modular L 2 50 100
Modular Simple 1 25 25
Mesa cafeteria 1 20 20
Mesa de reunioness 1 150 150
Librero 1 55 55
Silla 7 18 126
Tacho de basura 5 4 20
Vehiculos
Vehiculo 1 1 4020 4020
Vehiculo 2 1 14400 14400
Adecuacion del local
gasfiteria 1 50 50
iluminacion 1 60 60
instalaciones eléctricas 1 50 50
pintada de oficina 1 80 80
Constitucion de la sociedad
Constitucion de la empresa 1 400 400
Software
Software de disefio 1 1500 1500
Software de operacion 1 1000 1000
Software de programacion 1 3000 3000
Software Antivirus y Mantenimiento 1 700 700
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TABLA 6.2

INVERSION EN ACTIVOS FIJOS

[Rubro [ Waier | ARo de sjecucion _JAfios accion tribut.__|
Inversiones depreciables
Aire Acondicionado 0 10
Computadora 0 3
Computadoras de alquiler 0 3
Impresora de alquiler 0 3
UPS 0 3
Multifuncion de oficina 0 3
Multifuncion 3 3
Impresora facturacion 3 3
Anillador 3 10
Central Telefénica 1 10
Linea Telefénica 0 10
Teléfono 0 10
Surtidor de agua 0 10
‘Extintor 0 10
Archivador aéreo 0 10
Archivador 0 10
Escritorio 0 10
Estante metalico 0 10
Modular L 0 10
Modular Simple 0 10
Mesa cafeteria 0 10
Mesa de reuniones 0 10
Librero 0 10
Silla 0 10
Sellos 0 2
Almohadilla 0 2
Pizarra acrilica 0 3
Regleta 0 2
Grapadora 0 2
Perforadora 0 2
Sacagrapas 0 2
Portaclips 0 2
Tacho de basura 0 2
|Kits de herramientas 0 2
Vehiculo 1 1 5
Vehiculo 2 2 5
Inversiones amortizables ejecucion Anos accion tribut.
Constitucién de la empresa 0 5
Software de disefno 3 3
Software de operacion 0 3
Software de programacion 4 3
Software Antivirus y Mantenimiento 0 3
Gastos preoperativos
Gasfiteria 0 5
lluminacién 0 5
Instalaciones eléctricas 0 5
Pintada de oficina 0 5
TOTAL 259
INVERSION EN ACTIVOS FIJOS
POR MOMENTO DE EJECUCION
Ano de ejecucion Valor Afio de ejecucion Valor
0 8262.00 4 0.00
2340.00 3000.00
Ao de ejecucion Ao de ejecucion Valor
1 6020.00 5 0.00
0.00 0.00
Afio de ejecucion
2 14400.00
0.00
Ao de ejecucion
3 10310.00
1500.00
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TABLA 6.7

GASTOS PROMEDIOS MENSUALES POR AREAS

Administracion Resmas de papel
Folders 6 0.5 3
Sobres manila 30 0.04 1.2
Carpetas manila 20 0.25 5
Sobres 50 0.024 1.2
Cajas de clips 3 1 3
Cajas de grapas 1 1 1
Boligrafos 14 0.25 3.5
Liquid paper 7 1 7
Notitas 7 1 7
Post it 14 1 14
Leitz 5 2 10
Toner de impresora 1 40 40
Marcadores de pizarra 3 1 3
Movilizacion en el dia 600 0.5 300
Vales de caja 2 1 2
Gastos varios 1 50 50
Juego de productos de limpieza 1 20 20
Guardiania 1 200 200
_ Sub-Total 679.9
Servicio Técnico Revistas técnicas 2 3 6
Suministros técnicos 1 10 10
Sub-Total 16
Finanzas Libros contables 2 3 6
Formularios SRI 2 1 2
Sub-Total 8
[Documentacion Resmas de papel 1 3 3
Folders 2 0.5 1
Sobres manila 20 0.04 0.8
Carpetas manila 20 0.25 5
Sobres 10 0.024 0.24
Cajas de clips 2 1 2
Cajas de grapas 3 1 3
Boligrafos 4 0.25 1
Liquid paper 2 1 2
Notitas 2 1 2
Post it 3 1 3
Leitz 2 2 4
Movilizacion en el dia 200 0.5 100
Rollos para impresora 10 2 20
Vales de caja b 1 1
Juego de productos de limpieza 1 20 20
Mantenimiento de equipos 1 125 125
Sub-Total 293.04
Call Center Mantenimiento del sistema 1 30 30
Sub-Total 30
Cafeteria Botella de agua 1 5 5
Varios de cafeteria 1 10 10
Sub-Total 15
Ventas Facturas 6 20 120
Nétas de debito 1 10 10
Notas de crédito 1 10 10
Sub-Total 140
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[Aire Acondicionado
(Computadora
Computadoras de alquiler
Impresora de alquiler
UPS
Multifuncion de oficina

i B

i 4

3

Central Telefénica 1 2000.00) [} 1
Linea Telefénica 0 800.00} 0] 10
Anillador 3 60| 1
Teléfono 0 60| 1
[Surtidor de agua 0 9 10
[Bmior 0 ﬁaor 9| 70

™

g

[Muebles y Enseres 0 e 1
Pizarra acrilica 0 40) 3|
[Materiales de oficina 0 2|

1o
Kits de herramientas 0 240. 0| 2|
‘ehiculo 1 1 0| 5
Vehiculo 2 2 1 BJ 5|

6,666.67)
10,000.

166.67]
100.

500.00]
700.00)

900.00|
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TABLA 6.12

ANALISIS DE COSTOS
ano 1 ano 2 ano 3 ano 4 ano 5
VENTAS 114,452.8 186,053.5| 281,835.6| 350,307.5 418,015.7
COSTOS VARIABLES 18,537.2| 25,775.3| 68,928.7| 87,735.4| 117,330.7
Costo de servicios vendidos 13,737.2 20,495.3 63,120.7 84,541.0 113,816.9
Comisiones de ventas 4,800.0 5,280.0 5,808.0 3,194.4 3,513.8
MARGEN DE CONTRIBUCION ‘ 278. ,906 572. 300,685.0
STOSPFIIOS. - 126,139.2| 175,999.0| 213,069.9| 234,323.4
Gastos de Administracion 33,479.8 50,854.6 60,204.4
Sueldos y salarios 10,684.0 11,752.4 14,220.4
Servicios Basicos 4,009.5 4,410.5 5,336.6
Arriendos 3,780.0 12,369.0 12,987.5 13,636.8
Gastos de areas 11,552.1 15,006.3 22,322.8 24,5551 27,010.6
Gastos de Ventas 11,050.6 12,515.7 14,439.3 16,891.2 20,092.3
Sueldos de vendedores 9,850.6 10,835.7 11,919.3 13,111.2 14,4223
Publicidad 1,200.0 1,680.0 2,520.0 3,780.0 5,670.0
Gastos Operativos 43,133.0 80,143.7 110,705.2 140,857.1 154,026.7
Depreciacion 2,912.3 4,720.3 9,429.9 7,533.3 7,533.3
Amortizacion 694.7 694.7 1,194.7 1,628.0 1,628.0
Sueldos de Helpers, Operad. 39,526.1 74,728.8 100,080.6 131,695.8 144,865.4
Gastos Financieros 758.3 0.0 0.0 0.0 0.0

Imp. Rent y Part. Traba (36.25%) 4,518.1 12,375.4|  13,379.1 17,944.5|  24,056.1)

PC HELP
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ANEXO 1

Servicios de soporte PCHELP

Numero de personas en el
sector geografico de servicios
de soporte de Guayaquil

1,104,590.00

Numero de computadoras por
habitantes

1,50 por cada 100

Numero de computadoras en el
sector geogrifico de servicios

de soporte de Guayaquil 16,568.85
Precio del menor contrato

soporte de PC HELP (USD) 11.36
Minimo Mercado ( Ingresos

Mensuales) servicio de soporte

PC HELP (USD) 188,222.14

Servicios de Investigacion PCHELP

Madres trabajadoras en
Guayaquil

84,031.00

adres que ganan mas de USD
800.00

3.92%

adres trabajadoras en
Guayaquil que ganan mas de
USD 800.00

3,294.02

Precio del menor contrato
investigacion de PC HELP
(USD)

6.82

Minimo Mercado ( Ingresos
Mensuales) servicios de
investigacion PC HELP (USD)

22,465.18

Minimo Mercado de
Servicios de Soporte e

Investigacion PCHELP
(Ingresos Mensuales en
USD)

210,687.32

PC HELP
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EXO 3 )
ECIOS DE VENTA AL PUBLICO

BASE BASE # MESES
Costo Margen MENSUAL TOTAL PVP* UNIDADES ;
10.00 60.00 11.36 $ / mes (durante 6 meses) 6
20.00 120.00 22.73 $ / mes (durante 6 meses) 6
25.00 300.00 28.41 $ / mes (durante 12 meses) 12
125.00 20% 150.00 170.45 $ / repuesto
450.00 10% 495.00 562.50 $ / equipo completo
80.00 10% 88.00 100.00 $ promedio / articulo
30.00 10% 33.00 37.50 $ promedio / articulo
4.00 10% 4.40 5.00 $ promedio / articulo
2.70 10% 2.97 3.38 $ promedio / articulo
4.00 20% 4.80 5.45 $ promedio / articulo
2.00 2.27 $/dia
3.00 3.41 $ / dia / 50 impresiones**
5.00 5.68 $/dia
20.00 120.00 22.73 $ / mes (durante 6 meses) 6
6.00 36.00 6.82 $ / mes (durante 6 meses) 6
7.50 8.52 $ / trabajo de investigacion
50.00 56.82 $ / curso de 10 horas
5.00 5.68 $/ hora
0.05 0.06 $ / copiado
0.26 0.30 $ / impresion
0.84 0.95 $ / copiado
1.05 1.19 $ / impresion
0.80 25% 1.00 1.14 $ / documento
150.00 1800.00 170.45 $ / programa 12

recios incluyen IVA

PC HELP

5i # de impresiones diarias es mayor a 50, se cobrara $0,10 por cada impresién adicional
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ANEXO 5
FORMA DE PAGO DE LOS PRODUCTOS DE PC HELP

SR PPt FORN
PC Supp
C6.6 11.36 Débito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
C6.12 22.73 Débito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
Cc12.24 28.41 Débito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
Repuestos 170.45 Boucher
Vta Computadoras 562.50 Efectivo / Tarjeta de crédito
Supplier
Toners 100.00 Voucher
Cartuchos 37.50 Voucher
Tintas 5.00 Efectivo / Voucher
Resmas Papel 3.38 Efectivo / Voucher
CD caja 5.45 Efectivo / Voucher
2.27 Efectivo / Voucher
3.41 Efectivo / Voucher
5.68 Efectivo / Voucher
22.73 Débito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
6.82 Débito de cuenta / Débito de tarjeta de crédito
8.52 Efectivo / Voucher
56.82 Efectivo / Voucher
5.68 Efectivo / Tarjeta de crédito
0.06 Efectivo / Tarjeta de crédito
0.30 Efectivo / Tarjeta de crédito
0.95 Efectivo / Tarjeta de crédito
1.19 Efectivo / Tarjeta de crédito
1.14 Efectivo / Tarjeta de crédito
2,045.45 Efectivo / Tarjeta de crédito
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ANEXO 6

CONVENIO DE SUSCRIPCION A
PC HELP S.A.

Clausula Primera.- Antecedentes:

PC'HELP 'S:A;; representada por .c.vcsiviuiiniing en su calidad de Gerente General, comparece a la suscripcion del
presente convenio y se obliga en los términos en este instrumento establecidos. En lo sucesivo en este convenio se lo denominara

indistintamente PC HELP S.A. o PC HELP.

.............................................. en lo sucesivo en el presente convenio se lo denominara simplemente el CLIENTE,

suscribe el presente convenio y se obliga en los términos en este instrumento establecidos.

Suscripcion Nueva Renovacion de Suscripeion

Datos del cliente:

Nombre o razon social Persona natural Representante legal:

L]
Persona juridica ]

Cédula de Identidad/Pasaporte/RUC Lugar de trabajo Direccion:

Teléfono: Fax:

Clausula Segunda.- Objeto del presente convenio y precios:

PC HELP proveera, a eleccion del cliente, los siguientes servicios:

II. I.- SERVICIO DE SOPORTE 24 horas, 7 dias a la semana.- S NO

Este servicio comprende las siguientes alternativas que a continuacion el cliente procede a elegir:

[ Contrato de soporte N Tarifa
6 meses = 6 visitas, 1 mantenimiento, 30 llamadas mensuales S7 :] No :l
6 meses = 12 visitas, 2 mantenimientos, 70 llamadas mensuales S7 |:] No |:]
12 meses = 24 visitas, 6 mantenimientos, Ilamadas 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). v/o

b) De Venta de suministros tales como toners, cartuchos, tintas, papel. cds y otros relacionados.

Los precios que el cliente debera pagar por los servicios de alquiler de equipos y/o de venta de suministros, estaran sujetos a los
precios que PCHELP S.A. tenga vigente en el periodo que fuesen solicitados por ¢l cliente, los cuales pueden cambiar sin que

PCHELP S.A. esté obligada a notificar al cliente.

II. 11.- SERVICIO DE INVESTIGACIONES.- Si NO
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Comprende las siguientes alternativas de servicios de investigaciones que seran brindadas a eleccion del cliente:

a) 24 investigaciones en un periodo de 6 meses. Si |:| No I:] tarifa mensual

b) 6 investigaciones en un periodo de 6 meses. Si |—___] No E tarifa mensual

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:

ENTIDAD FINANCIERA No. de Cuenta Valor

CTA. CTE.

CTA. AHORROS

TARIJETA DE CREDITO

Valor de suscripcion S

Ejecutivo de Ventas Cliente
Nombre Nombre

Firma Firma

AUTORIZACION DE PAGO NO: covssasessassvsree RRRREE SR

Senores Banco T/IC Clave de Seguridad Mes Ano

De mis consideraciones:

Autorizo debitar /cargar de mi Cta. Cle,[] Cta. AhorrosD T/C D WO o sswisasa s s el valor de.
................................................... , por concepto de pago mensual por los servicios descritos en la clausula segunda,
que presentara la compania PC HELP S.A. Esta autorizacion solo puede revocarse previo consentimiento de PC HELP S.A.

No. Cédula /RUC: Firma autorizada

Ciudad Fecha Vcto.

Clausula Cuarta.- Derechos del cliente:

El cliente recibira de parte de PC HELP, por el pago oportuno, los servicios que en este convenio haya expresamente
seleccionado.

Clausula Quinta.- Obligaciones del cliente:

El cliente se compromete. ademas de las obligaciones que deriven del presente convenio. a las siguientes:

1.- A cancelarle a PC HELP los precios acordados por los servicios seleccionados en la clausula I del presente instrumento.
2.- A hacer uso debido de los servicios que PC HELP S.A. le brinde.

3.- Se hace responsable exclusivo por el uso que le dé a la informacion que obtenga de parte de PC HELP S.A.

4 - Que los dineros con los que cancela a PC HELP por sus servicios tienen origen licito y no provienen de sustancias

psicotropicas, del narcotrafico, ni terrorismo, y que la obtencion de los servicios que requiere de PC HELP S.A. no tiene por fin
producir dafios a terceros ni contravenir la moral ni las buenas costumbres.
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Clausula Sexta.- Derechos de PC HELP S.A.:

Recibir del cliente el pago por los servicios que aquél haya seleccionado de la clausula 11 del presente convenio.
2. Demandar al cliente por el mal uso que le dé a los servicios.

3. Suspender la prestacion de servicios en cualesquiera de los siguientes casos:

3.a) Por retraso no justificado del cliente de 1 pago.

3.b) Por causas de fuerza mayor que impida dar el servicio en un periodo que no supere los 15 dias.

4. Dar por terminado el presente convenio cuando ocurran cualesquiera de los siguientes 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 liquidacién 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 135 dias.

Clausula Séptima.- Obligaciones de PC HELP S.A.:

PC HELP S.A. se obliga para con el cliente en los siguientes términos:

1. Prestar al cliente los servicios seleccionados por el cliente en la clausula II del presente instrumento.
2. Informar al cliente sobre cualquier hecho o causa fortuita o de fuerza mayor que le impida cumplir con sus prestaciones
determinadas en la clausula II del presente instrumento y que no hayan sido originadas por PC HELP.

Clausula Octava.- Politicas de Servicio:

La garantia de los equipos es de un afio 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 satisfaccion del cliente, quedan registrados en un acta
que tendra la firma del Cliente y de un representante de PC HELP

Se llamara a los clientes que tienen contrato de soporte, para indicarles que la fecha de terminacidn de sus suministros esta
cercana a efectos de poder ofrecerles la entrega del suministro a domicilio y cobrarles en su factura 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 llamada de visita
ingresa en el 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 satisfaccion y cualquier comentario adicional oportuno.

Las ordenes de compras de suministros tales como toners, cartuchos, tintas, papel, CD’s y otros, que efectiien los clientes que
hayan contratado el servicio de soporte estipulado en el numeral ILI de la Clausula Segunda del presente convenio, se
considerardn equivalentes a | (una) visita que efectie un helper.

Los horarios de atencion de PCHELP S.A. pueden ser:
a)  Horarios habiles.- De 9:00 a.m. hasta 18:00 p.m.
b)  Horarios inhabiles.- Antes de las 9:00 a.m. y después de las 18:00 p.m. de lunes a domingo.

Clausula Novena.- Plazo:

El presente convenio tiene una duracion 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 anticipacion de 135 dias. notifican mediante comunicacion escrita, su
voluntad de no prorrogarlo.

Si el cliente desea dar terminado el contrato por anticipado debera cancelar el 25% de la cuota pactada en la Clausula Tercera del
presente contrato y que correspondia ser cancelada al momento de comunicar su decision, como penalizacion

Clausula Décima.- Solucion de controversias:

Toda controversia o diferencia derivada de este convenio o que guarde relacion con éste, sera resuelta definitivamente por un
Tribunal de Arbitraje que se integrara y funcionara de acuerdo con la Ley de Arbitraje y Mediacion vigente en Ecuador, y el
Reglamento para el funcionamiento del Centro de Arbitraje de la Camara de Comercio de Guayaquil. La sede serda Guayaquil, y
el espanol el idioma del proceso. El Tribunal de Arbitraje a cuya resolucion 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 centro.
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